A ADMINISTRACAO COM FOCO NO USUARIO-
CIDADAO: REALIZACOESNO GOVERNO FEDERAL
BRASILEIRO NOSULTIMOS5 ANOS

. 2
Marianne Nasuno

A Reoma do Apadho do Edado empreendida pdo governo Fernando
Henrigue Cardoso fol inidada com a edicédo de sau Plano Dirgtor, em novembro de
1995. Passados cinco anos, € possivel fazer um baangco dese processo - uma vez
gue ja exigem informaches e expaiéndas acumulades - no sentido de gpresentar
redizacOes e de identificar dguns avanqgos e dessfios adiregéo adotada

Nede texto, pretende-se revisy dgumes agbes implementadas nNO  proceso
inidado h&4 dnco anos no goveno federd braslaro, andisando e dassficando
esss expaiéndas de modo a propida conhecmento Ssemdizado obre casos
concretos de utilizacdo do conceto da adminidracdo com foco no usuaio e trazer
informagdes sobre a diregdo em gue amudanca vem ocorrendo.

Como a nocdo de foco no usud&io-cidadéo pode ter interpretegbes badante
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diversss, nede texto, pretende-se modrar como uma dirdriz gad da reforma —
voltar a predacdo de savicos plblicos para 0 aendimento do usu&io-cidadéo - fa
traduzida em experiéncdas concretas, comentar 0 avango gue IS representa,  bem
como gpontar dguns desafios a serem consderados.

Expeariéncias voltades para 0 a@endimento das demandas do usuaio-cidadéo
de savigos plblicos implementades em diversos paisss etfo fundamentadas em
teorias e prdicas desnvolvidas no contexto das trandformacOes que redesenham o
paped do Edado com a adogdo de programes de qudidade, inicdiva cuja
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Hood e outros (1996) afirmam que embora o tema da orientacéo da administragéo
publica para o cliente esteja em evidéncia nos processos atuals de reforma do setor
publico, ndo existe uma maneira Unica de rediza-|o. Considerando as dimenses ‘ graude
participacdo’ (que varia de manipulacdo para controle dos cidadéos) e ‘influénciado
cidadéo’ (que varia de acesso a representacdo) identificam dezessais diferentes tipos de
acOes orientadas para 0s usudrios-cidaddos dos servigos publicos



implantacdo  ocorreu  inicdidmente no  stor  privado. A busca pamanente  pda
qudidade tem uma reecio dirda com o diredonamento da producio para aender
as expectativas dos consumi dores .

A importénda de orientar as aghes da administracdo plblica para os usuaios
dos savigos foi reforcada por teorias sobre 0 setor publico (escolha publica e teoria
do agente) que assumem que os individuos auam paa maximiza o proprio bem
edar. No caso dos burocratas publicos isso dgnifica maximizar 0s seus interesses
individuals por meo do aumento do orcamento que controlam e do seu poder
discricion&io, ndo auando assm em funco do interesse plblico (Myers e Lacey,
1996).

Adicondmente, a impotahda da dmenso  usudio-ddaddo tanbém  fo
enfdizada no Bradl com a discussio sobre as origens da crise do Edado, que
goonta que crie refere-se, bretudo a “extenuacédo do Edado como faor de
contenc2o de uma sociedade civil em processo de expansio e dotada de crescente
dendgdade organizaciond, razdo pda qud 0 descompasso Edado-sodedade Stua-se
no cane dos impasses presentes’ (Diniz e Bosthi dtado por Diniz, 1997 21).
Sendo assm, fomes de gedéo que aumentem O universo dos aores envolvidos
podem trezer dementos novos paa a definicdo de moddidades dtenaives de
intervencdo plblica “Tas condderagfes colocam em evidéncia a necessdade de s
definrem novas fomas de gedéo, mediate a caiagdo de mecaniImos e
ingrumentos que vidbilizen a cooperacdo, a negpciacdo e a busca de consenso’
(Diniz, 1997: 36).

Nesse satido, 0 processo cujas dirdrizes et@o contides no Plano Diretor da
Reoma do Apadho do Edado Stua- eitre as iniddives da assm chameda
‘sgunda ondd  de reformes. “Nos anos 80, a preocupacédo fundamentd  da
‘pimera ondd de reformes foi promover 0 gude edruturd das economias em
aie, paticlamente agudas dtamente endividedes e em  desewvolvimento, como
a do Bradl. Ja nos anos 90, quando = percebe que esse regude ndo podeia, em
temos redidas, levae a0 Edado minimo, temos a ‘ssgunda ondd de reformes
Enquanto na priméra onda o dominio da pergpectiva econdmica leva, em rdacéo
a0 Edado, essencidmente a poliica de downszing, a segunda onda de reformas
tem cade inditudond. Agora O progeto fundamentd € recondruir ou reformar o
Edado, recuperando a sua governanca’ (Bresser Peraira, 2000: 17). Entende-se por
govananca a cgpaddade financdra e adminidrdiva, em setido amplo, de um
goveno implementar pdliticas, induindo a sua capaddade de agregar os diversos
interesses (Bresser Pereira, 1998).
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O referencid daqudidade dos servigos plblicos foi incorporado pioneiramente pelo
governo britanico desde a metade da década de 80 como resposta &s criticas contraa
énfase na eficiéncia em detrimento da efetividade na prestacéo de servigos. Nas empresas
privadas, a adocgo da abordagem da administrac@o da qudidade totd foi resultado do
aumento da concorréncia e do nivel de exigéncia dos consumidores. No setor pablico, “[d]
introduco da perspectiva da quaidade surgiu quase N0 mesmo momento em que a
administracéo publica voltava suas atengdes aos clientes/consumidores’ (Abrucio, 1997:
20).



No Paw Dirgor (Brasl, 1995 a dimensio usuaio-cidaddo esd colocada
em tamos da identificacdo do ddedd como diente privilegiado dos savigos
publicos e da previsdio de mecanianos de controle socid, com a paticipacédo de
entidades da sociedade civil.

A pegettiva do foco no usud&io-cidadédo foi adoteda em iniddives tanto no
amnbito centrd, como orientacdo gad de dgumas agbes, quato no  ambito
descentrdizado, envolvendo  divesss  indituigdes O controde  sodd  foi
implementado com a patidpecio de entidades representatives da sociedade  avil
como membros do consdho de administracéo das Organizagbes Sodias.

Esses redizagbes representam a conaretizacdo de principios garas do Plano
Dirdor. Embora s traem de intervengdes pontuas inicidivas sxéo
andisdes - com bese na liteaura sobre 0 tema - no satido de identificar
indicagdes do moddo de gestdo plblica ora em desenvolvimento. Se, de um lado,
das modran as posshilidedes de redizacdo da propoda inidd, em temos do
conceto de cdadania a €as associado, da aertura de egpacos no interior do Edtado
paa a incorporecdo de outras peectivas e da posshilidade de mehoria da
pretacdo de savigos publicos de outro, ilustram dguns desdfios associados a
paspectiva do foco no diete que ndo devem s negligendados Em egpedid,
destacase a quedtéo da ddinicdo de quem S0 0s usuaios as limitagbes das
informagbes provenientes de usLAIOS € 0 risco de £ edar consderando gpenas a
pergpectiva de dguns grupos de interesse organizados.

A gorentacdo das experiéncias concrelas que traduziram a direriz gerd da
reforma de voltar a predacdo de sarvigos publicos paa o a@endimento do usuario-
cidadd, bem como de dguns avangos e desdfios a da assodados sga redizada da
seguinte forma. Na primera pate sera goresentado como 0 dementos cidaddo e
controle sodd sfo traados no Fano Dirgor, visando explidtar as diretrizes geras
colocadas na dimensfo usu&io-ddadd pdo documento inidd da Reforma Esses
dementos dizem rexpdto a conddeacdo do cddadd como diente dos servigos
publicos e a previso da paticpacdo de entidades representetivas da sociedade civil
no oconsgho de admnidracdo das Organizagbes Socias. SB0  goresentadas  as
redizagbes ocorrides a patir de 1995 nesss duas &ess e findmente <o
goresentedos  dguns desdfios gpontados pea literdtura com rdacdo & orientacdo  do
foco no usuaio na aud reforma do gpardho de Edado, sfo dedtacados 0s avangos
efdtos os comenté&iosfinas

Plano Diretor e a dimensao usuario-cidadao

No Pano Diretor, a rdacdo entre a adminisracdo plblica e o usuaio-
cddadédo eda preste nes medides que fazem mencdo & dimensdes ddadmnia e
paticdpacdo. Sendo asdm, esa rdagdo  goaece mas  explidtamente na
identificacdo do cddaddo como diente privilegiado dos servigos plblicos - que
envolve a nogdo de que o dendimento das demandas e expectaivas da sociedede é



uma foma de gaatir a cddadania e resdta a importaca de amentar a
aorangéncia das politices sodas e promover mehor qudidede para os servigos
LCas - e na mencdo da paticipacdo e controle direto da adminidracdo plblica
pdos cddaddos como a forma de defender a coisa plblica nes sociedades
democréticas modermnes

Assm, de acordo com o Pao Dirgdor, a dmensio usud&io-cidaddo eda
contemplada na identificagdo do ddaddo como diente do governo e na questdd do
controle socd, previda no proeto das Organizaghes Socias Apresntamos, a
seguir, trechos sdecionados que modran como oS  dementos  cddadédo e
participacdo sfo tratados no texto do Plano Diretor.

Referindo-s2 a0 demento cidadéo/cidadania, temaos:

- “E preciso, agora, dar um sato adiante, no sentido de umaadministragéo publica
que chamaria de gerencid, baseada em conceitos atuais de administragéo e
eficiéncia, voltada para o controle dos resultados e descentralizada para poder
chegar a0 cidaddg que numa sociedade democratica é quem da legitimidade &
indituighes e que, portanto, se torna cliente privilegiado dos servigos prestados
pelo Edado” (Brasl, 1995: 10);

- “E importante ressdtar que a redefinicZo do papel do Estado é um temade
acance universd nos anos 90. No Brasil, essa quest@o adquiriu importéncia
decisiva, tendo em vista 0 peso da presenca do Estado na economia naciond:
tornou-se, conseqlientemente, inadidvel equacionar a questéo da reformaou da
reconstrucéo do Estado, que jando consegue atender com eficiéncia a sobrecarga
de demandas a de dirigidas, sobretudo na area socid. A reformado Estado néo €
assim, um tema abgtrato: ao contrério, € ago cobrado pdaddadania, que vé
frustradas suas demandas e expectaivas’ (Brasil, 1995: 14);

- “[A] reformado aparelho do Estado (...) esta orientada paratornar a
administrac@o plblica mais eficiente e mais voltada para acidedania” (Brasil,
1995: 17);

- “[PJretende-se reforcar a governanca— a capacidade de governo do Estado —
araves datrand 8o programada de um tipo de administraggo pablica burocrética,
rigida e ineficiente, voltada paras propria e para o controle interno, parauma
adminigtraco publica gerencid, flexivel e eficiente, voltada para o atendimento do
cidadad’ (Brasl, 1995: 19);

- O objetivo globd dareforma do gpareho do Estado € “aumentar a governancado
Egtado, ou sga, sua capacidade adminidrativa de governar com efetividade e
efidéncia, voltando a acéo dos servicos do Estado para o atendimento dos
cdeddos” (Bradl, 1995:56).

Referindo- se aquestéo da participagéo/controle socid, temos

- “Ainda no plano democrético, a prética cada vez mais freqliente da participacéo e
controle direto da administracéo pulblica pelos cidadéos, principdmente, no nive
locd, € umanovaforma de defender a coisaplblica’ (Brasil, 1995: 20);

- “Reformar 0 Estado significamelhorar néo gpenas a organizacéo e o pessod do
Estado, mas também suas financas e todo o seu ssemaindituciona-legd, de



formaa permitir que o mesmo tenha uma relacdo harmoniosa e positivacom a
sociedade aivil” (Brasil, 1995: 56);

- O objetivo para os servigos ndo-exclusivos é lograr um controle socid direto dos
Servicos ndo exclusivos por parte da sociedade através dos consalhos de
administracéo das organizagtes socias. Mais amplamente, fortaecer préticas de
adog2o de mecanismaos que privilegiem a participacéo da sociedade tanto na
formulagdo quanto na avaliagdo do desempenho da organizacdo socid,
viabilizando o controle socid; aumentar a eficiéncia e qudidade dos sarvigos,
atendendo melhor o cidad@o-diente a um custo menor (Brasil, 1995: 59);

- “[BJuscase através das organizaghes sociais uma maior participacdo socid, na
medida em gue eas so objeto de um controle direto da sociedade aravés de seus
consahos de adminigtragZo recrutado no nivel da comunidade aqua aorganizacio
srve’ (Brasl, 1995: 74).

Os trechos sHedonados do Flano Dirglor modram que, da mesma forma que
expaiéndas de outros paises as diretrizes rddivas a dimensb  usu&io-cidadéo
ewvovem tato o desswovimento de fomas noves de envolvimento dos ddaddos
quanto a adequacdo dos sarvigos publicos & necessdades dos usu&ios. No Plano
Dirgtor, 0 usu&io-ddadd € condderado N0 sau pgpd como diente privilegiado da
pretacio de savigos publicos sendo cgpez de fazer uma avdiacdo dos servicos
pretados a passO que ha Sa paticdpacd como cddaddo € enfdizada a
contribuicdo fornecendo subsidios paraaimplementacéo de paliticas plblicas.

“[T]hese new forms of citizen participation (...) arein many ways perfectly
consonant and conggent with emerging forms of public service ddivery which
am a enhancing customer choice and strengthening the position of the citizen vis-
avisthe public sector. Thus, they could be seen as an atempt by government to
develop new forms of dtizen involvement in palitics and policy making (thet is, in
policy input matters) a the same time as public services (policy output) are
becoming less standardized and more customer atuned” (Fierre, 1998: 138).

No levantamento de redizagbes da reforma do goadho do Esado no Bradl,
objeto deste texto, srd dada énfase & agles voltadas para a reorientacdo das agdes
paa 0 uudio-cidaddo dos savigos plblicos e a mecanismo de controle socid
previgdo no proeto das Organizagbes Socias, pois de é explidtamente assodado
no texto do Plano Diretor ao tema da participacéo.

Sado goresentadas a seguir as redizagbes do goveno federd voltades para a
reorientaci0 das agbes na direcio do usuaio-cidadddo dos sarvigos publicos e paa a
implementacdo do controle socid previsto no projeto das Organizaghes Sodias.

Ac0es voltadas para o usuério-cidad&o dos servigos publicos

A reorientacdo des agbes do goveno feded paa 0 usud&io-cidaddo do
sLvico publico envolveu inicdives tato centrdizades, do Orgéo responsivel  pda



conducgo da reforma do apadho do Estados, quanto agdes descentralizadas,
implantadas em unidades de diversss ingtituigdes piblicas.

Dentre as inicdives adotades pdo Orgéo reponsive  pda conducdo da
reforma do gpardho do Estado podem ser destecadas.

- coiagdo das Centrais de Atendimentg incorporades poderiormente no
Projeto Atendimento Integrado vissndo incetivar a implantacdo de unidades
integrades de aendimento, que relnem, em um locd Unico, representagdes de
Orgéos publicos federals, edadudis e municipas fundonando de forma aticulada e
contando com savidores egpecidmente trenados paa aender o publico. Tas
unidades encontramse implantadas em divesos edados da Federacdo, entre des
Rio Grande do Sul, Santa Caaing, Paand S2o Paulo, Minas Gerals Bahia Cearg
Maranhéo ic.;

- redizacdo da 1* Pesquisa Nacional de Satisfacdo do Usudrio dos Servicos
Publicos com o objeivo de derir a percgpcdo do cdadéo brasleiro, usu&io direto
ou potencid, sobre a qudidade dos servigos publicos nos setores educacéo, salde e
previdéncia sodd, com base na experiénda concreta de uso. Foram  consderadas
adnco dmensdes da qudidade em savigp, que agregam oS V&IOS  aributos
envolvidos no proceso de predacido de Svigos  processo,  prestabilidade,
confidbilidede, empdia e agectos tangiveise. Com a pexuiss 0 goveno feded
pretende ter uma primera referéncda da percepcdo do usu&io sobre o savigo
piblico que permitird a condrucdo de um indicador nadond médio de satisfacéo.
O readtado da primara pesquisa represnta gpoenas um  paramelro;  pretende-se
promover e incativae as mdhoriass necesstiss a serem dcancadas de  forma
progressiva nos proximos ancs,

- Decreto do Sstema Nacional de Avaliagdo da Satisfagdo do Usuério dos
Srvicos Publicos (n. 3507, de 13 de junho de 2000), que digpde sobre o
edabdecimento de padres de qudidade do aendimento presado aos cidadéos
peos Orgdos e entidades da Administracdo Plblica Federd. Esses padrGes deverdo
sr obsavados na predacio de todo savico a0 usu&io-cidaddo, avdiados
periodicamente e divulgados a plblico. Os padrBes de qudidade devem edar
rdacionados a aencdo, rexpdto e cortesa no traamento a0 usudio, a definicdo de
prioridades para 0 aendimento, tempo de espera paa 0 d@endimento e prazo para o
cumprimento  dos  sarvigos  mecanigmos  de comunicaCdd com  0S  usu&ios,  entre
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O Minigério da Administracéo Federd e Reformado Estado até 1999 e o Minigtério do
g’l angiamento, Orcamento e Gestdo nos anos subseqlientes.

Processo refere-se apercepcao do usudrio quanto acagpacidade da organizacéo em
atender aos requiStos estabelecidos para 0 servicos, ou sga, cumprir com o que foi
prometido; prestabilidade refere-se apercepcao do usudrio quanto acapacidade da
organizacdo em prestar bons servicos em tempo hébil; configbilidede rd aciona-se com
fatores vinculados aimagem de credibilidade, competéncia e seguranca da organizacao;
empatia refere-se apercepcdo do usudrio quanto ao cuidado e atencéo individudizada que
aorganizacdo disponibiliza; agpectos tangiveis referem se aos agpectos visivels dos
sarvigos (Brasl, §d).



ouros Todos os Orgaos e eattidades publicas federas deverdo divulgar os
resultados da avdiagéo de seu desempenho em rdacéo aos padrGes de qudidade do
atendimento fixados, pelo menas umavez por ano.

A exigénda de um ddema nedond e pamanette de avdiagdo, asodado a
vigehda de padrfes minimos visa edimula a condrucgo de uma consdiénda critica
por pate dos usu&ios dos savicos publicos Condderase que aches
combinadas contribuirdo paa aumentar progressvamente 0 nivd de exigénda  por
mehoria na qudidade dos servigos publicos (Brasll, 9d).

As afes voltadas para 0 usuaio-cidaddo no ambito do oOrgéo responsave
pda conducdo da reforma do gpardho do Estado condderam 0 usu&io como uma
fonte de informagBes sobre os savigos plblicos (1% Pesguisa Naciond), estio
voltadas paa 0 apafecoamento do processo de predacdo de informagbes e
savigos publicos (Projeto  Atendimento Integrado)7 e paa a 0 deswolvimento de
padrdes obrigatdrios para o aendimento ao usudio-cidadéo (SstemaNaciond).

Essss ag0es fazem pate do Programa de Qudidade no Sevigo F’l]blioo8 que
aua em trés grades exos aendimento a0 ddaddo, avdiacdo da stifacdo do
uudio e incetivo a mdhoia da qudidede os quas dizen repdto a
"gpefacoamento des formas de aendimento a0 cddadéo, orientando a implantacéo
de mecanigmos e indrumentos adequados e eficazes que promovam a qudidade no
alendimento; a avdiagdo da <didacidb do usudio com os sevigos publicos
ingrumentdizando as organizagbes a avdiaem seus reddtados por meo  da
interacB com o0 ddaddo; e o incentivo a mdhoria do aendimento, mobilizando e
prestando asessoria técnica & organizegbes publicas’ (Brasl, 2000). Desta forma,
S0 componentes de um programa de qudidade no qud qudidade pode assumir
trés dgnificados avdiacio globd de savigps a patir do ponto de vida dos
ddeddos a mehor repoda a um ou mas requidtos e padrdo uniforme de
pretacio de savico definido a patir de uma avdiacdo técnica (Trosa, citado por
Paquin, 1993).

As iniddivas implemetades no  ambito  descentrdizado,  envolvendo
diversss indituigdes do goveno feded voltadass paa o usuaio-cidadédo dos
svigos publicos condderadas neste trabdho, foran coldadas a patir de uma
secdo das experiéndas premiadas no Concurso de Inovagbes na Gestéo Publica
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Este modo de prestagéo dos servigos cumpre basicamente trés fungdes. 1) melhorar o
acesso aos servigos publicos em geral; 2) aumentar a comodidade na prestacéo de
Servicos em centros que oferecem, num mesmo lugar, atotdidade ou grande parte dos
servicos fornecidos por um determinado érgéo pablico; e 3) ultrapassar os limites das
competéncias (dos 6rgaos publicos) para fornecer servicos integrados ou sga,

ibilitar num mesmo local a oferta de servigos publicos conexos.

Esse programa d& continuidade ao Programa de Qualidade e ParticipacZo iniciado em
1995. Nesse programa, a coordenacéo e implantacéo de programas de qudidade erafeta
descentraizadamente por cada 6rgao ou entidade e envolvia a daboracéo de um plano de
melhoria de gestéo, com horizonte de um ano fundamentado no modeo de avdiacéo da
gestéo adotado pela Fundacéo para o Prémio Naciond da Qualidade (Brasil, 1997).



Fedad - Pémio Hdio Bdtrdo, organizado pda ENAP Escola Necond de
Admingracdo  Plblica, o Minigé&io do Plangamento, Orcamento e Gedd e 0
Inituto Helio Beltrzo .

Condderase que o Concurso de Inovaghes na Gestéo Plblica Federd -
Prémio Hdio Bdtrédo conditi um meo propido para a coleta dessas experiéncias
umna vez gque o foco no usuério tem gdo utilizado como critéio para a escolha das
expaiéndas vencedoras. A utilizacdo do critério foco no usuaio como reguisito
resultou na goresentacd0 para 0 concursy, de diferentes experiéncias  gpontando
concrlamente &ess, tipos de savigo, tecnologiass  utilizades, padrBes  de
aendimento e evolugdo dos produtos e savigos publicos oferedidos a0 usudio-
cddaddn. Esss expaiéndes et mas rdadonadas com  as  dimensdes
agperfeicoamento do processo de prestacio de sarvigos para 0 usudio-cidadéo e para
ampliacdo do acesso ainformagdes e sarvigos pablicos.

O oonunto de expaiéndas premiades com foco no usu&io-cddadd em
diversas edigdes do Concurso de Inovagbes na Geddo Plblica Federd - Prémio
Helio Bdtréo, oferece informegdes sobre como 0 concato da adminidragdo, com
foco no us&io, vem sendo traduzido na prdica em expeaiéndas concreas de
indituiches plblices e permite conhecer 0s avangos e desdfios do stor publico
federd paraamdhoria do fornecimento de produtos, servigos e informagdes.

Rua (1999), em texto que awdisa & expaiéndas premiades nes duss
primaras edigdes do Concurso, identifica que a dmensio rdaiva a aendimento
do usu&io-ddadédo foi a que goresentou a segunda maor ocorréncdia de inovagdes
Sggundo a autora, ese fao pemite uma avdiagdo postiva das mudancas recentes
na aminidracdo plblica "Primeiro, porgque expressa uma  senshilizacdo  ao
principio centrd do moddo de adminidracéo gerencid - o foco no usudio-cidadéo.
Seggundo, porque Ssugere O inido de uma  importante mudanca  comportamentd,
uma vez que sndiza no satido da ruptura do cade auto-referido tipico do
moddo de administracdo burocrdtica Tercero, porque a maoria das inovacOes
nessa dimensio goresanta cudos rdativamente baixos e resultados imediatos em
termos da qudidade dos servigos (eficacia)” (Rua, 1999: 290).

As expaiéndas premiadas no Concurso modram que o foco no usu&io foi
adotado por diversss indituigdes, dedacando-se Secretaria da Recdta Federd do

° O Concurso de Inovagdes na Gestéo Plblica Federd —Prémio Helio Beltréo é promovido pela ENAP
EscolaNaciona de Administraggo Plblica, o Ministério do Plangjamento, Orgamento e Gestéo e uma
organizacdo ndo-governamenta voltada paraincentivar iniciativas no sentido de agilizar os servigos pablicos
- o Ingtituto Helio Beltro. O Concurso destina-se aidentificar, divulgar e premiar experiéncias de inovagio
na gestéo, jaem curso naadministracéo pablicafedera, com o objetivo de reconhecer e divulgar as
iniciativas que estéo dando certo na administracéo plblica e promover avalorizacdo de equipes de
empreendedores, incentivando, deste modo, a participac&o de um nlimero cadavez maior de servidores
publicos naimplementacdo de mudancas e inovagdes em seus setores e indtituigdes. O Concurso éredizado
anualmente e, desde sua criago, em 1996, tem recebido ampla participaco de 6rgaos e entidades da
administracdo publicafederal. Da primeraaquinta edicéo, (1996-2000), foram recebidos 526 projetos e
premiadas 178 iniciativas.



Minigério da Fazenda, e o Inditwto Naciond do Seguro Socd, vinculado a0
Minigéio daPrevidéndae Asssénda Sodd.

Os projetos da Secrdtaria da Recdta Federd ettép fortemente rdacionados a
utilizacdo de tecndlogia da infoomegdo e da inteng para fonedmento de
informagdes e presacdo de sarvicos — digoonibilizacdo de programes de impodo de
renda na internet e em disquete e predacdo de aendimento via e-mal e emisso de
catiddo negdiva de débitos de tributos via internet — embora exigam também
expeaiéndes voltadas & ciecdo de centrd de aendmento ao contribuinte e a
mdhoriadaratinado atendimento.

No INSS destacams as inidadivas de aendimento itinerante em diversos
edados da federacdo, veificando-se anda projetos de centrd de aendimento e com
autilizacdo de tecnologia de comunicago (r&dio).

No Baxco do Nordete vem sndo redizades inidativas induindo a criagéo
de centrd de orientacd0 a0 diente, criacd de servico de agénda itinerante para o
aendmento de dientes em locas em que ndo ha agédas e 0 redessnho do
processo de concess2o de crédito com visas amdhor atender ao diente.

No Minigéio do Trabdho e Emprego criodse uma cetrd de aendimento
tdefbnica fadlitando 0 aceso & informagbes e sarvigos pretados e implantouse
um savipo movd paa o aendmento em barros peiféicos e na zona rurd em
uma unidade descentralizada,

No Centro Tecnologico Aeroespecid foram adotados dois projetos voltados
paa a mdhoia de rotines de aendimento: mediante marcacdo de consultas por
telefone paradiminar asfilas de egperae com acriacio de um manud do usu&io.

A Emprexa Braslara de Corrdos e Tdégrafos goresantou duas experiéndias
voltadas paa mehorar 0 aceso de ddaddos a svicos num caso, paa a
solidtacdo de segunda via de documentos sEm que tenham de s locomover @0
locd de origem e em outro, paa 0 recehimento de correpondéncia em aess
urbanas ndo organizadas com aingdacdo de caixas podas comunitarias

Vaificantse  também  iniddives idladas  implattades por  unidedes
especifices Ede é 0 caso da centrd de aendimento a0 plblico da Superintendéncia
do Indituto Breslero do Meo Ambiente e dos Recursos Renovaves — IBAMA, na
Paabg da centrd de aendimento para smplificar e aglizar a criagdo e registro de
empresss comerdas e dvis do Depatamento Nadiond de Regisdro do Comédo;, a
mehoria do aendimento no ambuladrio Maia da Gldrig a divulgecio de previsio
do tempo pea interngt, redizada pdo Indituito Naciond de Pesquisss Espadas —
INPE; do Projeto Vida no Podo de Assgéncda Médica do Méer; dos Consulados
Itinerantes do Minigério das Relagbes Exteriores, entre outras.

Essa breve dexricdo das expeiéndas com foco no usu&io implementades
permite dgumes obsarvaghes Exigem indituigdes nas quais 0 concdto do usuaio-
ddadd parece edar inserido numa abordagem mais globd. E o caso, sobretudo, da
Sordaia da Recata Federd e do Indituto Nadond do Seguro Socid. Exigem
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outros casos em gue o foco no usuaio-cidaddd pode ser base para experiéncias
locdlizadas, gparentando néo se inserir numaestratégiamaior.

A dissaminacZdo do proeo Cetrd de Atendimento entre as unidades da
Recdta Fedad demondra como a edraégia globd voltada paa o usu&io-cidaddo
edd sndo implementada na indituicdo. Num primeéro mometto, a mea previa a
implantaco da inicaiva nes 82 Dedegadas Recata Fedad. Nessas, 47 Centras de
Atendimento etavam em fundonamento pleno, 18 em fundonamento pacdd e 10
em edudos, fdtato gpenas 7 paa que fose dingida a totdidade das Deegadias
Ha também Cettras de Atendimento fundonando plenamente em 3 Ingetorias e 2
Agéndas, de acordo com informegbes contides no  projelo  goresentado  pea
Sacretaria da Recaita Federd em 1995,

As expeiéndas premiades do INSS modram que a edraégia globd eta
sendo desvolvida paa dém da adminidraco centrd, em unidedes egpdhadas no
territorio neciond (Paa Paaiba, Rondbnia Rio Grande do Sul e Pdotas). Nas
unidades descentrdizades do Indituto Naciond do Seguro Socd, foram criados
podos itinerantes — que induem a utilizacdo de barcos e trales - para orientar e
reguarizar a gtuecdo dos contribuintes, implantorse um  savico mévd  com
voluntaZios em <shoppings faras expodgles €c. paa levar dendimento e
informacbes aos usL&ios e fo desenvolvido um programa de acZo, com objetivo de
implantr um moddo de aendmento a0 diete, em conjunto com a DATAPREV
Empresa de Processamento de Dados da PrevidénciaSocidl.

Eses projeos £ enquadran em um programa mas amplo de mdhoria do
aendimento, que enwvolve agdes como. ampliacdo das horas de aendimento, com
aendmento ininterupto;  inddacio de teminas de auto-aendmento; ampliacdo
da rede de agénhdies e unidades de aendmento; amplisgdo do savigp de tde-
aendimento; qudificacdo dos sarvidores para dendimento a0 diente As noves
medides ef20 inidando 0 proceso de diminecdo de filas e maor aglidade no
aendimento. Foram definidos padrdes de duragdo para diversss moddidades de
aendimento, que em dguns casos et sendo superados na praica, de acordo com
0 projeto da experiéncia goresentado pdo MPAS em 2000,

E interessante notar que as duas indituigdes em que s pode veificar o
desvolvimeto de uma edratégia globd de orentacdo paa o usuaio-cidadéo,
ttm em s dividades um componente econdmico. traamse de duas indituigdes
arecadadoras de recdtas plblicas (Secrdaia da Recdta Federd e Indituto
Neaciond de Seguro Socid). Entretanto, no que se refare a0 INSS, as inicdivas
andissdes mogran tanbém um eforgp de mdhorar 0 s|vico no satido de
ampliar o aos recursos publicos garatindo a sua digponibilizacdo  aqudes
gue tem dirato. Essas iniddivas merecem s dedacades tendo em vida que
grande pate dos usu&ios dos savigos da indituicio pode sy dassficada como

° Egte € o caso da moddidade de atendimento “ orientacéo especidizadd’ e“aendimento
especidizado com horamarcadd’ que tem como padréo de duragdo 15 minutos e 60
minutos respectivamente, sendo gue est8o sendo redlizadas em 12 minutos e 41 minutos.
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diente caivo, com possbilidades limitades de escolha por prestadores de savigos
Atemetivos .

Com rdacdo a ocontelldo des expeaiéndas, as iniddivas premiadas nes
vaias edigdes do Concurso de Inovagbes na Gestéo Publica Federd - Prémio Hdio
Bdtrédp, voltadas dirdlamente para pretacdo de Savigos aos  usudios-cidados,
com quaidade e dficiéncia, podem ser agrupadas em quetro cetegoriaslz:

- As Centrais de atendimento, que oferecem informagles, integracdo de
s|vicos em "guiché Unico’, aendimento diredonado & necesddades dos usuaios
e prindpdmente, aendimento concdusvo, ou sga todo O processo - da demanda
em rdacdo a0 produto ou savico a obtencdo do resultado - rediza-s num Unico
lugar € no menor tempo possive;

- O Atendimento itinerante, que s refae a prestacdo de savigos e
infformacles a segmentos de usu&ios evitando 0 seu dedocamento para obtencéo
do savigp demandado. Indui o aendmento dos usuaios em s proprias
comunidades, bem como a vidilizacdo de meios de a sVvigos prestados em
locas digates Nesse processo S0 predados informaches e edarecimentos,
atendimento & necessidades locals, bem como servigos,

- Utilizzcho de tecnologias de informagdo paa prestagédo de
informagdes'sarvicos a0 usuaio-ddeddo  (savigos informetizados on  line,  internet,
SVvigos que usam 0 ddema de tdefonia e outros meos de comunicagdo Ccomo O
r&dio);

- Expeiéndas votades paa a revisio de processos tradiconas de
aendimento aos uL&iosddaddos visando garatir maor aglidade e menor tempo
de espera.

Cabe obsarvar que a predacéo de sarvigos plblicos araves de Centrais de
atendimento ssgue a tendénda intemaciond do uso do onestop modd, ou sga,
aendmento generdida em bdcdes ou quiosgues promovendo O  resgrupamento
dos savigos plblicos ou do fornecmento de informagfes A implantacio deste
moddo de savico edd sendo incertivada pdo Projo  Atendimento  Integrado
desnvolvido pea Secretaria de Gestéo, mencionado anteriormente.

Os projetos de Atendimento itinerante e os processos de mehoria da
pretacdo de savigos com 0 uso de tecnologias da informacdg por sua vez,

11

Segundo Gilbert e outros (1998), em indtituigBes que atendem clientes cativos os
usuarios tem pouca influéncia rdaivamente a outros stakehol der s e podem ser sujeitosa
{ma prestacéo de servigos aum nivel mais baixo de satisfacéo.

As experiéncias sdecionadas segundo as 4 categorias encontram-se no Anexo. Trata-se
de 5 experiéncias de implantacéo de Centrais de atendimento, 10 experiéncias de
Atendimento itinerante, 8 experiéncias com a utilizacéo de tecnologia de informacéo e 6
projetos de melhoria de processos tradicionais de atendimento. Agradego aChélen
Fischer de Lemas, da Pesquisa ENAP, pea sdegéo preiminar, classficacio e comentérios
sobre as experiéncias.
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procuram equacionar 0 problema da viadilizacdo do aos cdaddos a
prestacéo de sarvigos pablicos

No entanto, embora 0 objetivo dessss duss formas de implantar o foco no
uaio sga 0 de aumentar 0 acesw a informagles e sarvigos plblicos, das e
diferendam na medida em que 0 acesD garatido com a uilizaggo de tecnologias
de informacdo ewolve experiéndas em que a predacddo de savigos e a
digoonibilizacdo de informagbes € redizada com a ullizacho de meos de
comunicacdo (r&dio) e tecnologiss de informegdo e comunicacdo  (internet, e-mall,
tdefone). As inidaivas que fazem usn de tecnodlogia tem como prérequisto o
aces» prévio por pate do usuaio aos suportes necessaios a obtencdo  dos
|Vigos  micro-computadores conectados a internet, aces a linhes tdefbnicas fax
€tc..

JA a prestacdo de sarvigos por meo de Atendimento itinerante, objetiva levar
aendimento pldblico - digponibilizando um deleminedo savico ou  conjunto  de
|Vigos - dé 0s uludios-cidaddos que e encontram exduidos da prestacéo regular
de savigos por moraem didantes dos centros fornecedores ou tendo dificuldade
paa s locomover aé o locd da pretacdo de savigos Indui inicidivas que levam
a pretacdo do savigp ou informecdo a@é a comunidade ou evitam a necessdade de
dedocamento para o aos svigos O savico € levado aos usuaios cidadaos
com os suportes tecnoldgicos (computadores, fax, internet, arquivos, bancos de
dados) necessrios para viddlizar o aendimento. Edte tipo de expeiéncia, dém de
prestar savicos voltados para as necessidades dos usud&ios tem como foco a
garatia do as savicos de mandra eqlitdiva a todos os cdaddos
demandantes, 0 que ressdlta 0 seu carater democratizante .

Os progetos voltados paa a mdhoria dos processos tradicionais de
atendimento a plblico induem inidaives voltades para goafeicoar rotines
rdecionadas a0 dendimento: proceso de triagem e encaminhamento do  usudio-
cddaddo, getdo de filas macacdo de conalltas por tdefone  ddinicdo  de
paandros de aendimento ec. Essas expaiéncias objeivam reduzir o tempo de
epga e de dendmetto, dminuir gou dimina as filas Os reguistos minimos de
aendimento ao plblico que devem s etabdecidos pdas indituigdes plblicas de
gue traa o Decreio n. 3507, de 2000, referemrse, sobretudo, a ese tipo de
gperfeicoamento de servigo.

Chama a aencdo o fao de os Minigéios da Educacdo e da Saide ndo
edaem entre as indituigdes que £ dedtacam em projetos premiados voltados para
0 uldio-ddaddo, uma vez que nessas duas &ess, conddaadas sodas  por
excdénda, concatramse dividades voltadas para a prestacdo de sarvigos publicos
diretamente a0 usU&io- cidaddo, epecid mente aos de baixarenda

13
Nessas experiéncias ressdta o conceito de cidadania entendido como acesso aos

Servigos e 0 seu usufruto — referindo-se aum direito socid conquistado, conforme sré
abordado nos comentariosfinas.
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Entretanto, diversss inididives que contribuem direta ou indirdamente para a
qudidade do savipp pretado a0 usuaio-cidedédp  foram  goresentadas  por
indituicdes que auam nas &ess de educacip e sAlde e premiadas no Concurso -
No caso do Minigéio da Educacio ressdtam os exames neacionas do ensno bésco
e de cursos de nivd superior, que representam uma forma dtendiva de avdiar a
qudidade da presacio do savigo, a patir dos seus resultados concretos e néo
diretamente considerando o grau de satisfacéo do usuario-cidadéo.

Os resdtados da 1° Pesuisa Nedond de Avdiagio da Sdisagio dos
Usuidios do Sevico Plblico mostran que as &ess de educacdo, alde e
previdénda encontramrse Stuaches diversss no que s rdfere a stifacdo  dos
uudios-cidadéos. Dentre os trés sarvigos publicos pesquisados, a educacdo  publica
de 1° e 2° graus fo condderado 0 mas sdidadrio, com taxa de sdifacio de
785%, enquanto que o0 sgtor salde foi condderado 0 menos saidfatorio, com taxa
de stisfacio de 64,3%

E interessante notar que no setor de educagfo a avaiagio mas baixa (64,4%)
fo dada a uma caadterigica ‘seguranca dentro da escola, evitando violéncid que
ndo eda dirdamente rdacionado com a presacdo do servico de endno. Ja no caso
da saide as dmensbes do savio ‘agilidade no aendmeto e ‘garatia de
aceso/processo de execucdo do sarvico, ambas rdacionadas de forma edreta a0
aendmento a0 ud&io-cdaddo, foram as que receberam as menores avdiagies,
ndo excedendo 61%. JA no caso dos servigos da previdéncia socid, de competéncia
exdusva do Minigéio da Previdinda Sodd e do Indituto do Seguro Socid, a
taxa de sidacdo ficou em 725%. No entanto, a dimensio ‘agilidade no
aendimento’ obteve a menor taxa de saidacéo (64,1%), a degpato das diversss
iniddives implementadas por essss  indituigdes voltades paa a mdhoria do
atendimento, descritas anteriormente.
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Essas experiéncias foram apresentadas pelas seguintes indtituigdes: Hospitd de Clinicas
de Porto Alegre, Universdade Federd Fluminense, Universdade Federd de Uberlandia,
Ministério da Educacéo, Ministério da Salde, Universdade Federd do Parand, Centro
Psiquidtrico Pedro |1, Ingtituto Naciond do Céncer, Universidede Federd de Santa Maria,
Fundo Naciond de Desenvolvimento da Educacéo, Centro Federd de Educacéo
Tecnoldgica do Parang, Fundacdo Naciond de Salde, Universdade Federd de Brasilia,
Escola Agrotécnica Federd de Cuiaba, Universidade Federd de Santa Cataring, Escola
TécnicaFederd de Campos, Universidade Federd de Goiés, Fundac@o Joaguim Nabuco,
Escola Técnica Federd do Amazonas, Fundagéo Osvado Cruz, Fundaggo Universidade
do Rio Grande, Delegaciado MEC no Parand, Ingtituto Naciond de Estudos e Pesquisas
Educacionals, HospitaHEscola da Faculdade de Medicina do Tridngulo Mineiro, Escola
Agrotécnica Federd de Rio do Sul, Escola Técnica Federd do Ceard, Universdade
Federd do Pard, Hospitd Nossa Senhora da Conceicdo SA. e Nicleo Estadud do Rio de
Janero do Minigério da Salide. Resumaos dos projetos premiados estéo divulgados na
homepage da ENAP (http://mww.enap.gov.br). Agradeco a Vera L Ucia Petrucci por me
ﬂertar sobre este aspecto.

Cabe notar que, de acordo com a metodol ogia adotada na Pesguisa, anota de avdiacéo
do servico corresponde ataxa de satisfacdo do usuario em relacéo ao padréo ele conddera
satisfatorio. 1ss0 sgnifica que, no caso da educacéo, fata ainda 21,5% para que os
servicos prestados ainjam o padréo condderado plenamente satisfatdrio, que em nenhum
dos casos correspondeu anota maxima (10).
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Fndmente S0 dignas de mencdo as iniddivas da Seoretaria de Recdta
Federd, embora estas se Stuem no grupo de agbes que tem como requisto acesso a
tecnologia por pate do usuaio-cidaddo, apresentando, por essa razéo, um
componente de rdativa exdusio. Paa 0 eguacionamento deda quest@o, 0 processo
tem que s complementado por iniddivas que induzam a patidpacéo dos grupos
QUo acesy Seia mas cudosn, como, por exemplo a condrugdo de podtos de
s|vico onde s ofereca amplo a intenet. “O edabdecimento de lugares
publicos, tas como quiosgues onde a populacdo possa fazer consultas aos web
Stes govamnamenttas pode s uma forma de gaatir 0 aceso universd a nova
tecnologid’ (Ferreirae Araljo, 2000) *

Controle Social nas Organizagdes Sociais

O mecanigmo de controle sodd previdso no Plano Dirgor da Reforma do
Apadho do Edado rdfeese a paticipacdo de entidades representdivas da
sodedede avil no consdho de adminidracdo de entidades prestedoras de servigos
publicos ndo-exdusivos de Estado, qudificadas como OrganizagOes Sodas

As Organizagdes Socdas condituem uma forma inditucond pensada paa o
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setor de sarvigos que ndo pressupdem o poder de Estado , mas no quad a presenca
do Edado s judifica porque dizem respato a dirdtos humanos fundamentas ou
geram “economias externas’, tas como as aess de ensno, pexuisa dertifica e
tecnoldgica, presarvecdo do meio ambiente, cultura e salde A prestacdo  dos
sLvigos € dexentrdizada aravés de um processo denominado “publicizacio” para
entidades de propriedade publica néo-estatdls, denominadas Organizacles Sodias.

O indrumento de controle sodd previso no projeio das  Organizaghes
Socias rdfaese a paticipacdo de entidades representatives da sociedade dvil no

19
su consdho de adminisracdo . No contexto de direcionar as agbes da

1 Os autores observam, no entanto, que nos paises em que redizaram Sua pesquisa, 0s
governos centrais néo tém investido na construcéo desses postos de sarvigo. Explicam a
auséncia de uma palitica naciond efetivano sentido da universadizac@o do acesso a
internet pelo fato de que nesses paises 0 acesso popular & novas tecnologias ja se encontra
em estagio avangado, 0 que congideram néo ser verdadeiro para paises em

97esenvolvi mento.

Esse poder, denominado extroverso, € detido unicamente pelo Estado e refere-seao
“poder de congtituir unilateralmente obrigagdes para terceiros, com extravasamento dos
%.JspréprioslimiteS’ (Brasil, 1995: 51).

Segundo o Plano Diretor, a propriedade publicando-estatal € umaterceiraformade
propriedade dém das tradicionais publica e privada, corgtituida por organizagbes sem fins
lucrativos, que néo s2o propriedade de nenhum individuo ou grupo, estando diretamente
Qrientadas para o atendimento do interesse pablico.

Além do controle socid possibilitado com a previsio de participacéo de entidades
representativas da sociedade civil no consalho de diregéo da OS, esta sra sujeita ao
controle do governo, cujo principd insrumento serd o Contrato de Gestéo firmado peo
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adminidracdo plblica paa 0 usudio-cddadédo dos savigos publicos esse
indrumento de controle sodd pode s entendido como uma forma de viddlizar o
controle dos burocratas publicos pdos cdaddos de forma a garantir eficiéncia na
pretacdo de savicos Utilizando a abordagem do  principd-agente,  Przeworski
(199%) dirma que a aus$nda de oontrole dos burocraas gera infidénda na
implementaco de politices plblicas sendo essa fdta de controle resultado, entre
outros, da inexisénda de informagdes sobre o desempenho dos burocratas . “Mas
0S cidaddos paa 0s quas 0s savicos plblicos o prestados, tém  informaghes
sobre 0 desempenho dos burocratas na implementacdo de politicas publicas que
podem s utilizades peos paliticos (..). Com bese nas informegdes dos usu&ios
dos savigos pulblicos, 0s burocratas podem s controlados pelos  paliticos’
(Nassuno, 1999).

O oonsgho da adminigdracdo das OS deverd ser compodo por vinte a
Quarenta por cento de membros natos represatantes do Poder Plblico; vinte a
trinta por cento de membros natos representantes de entidedes da sodiedade awil,
aé dez por cento, no caso de asodacéo dvil, de membros deatos dentre os
membros ou associados, dez a trinta por cento de membros detos pdos demas
integrantes do consdho, dentre pesswas de notéria capacidade profissond e
reconhecida idoneidade mord; e @€ dez por cento de membros indicedos ou detos
naforma estabdecida pelo eatuto.

O proceso de implantacdo das Organizaghes Socias foi inidado com a
edicdo da Medida Provisoria n. 1591, de 26 de outubro de 1997, pogteriormente
convetida na Le n. 9637, de 15 de maio de 1998, edabdecendo 0 marco legd do
projeto e digpondo sobre a qudificacéo de entidades como organizagbes sodas, a
criacdo do Programa Neciond de Publicizacdo, a extinggdo do Laboradrio Naciond
de Luz Sincroton e da Fundacdo Roquete Pinto e a aisorcdo de sues atividades por
organizacOes sodas.

Atudmente, trés Organizagbes Sodas et fundonando no  governo
fedad: a Assodacdo Bradldra de Tecnologia de Luz Sincroton — ABTLUS a
Asodacio de Comunicacdo  Educdtiva Roquette Pnto — ACERP e a Bio-
Amazonia Addondmete exigem anda mas quaro indituicdes na &ea de
Ciénda e Tecnologia que queem < trandormar em Organizacdo Socd. A pate
legd estd sendo preparada com esse objetivo.

Ministro de Estado da &ea correspondente aatividade absorvida e pelo representartelegd
96308, gpbs gprovacéo pelo Consdho da entidade.

Segundo o autor, num sistema democrético a prestacdo de servigos publicos € delegada
pelos politicos deitos aos burocratas, criando um problema de principd-agente, umavez
gue as paliticasimplementadas pel os burocratas podem néo ser aqueas definidas pelos
politicos. Os burocratas tém razoavel margem de manobra no desempenho de suas
fungdes, pois éimpossivel regulamentar a sua agdo em todas as circungténcias, e podem
ter objetivos proprios, diferentes dos interesses dos cidad&os e dos politicos que os
representam.
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De acordo com a avdiacdp da Secrdaia de Gedtdo, do Minigéio do
Fangamento, Orcamento e Get@ que passou a ser reponsvel pdo projeto, a
patir de 1999, duas organizaghes funcionam bem: “uma ea um laboradrio
pequeno, bem organizado e adminidrado, cujo funcionamento foi potendidizado ao
s trandormedo em indituicdo privada Contrata sem concurso plblico e tem um
Sgema interno de avdiagdo, de compras de auditoria e assm por diate A outra €
uma indituicgdo criada para gerir um programa na Amezdnia, a Bio-Amezonia, que
pesquisamaterid nequdaregido e é umaexpeiéncianovd’ (Brasl, 2000: 36).

A ACERP afrenta dificuldades que ndo tem a ver com o moddo e Im
problemas adminidrativos exidentes na indituicdo que |he deu origam, a attiga
TVE, Fundecdo Roquete Pinto. Por essa razéo, a ddegecdo de autonomia foi fata
com muitas ressalvas (Brasil, 2000).

De acordo com sau edauto, a ABTLUS tem por missio redizar pesquisa e
dessvolvimeto e formecdo de recursos humanos  qudificados em Ciénda e
Tecnologia, em paticular na &ea de acderadores de paticulas e as ténicas de
proeto e condrucdo; projelar e condruir fontes de luz sincrotron, seu insrumentd
cdentifico e desenvolver suas gplicagbes em pexquisa bésca e tecnoldgica, nos
stores indudrid e agro-indudrid, no sgtor de salde e em &ess corrdaes de
tecnologia de ponta; deswolver, gaa bens €ou licenciar, para faoricacdo por
tercairos, produtos e savicos de dta tecnologia importar €ou exportar  materias,
componentes e equipamentos nes Suas &ess de duacdo, paa 0 cumprimento de sua
missfo; colaborar com  indituigbes de engno, pexuisa e  deservolvimento
nacionas e intenadonas no  cumprimento de sua Mo, coopg@ com a
inddiva privada em dividedes de pexusa e deswolvimento; e incetivar a
incubacéo eredizar aimplantacdo de novas empresas de dtatecnologia

A BIOAMAZONIA tem por objetivo colaborar com a implementagdo do
programa brasleéro de ecologia molecular para 0 usn sudentavd da biodiversdede
da Amazonica — PROBEM/ AMAZONIA, vissndo o desenvolvimento integrado da
biotecnologia na Amazbnia aravés da operacdo de uma rede neciond voltada para
a bioprogpeccio e 0 gpoio a0 desenvolvimento de dividades indudrias baseadas na
regido amezonica

A ACERP tem por findidede promover a educacdo, a cultura brasléra, o
debate nedond, a formecdo profissond, por meo, indusve da operacdo dos
cads da radiodifusso de sons e imagens des tecndogiss  informadionas
digponivels que pemitam agpoiar as palitices publices Pode predar gpoio culturd
de indituighes plblicss e privadas a programes educativos de radiodifusio, bem
como, comercidizar seus produtos e savigos.

Nas Organizagdes Socids exidetes, a patidpacdo de  entidades
representatives da sociedade dvil edd previsa no respectivo  edauto, conforme
quadro a seguir:
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Ciéncig, profissiond de
notériacapacidade, e

- 1 representante da ANPEI,
Associacgo Naciond de
Pesguisaem Empresas
Indugtriais, indicado pelo
Presidente da Associ azgiao
todos membros natos .

Pequenas Empresas - SEBRAE,

- 1 (um) representante da Academia
Brasileérade Ciénciase

- 1 (um) representante da Associagdo
de Universdades Amazonicas -

22
UNAMAZ, todos membros natos .

ABTlus bioamazbénia acerp

- 1 representante da Academia - 1 representante da Confederac@o - 1 representante da
Bradleirade Ciéncias, Naciond dalndudtria- CNI, AcademiaBradldrade
indicado por seu Presidente, - 1 (um) representante da Federac8o das Letras, indicado por seu
- 1 representante das IndUstrias do Estado do Amazonas — Presidente,

Sociedades Cientificas, FIEAM, - 1 representante da
indicado pela Sociedade - 1 (um) representante do Servigo Associacdo Brasileirade
Brasileira para o Progresso da Brasileiro de Apoio & Microse Rédio e Tdevisio

(ABERT), indicado por seu
Presidente, e

- 1 representante da
Asociagdo Brasileirade
Imprensa (ABI), indicado
por seu Pres degte, todos

membros natos .

No que = refere a paticdpacdo da socedade, o Consdho de Adminisracéo

da ABTLUS tem dos membros de entidades representatives dos interesses da
comunidede detifica (Academia Braslera de Ciéndias e Socedade Braslera
paa 0 Progresso da Ciéncdd e um membro de entidade representaiva dos
interesses do setor indudtrid.

O ocotroe socd € execddo no Consdho de  Adminidracéo  da
BIOAMAZONIA por trés membros representando interessss do empresariado, um
de arangénda neciond, o outro de ambito regiond e outro ligado & mico e

* Demais membros do Consdho de Admi nisracéo da ABTLUS. dois representantes do
Ministério da Ciéncia e Tecnologia, indicados peo Minigtro, e dois representantes do
Consalho Naciond de Desenvolvimento Cientifico e Tecnol 6gico, indicados pelo
Presidente do CNPg, todos membros natos, um representante dentre os associados da
Asciacdo; um empresirio naciond, dois pesquisadores e dois membros ligados aérea de
politica educaciond, cientifica e/ou tecnolgica, pessoas de notdria capacidade
profissond e reconhecida idoneidade mord, eeitos pdosintegrantes do Consaho; um
funcion&rio de nivel superior da Associaggo, com mais de trés anos de efetivo exercicio no
gargo, eeito pelos funcionarios

Demais membros do Consalho de Administracéo do BIOAMAZONIA: 7 (sste)
membros representantes do Poder PUblico que serdo: 1 (um) representante da Secretaria
de Coordenacéo da Amazénia— SCA/IMMA, 1 (um) representante do Conselho Naciond
de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico — CNPY/MCT, 1 (um) representante da
Superintendéncia da Zona Franca de Manaus — SUFRAMA-MPO, 1 (um) representante da
Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazonia— SUDAM—MPO, 1 (um)
representante do Governo do Estado do Amazonas, 1 (um) representante do Banco do
Brasl SA el (um) representante do Banco da Amazbnia SA, todos membros natos, 1
(um) membro deto dentre os membros ou asociados;, 5 membros detos paos demas
integrantes do consaho, dentre pessoas de notdria capacidade profissiond técnico
gentl’ficaou empresarid e reconhecidaidoneidade mord.

Demais membros do Conselho de Administracéo da ACERP: sais representantes da
Secretaria de Comunicacéo Socid da Presidéncia da Republica, indicados pelo Secretério,
todos membros natos, um representante eeito dentre os associados da Associacéo; trés
pessoas de notodria cgpacidade profissond e reconhecida idoneidade mord, deitas pelos
membros natos, um funciond&io da Associagdo deito pelos funciondrios.
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pequenas empresss, € dois membros de entidades representativas dos interesses da
comunidede dentifica, um de &mbito neciond e outro de &mbito regiond.

As etidades represntatives da sodedade civil que patidpam do Consdho
de Adminidracdo da ACERP sfor uma entidede representativa dos interesses das
empresss do sor de r&dio e tdevissto e duss entidades que ndo  representam
intereses de sgtores ou grupos expecificos, mas, mas  propriamente,  representam
“causas’ comuns (aliteraturalculturabrasilara e aliberdade deimprensa).

Conddaando- a findidade e a missio das Organizagbes Socias exigentes
formacdo de recursos humanos e redizacdo de pesquisa basca e tecnoldgica nos
stores indudrid e agro-indudrid, no sgtor de salde e em a&ess corrdaas de
tecnologia de pota (ABTLUS);, o desewvolvimento integrado da  biotecnologia na
Amazbnia e 0 gooio a dessrvolvimeto de dividades indudrias beseades na
regid amazbnica (BiocamezOnig), pode-= dizer que as aividades das OS criadas
concatrantse na &ea de pexuisa dentifica e tecnologica, na qua o usudio-
cidaddo ndo € o publico-advo preferencid das agbes, a0 contraio das indituigdes da
aea de educacdo e salde Essas indituigdes ndo eddo dirdamente rdacionadas a
savigos a serem usufruidos pelo usuaio-adad@o convenciond mente condderado.

No ca0 da ACERP, a judificativa paa que o Edado promova dividedes de
radio e tdeviso é judamente a de ofaecer a0 usuaio-ddaddo um produto - a
educecdo, a caultura braslera, o debae nedond, a formecdo profissond -
diferenciado dagude oferecido pdo sgtor comedd de r&dio e tdevisio, que em
principio, oferece 0s bens culturais que o consumidor desga Sendo asam, as auas
entidedes  representativas da sodedade  avil, membros do  consdho de
adminigracéo, que deém conhedmento e expetise especificos, podem  contribuir
mais efetivamente para a producéo de bens cuturais mais daborados

As peculiaridades das dividades desenvolvidas pdas OS exidentes refleem-
* nas enttidades represantdivas de intereses da sodedade cvil que paticipam dos
repectivos Consdhos de Adminisracdo. Sfo, de mandra ged, repreentantes da
comunidade dentifica ou representantes do stor empresarid. Pode-s2 dizer que as
indituigdes que patidpam do Consdho como etidades representdives  da
scdedade dvil o agudas que podem contribuir  com informegbes  técnicas e
experiéndas qudificadas para que a organizacéo reelize os seus objetivos.

Essa visio é reforcada quando s condderam & competénciss que O
Consdho de Adminigracdo dessss  indituigdes exercem.  EHas s refaem
bescamente a ddinir politicas, dirdrizes edraégias paa as dividades, agorovar
documentos de gedtdo (contrao de gestéo, proposta orcamentaia ec) dém de
normas e regulamentos internos & organizagbes, paa cuja conddeacdp S0
necessarios conhecimentos especificos
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Comentéariosfinais

O diredonamento das agbes da adminidracdo plblica brasiledra paa o
udio-cddaddo eta presate no texto do Plawo Dirgor nos digpodtivos que
identificam o cdadéd como o diente dos savigos publicos e na previsso de um
mecanigno de contrde sodd — a patidpacdo de entidades representaivas  da
sodedade avil no consdho de administracdo das Organizagdes Sodas.

As redizaches da reforma do gpadho do Edado voltadas para a dimensio
udio-ddaddo goresntades neste texto e  implementadss, tato  centrdmente
quanto no ambito de indituiches egpecificas agpontam para dgumes diregbes As
acfes com foco no usuaio-cideddo visam: (1) obter informacOes sobre os servigos
publicos, (2) o gpefeicoamento do processo de prestacdo de sarvigos publicos (3)
a mdhoria da qudidade do servipo com a incorporacdo de reguistos rddivos a
aendmento a0 usuaio-cidadd e (4 amentar o dos cidaddos a
infformegfes e savigos plblicoss embora em dguns casos com  um  cader
reativamente exdudente

As iniddives adotades pedo &rgdo centrd do goveno federd responsive
pda conducdo da reforma S0 integrantes de um  programa  de qudidade
contribuindo para dar uma orientacdo Unica para acbes com foco no  usu&io-
ddaddo implemettades descentrdizedamente  pdas  indituicdes publices Ja  as
experiéndas premiadas no Concurso de Inovegbes modran que a difusio do
concato  usu&io-cddadd ndo ocorre de modo uniforme, havendo Stuagbes nes
quas é incorporada como uma edraégia organizaciond mas ampla enquanto que
em outras £ verifica goenas a ocorréncia de projetos isolados. Para que casos
isolados s deswvolvan em  edraégias inditudonas mas amplas e globas as
afes adotades a nivd cetrdizado podem  representar uma  importante
contribuicgo, namedidaem que direcionam os esforgos.

A literdura gponta dguns desdfios a implementacdo da adminidracgo  com
fooo no us&io-ddadd. Em primero lugar, no que <« rdee a uilizacdo de
informegdes dos usu&ios sobre 0s savigos publicos mendonase que a avdiagdo
pode ser bassada numa pecgpcdd que ndD  necessariamente  corresponde a
redidade, associada a0 contexto socid no quad 0Ss SAvigos S0 predados e
expaiéndas passadas “User evdudions ae thus liddle to a dud digortion, firgly
from the impadt of influences beyond those beng evduated, and secondly from the
intid levd of agpirations of the usas who ae pat of the evdudion” (Knox e
Mcdiger, 1995. 419). Usu&ios para 0s quas hidoricanette S0  oferedidos
svigos de baxo nivd, tedp expedtdives baixes a regpeto dos savigos e ficado
stidfeitos com padrGes que seriam inacaitdvels em outros contextos.

Em segundo lugar, outro item complexo gpontedo na literdura referese a
definicdo de quem SSo 0s uluaios de sarvigos plblicos especificos E gpontada a
necessdade de s ddfinir o usuaio como uma entidede pessivel de ser pesquisada
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O eguadionamento dese problema indui ndo gpenas identificar agqudes que usam
0s savigos mas também descobrir se esses usu&ios, como grupo, podem  oferecer
uma contribuicdo  dgnificdtiva paa o0 savipp. A genadizacido  pode s
problemdica £ 0s enwvolvidos representam um grupo  muito  restrito de  individuos
A 00esio do grupo pode s asm uma condderacédo chave na definicdo de uma
amodira representativa da visfo dos usudrios dos servigos prestados.

No ca0 da predacdp de sarvigos publicos, 0 usuaio mas ovio é agude que
diretamente usufrui 0 savigp, mes dém dde exigem usu&ios potendas e futuros
com diferentes graus de interese no servi(;024. A aodtacdo acritica dos desgos dos
usuaios auas pode ignorar os interesses de usuaios futuros ou potencias cujas
decisfes deverdo s influendiadas pdo  savigp audmente  presado.  Segundo
dguns autores a utilizacio de informacbes sobre a sifacdo dos usu&ios ndo deve
ubdiituir a discussio pdblica a regpeto do desenvolvimento dos servigos  publicos.
"While qudity of sarvice can be improved by teking account of the wishes of usars
there is 4ill need for a draegic vison of how each savice should devdop in the
fuure Without such a vison, dakeholdes (induding consumes) have no predse
focus for discusson of thar expectaions of the savice' (Younis e outros 1996:
380).

Em tercdro lugar, condderando que as avdiagfes dos usu&ios devem néo
goenas s utilizadas para monitorar 0 seu grau de stifacdo, mas, bretudo, para
0 gperfeicopamento dos  Sarvigos publiooszs, embora a 1* Pesquisa Naciond
represente uma experiéncia  piondra, predsa s complementada por  avaiagbes
mas epecificas das indituigdes e savigos evolvidos Isso £ gilica em epedid,
aos savicos de educacdo e salde que sfo prestados por diversas organizagdes
plblices federas edadudas e municipas e sendo os reslltados da pesguisa
agregedos, torna-e  difidl  goropriadlos paa a mdhoria des  dividedes de
organizagdes especificas

Adicdondmente, ssgundo  Gilbet e outros (1998) indicadores de sdtidacéo
do usu&io S0 adequados para a medir a dicada inditucdond quando a agénda
govanamenta aende a usu&ios que tém liberdade de exoha entre diversos
prestadores de sarvicos Paa indituigdes que atendem usud&ios cativos que néo tém
fornecedores dternativas a escolher - como € 0 can das rdacionadas a servigos
previdend&ios - devem s incorporados indicadores dternativos tas como a
qualidade dos Servigos prestados em termos de assegurar os direitos individuais.

** Politt (1990) problematiza a questio da definici dos UsLiArios no caso de servigos de
salide eencando como usu&rios aqueles sob tratamento, agueles que se sabe estéo
esperando por tratamento, agueles que se acredita necessitarem de tratamento, mas que
Nn&o estéo procurando por ele ou aqueles que dgumavez vao precisar de tratamento e
outros membraos da comunidade afetados pela prestacéo de servigos, como os parentes dos
ientes.

8 Dinsdde e Marson (1999).

A satifacdo de um prisoneiro no sistema carcerario pode néo ser um indicador téo
vdido da eficiciagerd de uma prisfo. O que pode ser mais importante € se 0s prisonaros
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Em quato lugar, exide a resdva de que a adminigracdo com foco no
usuaio é uma edratégia que carega principios de mercado pouco adaptados ao
setor plblico. Se paa 0 sdor privado que vdoriza o lucro faz setido criar
diferencas entre os dientes S0 inadimissves no seor plblico, onde a
iguddade € um principio essencid (Coutinho, 2000). Nesse sentido, os cidaddos
sendo ou ndo wu&ios de savigos plblicos egpecificos, S0 integrantes de uma
comunidede e portedores de dirdtos e deveres Ao contr&io dos dientes do sdor
privado, freqientemente néo podem exolher um savigp dtendivo, casd edgam
intifeitos com 0 savigo prestado pdo sgtor publico. As indituigdes publices néo
dendem somente aos usuaios dirglos mes presarvam os dirdtos de todos os
cddaddos, devendo equecionar os conflitos potencias entre a satifacdo de usuaios
especificos e a protecio dos interesses de toda a comunidade ou cidaddos de um
pais (CCSN/CCMD, 1999).

A dexpdto deses desdfios, € importate mendionar que a identificacdo do
ddaddo como usudio preferencd da adminisracdo plblica representa um  avango
em dveaos agpettos Em primero lugar, tem uma inteface importante com a
dmensio da rdacéo entre 0 Edado e a sodedade, na medida em que s pate do
concato de ddadania como um conjunto de dirgtos associando o desenvolvimento
da cidadania a um processo de conquida e expansio dos dreitos do cidadéo,
inidado com a dirmagdo dos dirdtos dvis e que indui 0 usufruto dos savigos
asociados aos dirdtos sodas. Segundo Wanderley Res (1990), o aspecto da
provisio de savigos publicos ndo deve s descondderado: “temos de fazer clientes
reas para que possamos esperar ter cidaddos em sentido pleno, capazes ndo O de
expressy a adtonomia que diz regpdato especidmente aos dirdtos cvis e paliticos
da cddadania, mas também de eventudmente exibir virtudes civices e exacer &s
reyponsabilidedes que a oconogpgdo normdiva da ddedania vé como O aweso
dagudesdiratos’ (Wanderley Reis, 1990: 188).

A Vvisio de que a mdhoria da predacdo de sarvigos publicos contribui para o
fotdecimento da cidadania € confirmada por Rua (1999). Segundo a autora, a
amplificagdo de procedimentos e a redruturagéo de processos de trabaho com
vidas a mdhorar 0 aendimento a0 usu&io-ddaddo corrigem a Stuacdo na qud "a
preeenca de irraciondidades nos procedimentos cria egpaco  para privilégios e
rdagdes de dietda e de favor”, introduzindo asimerias no traamento ao
cddaddo. "E, mesmo que ndo hga rdaghes peasondizades de  privilégio,
procedimentos pesados aumentam os custos de oportunidede de forma diferenciada
conforme o0s cdaddos, geando desguddades no aceso aps bens plblicos e
fragilizando o0 exercido daddadanid’ (Rua, 1999: 290).

Em segundo lugar, cabe resdtar que os projetos inovadores de atendimento
itinerante, a0 orientarem  agles paa O usdaio-cidaddo afastado dos centros
prestadores de savigos, propidam uma equdizacdo do acesso, contribuindo  para
reduzir as diferencas no tratamento dos ddad@os e rddivizando a caitica gard feita

estéo detidos de forma efetiva com o devido respeito aos seus direitos (Gilbert e outros,
1998).
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a0 fooo no usu&io-cdaddo de que contraiaia 0 principio da iguddade que nortea
as ag0es publicas.

Em tecdro luga, a indusio dos exos dendmento a0 ddaddo e avdiacdo
da stifacdo do cidadd no Programa de Qudidade no Savico Plblico pode
contribuir para paamdrizaa as inidaivas com foco no diete implementadss
descantrdizadamente  nos programes de qudidedes das vaias indituigdes. Essa
orientacB0  Unica pode incentivar a concentracdo  de  eforgos  inditucionals  na
adocio de inicdives paa 0 usuaio-cidadd com as caacteridicas das agbes
preconizedas centrdmente, conferindo-lhes maior importénda e abrangéncia

Em quato luga, embora a utlizacgho do foco no usuaio-cidaddo na
adminigraco plblica sga recente e rdaivamente pouco desawvolvida, Myers e
Lacey (1996 346) avdian que 0 oonceto tem um potencid condderavd paa
mehorar a qudidade dos savigps plblicos e fortdecer  indituigOes
govanamentas Segundo oS autores, um Sdema ddivo de aendimento & queixas
dos cidaddos pode aumentar a accountability do governo;, sarvigos para 0s usuaios
podem vincular o plblico em geard aos efforcos de reforma do sgtor plblico e dar
uma conotacdo podtiva ao processo que € gerdmente associado a downsizng, se
gooiado por maor trangoaréncia e uma spaacdo daa da responssbilidade sobre a
politica e sobre a regulacdo, um aranjo bem desenhado de orientacdo para o diente
pode gudar a enfraquecer as conexGes entre 0 governo e grupos de interese
influentes e permitir aos govanos reponder de forma mas efetiva aos grupos mas
vungdveis da socdedade informagbes sobre os  usaios @ posshilitr o
conhecimento em deldhe das necessdades de diferentes comunidedes pode gpoiar
0 desenho e implantagdo de mudangas.

Fndmente € importante detacar também que dguns autores consderam a
orientacd0 paa 0 usuaio em programes de qudidade um requisto necessio paa
0S govenos no aud contexto de crescentes demandas e redricdo de recursos As
faramentas da qudidade ndo podem ser ignorades pdo sgtor plblico tendo em
vida 0 aimento das expedtativas dos cidaddos no que diz respato a amplitude e
qudidade dos savigos Younis e outros goontam faores que judificam a aplicacéo
de edraégias voltadas paa a mdhoria da qudidade no sgtor plblico e as
reypectives faramentas como forma de mdhorar a efetividade, a compditividace e
a flexibilidede uma vez que exigem agpectos comuns de gedéo entre 0 SHor
piblico e privado a despeto de o primaro ter epedificddades "[W]haever the
politicd philosophy, public sector savices ae no longer beng teken for granted.
Thar purpoe and opeadions ae becoming subject to rigorous review by both
politicians and consumers’ (Y ounis e outros, 1996: 373)
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Entre os fatores est@o também incluidos a crescente complexidade gerencid e estruturd
do stor publico que é equivaente ou superior ade grandes empresas; 0 aumento da
possibilidade de comparar os estilos de gestéo publica e privada a medida em que servigos
s80 transferidos de um setor a0 outro; a tentativa de melhoria daimagem do setor plblico
com a utilizaggo de préticas do setor privado; o fato de que os recursos financeiros sfo
€SCassos.
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No que s refere ab mecaniamo de controle sodd das Organizagfes Sodias,
percebe-se  que nas  indituigdes  exigentes foran escolhidas entidedes
rereentativas  de  interesses da sodedade avil que podem  contribuir  com
conhecimentos,  informagdes  téonices e expaiéndas  qudificades paa que a
oganizacdo redize os seus obeivos Traamse, na maoria das vezes de
representantes de profissonas que auam na &ea de compeénda da organizacéo
ou representantes do setor empresarid. O fao de as aividades dessas indituigdes
ndo <« refairem a sviges a sgem usufruidos diretamente pdo  usudio-cidaddo
convendondmente condderado  pode explica a exoha dessss membros no
Consdho de Adminigtracéo.

A dfinicdo de que entidedes devem paticdpar do consdho de adminidracéo
das Organizagbes Socias € complexa No ettanto, o0 requisto de dominio
profissond para a patidpacdo no consgho das Organizaghes Sodas exigentes
pode reduzir a adrangéncia dessa participacdno. Embora, no caso das Organizaghes
Socdias exigdentes a especifiddade des dividades redizadas por indtituigdes
judifigue 0 requisto do conhedmetto ténico para a excolha das entidades de
representetivas da sociedade cvil que participam do consdho de adminisraczo.

A énfase na patidpacio deses aores de dite na gest®do das OS no sentido
de fornecar conhedmento profissond e expertise coloca adgumas quetdes. Como
aores S0 agudes potenddmente afetados pda politica, exite o risco que
usEm wua influinda no satido de privilegiar os proprios interesses, reduzindo a
posshilidade de formulecdo de uma politica efetiva e aoropriada “Also, non
governmentd policy experts (..) will nomdly dso meke thar assessment of the
policy problem and whether indeed govenmenta action is the bex way of

resolvingit” (Fierre, 1998: 149) ®

Por outro lado, o dispodtivo proposo no projeto das Organizegbes Sodas e
indui entre 0s mecaniIMos que 0S conumidores podem utilizar para chama a
aencdo dos adminidradores sobre qudidade dos produtos e servigos sob a forma
de voice, segundo a concepcdo de Hirschman (1970), pois indui a posshilidede de
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Com relacdo aparticipacdo de entidades representativas dos interesses dos usudios no
conselho de administrag@o das Organizagdes Socials, Nassuno (1999), utilizando a
abordagem do principak agente argumenta que elas poderiam resolver o problemada
ineficiéncia narelacdo entre os paliticos e os burocratas, na medida em gue 0s usuaios
dos servigos publicos detém informages sobre 0 desempenho dos burocratas. No entanto,
exigem dguns desafios a serem cond derados para a efetiva organizagdo dos usuérios para
participacéo nesses consalhos, levando-se em conta as transformagdes descontinuas e
fragmentadas ocorridas na estrutura e nos padrdes de intermediacéo de interesses no
Brasl. A andlise apartir da abordagem da | égica da agéo coletiva mostra que existem
grupaos com maiores incentivos para organizarem-se e se essa Situagdo néo for
considerada, grupos outros que Néo os de representantes dos usu&rios podem participar da
gestéo e controle das Organizagbes Socias e 0 mecanismo previsto poderando contribuir
para 0 aumento da eficiéncia na prestacdo dos servigos. As informagdes rdaivas ao
desempenho dos burocratas poderéo ser fornecidas por grupos representando interesses de
fornecedores ou dos préprios funcionérios (Nassuno, 1999).
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evove a quexas dos consumidores € a SUa pressio obre os pretadores de
sarvigos de formaa assegurar aqudidede.

Além disso, a paticdpacdo de entidades da sociedade dvil em  organizagbes
prestedoras de sarvicos publicos, td como previso no projeto das Organizagtes
Sodas pode s, segugjo Zifcak (2000, um indrumento para £ promover
Odiberacio adminidrativa . Ese autor procura definir  dgumes medidas que
podem amentar a ddiberacid adminidrdiva etre o savigo pldblico e os
controladores  independentes, entre das, a previsso de paticipacdo de grupos de
interesse e ddaddos nos consdhos adminigrativos de agéndas  predadoras  de
svigos plblico. Pate do conceto de democracia, no qud s enfdiza a
necessdade do edabdecimento de catas pré-condiches procedimentas para a
dfeiva ddiberagio democrdica, e utliza o conceto de “contestability - a
posshilidede de contedar permanentemete 0 poder - como requisSto paa a
protecéo dainterferénciaarbitréria

“As executive agendes and nonrgovernment organizations will have a direct
rdaionship with and regponshility to ther dientde adtive condderdion should be
given to the edablishment of consumer coundls with whom agency dffidds should
be required to conault regulaly with repect to the nature, dandard, qudity and
price of the savice bang ddivered. Smilaly, mawy such agedes ad
organizations will have thar own boads of manegemet. Membeaship of such
boads might usHfully be expanded to pemit intereted organizaions, interest
groups and dtizensto play their part in board ddiberation” (Zifcak, 2000: 271).

De acordo com Zifcak (2000), a previso da patidpacédo de entidades da
sodedade dvil no consdho  adminigraivo das Organizagbes Socids € um  dos
indrumentos que pode ampliar a ddiberacio adminidradiva propiciando a abertura
de expacos no interior do Edado para a incorporacdo de outras perspectivas, cuja
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O autor - num texto em que andisa a reforma adminigtrativa implementada na Augtrdia,
processo, de um lado, que contribuiu para a congituicao de um sarvico publico com mas
consciénciade cudtos, eficiente e efetivo, mas, de outro, teve efeitos negativos sobre a
preservacao e gprofundamento do did ogo democrético no Estado - consdera que
mudangcas ocorridas no ambiente globa da administrac@o publica torna necessario
repensar as estruturas adminidrativas, Sstemas procedimentos e vaores sugerindo a
incorporac@o de quatro vaores para a reforma adminigtrativa do proximo século
“ contestability, accountability, procedurd farness e a commitment to public ethics’
(Zifcak, 2000: 257). Em resposta a esse novo contexto o autor destaca que a discussio esta
convergindo para a necessidade de “revitaized democratic discussion, for a renaissance of
public reason as one form of response to the challenges of globd risk and globd
development. (...) If we are congtantly to be surprised by the unintended consequences of
stientific change and continuoudy challenged by the limits of the environment we inhabit,
then (...) we need urgently to reinvigorate our democratic and deliberative capacities’
(gifcek, 2000: 258).

“The success of ddiberative politics will rest upon the inditutiondizetion of the
procedures and conditions of effective communication”. (Zifcak, 2000: 263).
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condderacdo s faz necesshia paa o0 equacionamento dos desdfios colocados para
aadminisragio plblica .

O texto traou de iniddivas adotades tato em nivd centrd quanto no
ambito de indituigdes especificas voltadas paa o0 usuaio-cidaddo, condderando as
dirdrizes geras edabdeddas no Pano Dirgtor: definicdo do ddaddo como diente
dos servicos publicos e detague da importéncia do controle socid. As redizagfes
mostram que as agbes com foco no usuaio-cidaddo estdo voltadas para obtencdo de
informagbes obre 0s sarvigos publicos paa 0 goafdcoamento do processo de
pretecdo de savicos plblicos a mdhoria da qudidade do savigp prestado
incorporando  requistos rddivos a aendimento a0 usud&io-cidadd e o aumento do
acess0 dos cidaddos ainformagdes e sarvigos publicos.

A adocdo do foco no usudio-cddaddo goresata desdfios reacionados a
definicdo de quem SO 0s usU&IoS O iSO de a Sua percepcdo ohre 0s savigos
plblicos s ewiesada e inaficdete paa 0 desvolvimento desses savigos a
necessdade de obter informacOes que posshilitem a mdhoria dos savigos plblicos
e o fao de que o conceto de usuaio pode embutir o principio de diferenciacéo que
éincompativel com o setor pblico.

Por outro lado, na medida em que conddera a questéo da qudidade e do
aumento do acesn a prestacdo de servigos plblicos o foco no usu&io pode
fotdecr a dmensio da ddadania asodada a0  usufruto de  sarvigos
correspondentes  aos  dirdtos  sodas. Os  proetos de  aendimento  itinerante
goresentados  representam um exemplo de como essa edraégia pode levar a uma
sgmentecdo que ndo € necessaiamente exdudete Adicdondmente,  iniddivas
voltades paa 0 usudio-ddaddo podem aumentar a accountability do governo,
gudar a enfraquecer relagbes peaversss enre 0 goveno e grupos de interese
influentes, fornecer  informegbes  detdhadas  sobre  comunidedes especificas e
grupos mas wvuneraves da sodedade, dém de contribuirem para eguacionar &
presses crescentes dos cidaddos paraa melhoria dos servigos publicos.

31Deve—se observar, no entanto, que a efetiva operacdo desses epacos de deliberacéo
envolve dguns cuidados. Quando congderase os diversos grupos envolvidos 0 consenso

é dificil e uma gama ampla de perspectivas deve ser incorporada no processo. Esse cendrio
coloca a dificuldade de definir aimportancia relativa de cada perspectiva. Dadas as
restrigdes de tempo, dinheiro, acesso aos interessados e metodol bgicas, devemn ser feitas
escolhas a respeito da perspectiva que sera privilegiada no processoe o peso relativo dado
aos diversos interessados se baseia na nogéo de justica do tomador de decisio (House
citado por Knox e Mcdiger, 1995). Adiciondmente, umavez que, na definico dos
usuarios de um servigo publico € preciso considerar se ees, como grupo, podem oferecer
uma contribuicgo significativa para o servigo, dguns grupos de usUdrios podem se

condtituir em clientes preferenciais do setor publico, um dos aspectos mais criticados da
abordagem com foco no diente (Abrucio, 1997). Por essa razéo, os insrumentos que
prevéem a colaboracdo de atores socials na formulacéo de politicas publicas e na prestacéo
de servigos publicos— como o mecanismo propogto por Zifcak (2000) - podem levar &
consolidac@o de desigud dades politicas que s2o produto de desigual dades econdmicas e
socials, sendo incapazes de gerar uma cooperagdo permanente (Cunill Grau, 1997).
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Além diso, a ddinicdo do cddadd como diente dos servigos publicos pode
S aspcdada a um concdto de cidedania e 0 mecanismo de controle socid des
Organizaghes Socias representa a abertura de um egpago no interior do Edado para
a incorporacdo de outras perspectivas para a ddiberacdo adminidrativa, podendo
condituir contribuigdes no sentido  de  apearfdgoamento da  interface entre  Estado-
sociedade.

No entato, as agdes inidadas nédo SO gUfidentes £ reomamos 0
diagnégico da crise do Estado. O concdto de cidadania implicito na definicdo do
cddaddo como diete da adminigracdo plblica efdiza a dmensio individud
desse conceito, 0 do cddadd enquanto consumidor de bens e savigos No entanto,
o diagnddtico da crise do Estado gponta para a necessidade também de se fortaecer
a cddadania nos seus agpectos coletivos. E, nesse satido, as redizagbes predisam
sr  complementadas por outras agdes voltadas paa a ocondituicdo e o
fotdecimento de outras inddncias de paticpacd que contribuam  paa a
convlidacdo de uma ddadania Uma ddadania que implique o reconhedmento
pdo individuo da legitimidede do Edado indegpendentemente da provisio dos bens
corepondentes  aos  dirdtos  sodas, entendida como a integracdo a  uma
comunidade, que define a idettidade do cdaddo e a de asoda um conjunto de
responsabilidades e deveres, e que dde exige um comportamento responsave. O
projeio das Organizegdes Socias goresata avangos, no sentido da abertura de
cands de comunicacdo com a sodedade no interior de indituiches pretadoras de
srvigos publicos No entanto, a@é pedo seu reduzido nUmero e por carecteridicas
especificas das dividades redizades pdas Organizaghes Socias exidentes, essa
inicdiva predisa s gorofundada tanto nas redizagbes quanto na compreensio  dos
diversos aspectos envolvidos

Referéncias bibliogr &ficas

ABRUCIO, F. (1997): O impecto do moddo gerencid naadminisracéo plblica
Breve esudo sobre a experiéndainternaciond recente. (mimeo)

BRASIL, Minigério do Plangamento, Orcamento e Gestdo (2000): Gestéo Plblica
Empreendedora. Brasilia: Secretaria de Gestéo do Minigério do Plangiamento,
Orcamento e Gestéo

BRASIL, Minigério do Plangamento, Orcamento e Gest@o (2000): Diretrizes para
aGes8o de um Novo Brasl. Brasilia: Secretaria de Gestéo do Minigério do
Pangamento, Orcamento e Gestéo

BRASL, Minigtério do Rangamento, Orcamento e Gestéo (/d): 1* Pesquisa
Naciond de Satisfacéo dos Usuérios dos Servigos Piblicos, mimeo

BRASIL, Minigério da Administracéo Federd e Reforma do Etado (1997):

Organizagdes Sociais. Cadernos MARE da Reformado Estado, v. 2. Bradlia
Minigéio da Adminigracéo Federd e Reformado Edtado



27

BRASIL, Minigtério da Adminigracéo Federd e Reformado Estado (1997):
Programa de Qualidade e Participacdo na Administracéo Plblica. Cadernos
MARE da Reformado Estado, v. 4. Brasilia Miniggrio da Adminisracéo
Federd e Reformado Esado

BRASL, Camara da Reforma do Estado (1995): Plano Diretor do Apardho de
Reforma de Edtado. Bradllia

BRESSER PEREIRA, L.C. (2000): Brasl — areformagerencid do Edtado de 1995
Revista de Administracdo Publica 34(4), julho/agosto

BRESSER PEREIRA, L.C. (1998): Reformado Edado paraaCidadania A
Reforma Gearendid Bradleira na Perspectiva Internaciond. Brasilia ENAP, S50
Paulo: Editora34

CCSN/CCMD (1999): Citizen Centred Service: Responding to Needs of
Canadians Citizen-Centred Service Network. Ottawa: Canadian Centre for
Manegement Devd opment

COUTINHO, M. J. V. (2000): Adminigracéo publicavoltadaparao cidadéo:
quadro tedrico-concatud. Reviga do Servigo Plblico ano 51, n. 3. Jlho-
Setembro.

CUNILL GRAU, N. (1997): Nuevas Formas de Gestidn Plblicay Representacion
Sodid. Centro Lainoamericano de Adminigracion parad Desarollo. Caraces
Nueva Sociedad

CUNILL GRAU, N. (1991): Participacion Ciudadana. Caracas CLAD

DINIZ, E. (1997): Governabilidade, democracia e reformado Estado: os desafios
da congrugdo de umanovaordem no Brasl dosanos90in Diniz, E. e S. de
Azevedo (orgs): Reformado Edtado e Democraciano Bradl. Brasilia Editora
Univerddede de Bredilia

DINSDALE, G eD. B. MARSON (1999): CitizerVCliert Surveys Disgpelling
Myths and Redrawing Magps. CitizenCentred Service Network. Ottawa
Canadian Centre for Management Deveopment

FERREIRA, S. G. e E. A. ARAUJO (2000): Modernizagso da gestzo: E-governo o
gue ensnaaexpaiéndainternadond. Informe-se BNDES n. 17, agodto. Rio de
Jandiro: Secretaria de Assuntos Hiscals

FERREIRA, M.E. eL.M. UMBELINO (orgs) (1998): Agdes premiadas no 2°
Concurso de Experiéncias Inovadoras de Gesto na Adminisraco Pablica
Federd. Brasllia ENAP

GILBERT, G.R., J A. NICHOLS e S. ROSLOW (1998): Measuring public sector
customer sarvice satisfaction. The Public Manager Winter 1998-99

HIRSCHMANN, A. O. (1970): Exit, Voice and Loydty. Cambrige Harvard
Universty Press

INGRAHAM, P. W. (1998): Making public pdicy — the changing role of the higher
avil savicein Peters B.G. eD. J. Savoie (eds) Taking Stock. Assessing Public



28

Sector Reforms. Canadian Centre for Management Deve opment serieson
governance and public management. Montred: McGill-Quean’ sUniversty Press

HOOD, C., G. PETERS e H. WOLLMANN (1996): Sixteen way's to consumerize
public sarvices pick’n mix or painful trade offs? Public Money and
Management. October- December

KNOX, C. eD. MCALISTER (1995): Pdlicy evaugtion: incorporating user’'s
views Em: Public Adminidration val. 73. Blackwell PublishersLtd.

LEMOS, C. F. de (2000): Agdes premiadas no 5 Concurso de Experiéncias
Inovadoras na Administracdo Plblica Federd (no prelo).

MYERS R. eR. LACEY (1996): Consumer satisfaction, performance and
accountability in the public sector. Internationd Review of Adminidrative
Sciencesv. 62, n. 3. September

NASSUNO, M. (2000): Reforma empreendedora da administracéo publica
(mimeo)

NASSUNO, M. (1999): O controle socid nas organizagdes sodas ro Bradl in
Bresser Pereirg, L.C. e N. Cunill Grau (orgs)): O Plblico ndo-estatd naReforma
do Edado. CLAD. Rio de Janero: Editora Fundacéo Getulio Vargas

PAQUIN, M. (1998): Innovation in public sector management in Peters, B.G. eD.
J. Savoie (eds) Taking Stock. Assessng Public Sector Reforms. Canedian
Centre for Management Development series on governance and public
managament. Montred: McGill-Quean’s Universty Press

PETRUCCI, V.L. eM. das GragasRUA (orgs) (1997): Agdes premiadas no 1°
Concurso de Experiéndias Inovadoras na Adminisracio Plblica Federd.
Bradllia ENAP

PETRUCCI, V.L. eL.M. UMBELINO (orgs) (2000): A¢des premiadas no 4°
Concurso de Inovagbes na Gestéo Publica Federd Prémio Helio Bdtréo 1999.
Braslia ENAP

PETRUCCI, V.L. e L.M. UMBELINO (orgs)) (1999): Acdes premiadas no 4°
Concurso de Inovagbes na Gestéo Publica Federd Prémio Helio Bdtréo 1998.
Braslia ENAP

PIERRE, J. (1998): Public consultation and dtizen partidpation: dilemmas of
policy advicein Peters, B.G. e D. J. Savoie (eds) Teking Stock. Assessng
Public Sector Reforms. Canadian Centre for Management Deve opment series
on governance and public management. Montred: McGill- Quean’ sUniversty
Press

POLLITT, C. (1990): Manageridism and the Public Sarvices The Anglo-American
Experience Bas| Blackwdl, Inc. Cambridge

PRZEWORSKI, A. (1996): On the design of the State a prindpal-agent
perspective. Pgper goresentado no Seminaio A Reformado Edado na América
Lainaeno Caibe Rumo aum Administracgo Piblica Gerendd. Bradilia



29

RUA, M. das Gracas (1999): Adminidracéo publicagerencid eambiente de
inovacdo: 0 que h& de novo naadminisracéo plblicafederd brasldrain
Petrucd, V.L. eL. Schwarz (orgs): Adminisracio PiblicaGerendid: areforma
de 1995. Ensaios sobre areformaadminidraivabrasierano limiar do siculo
XXI. Bradllia Editorada Univerddade de Brasilia ENAP

WANDERLEY REIS, F. (1990): Cidadania democratica, corporaiviamo e palitica
socid no Brasl. Paraa Década de 90- Prioridades e perspectivas de politicas
publicas. Brasilia: IPEA

YOUNIS, T., SJ BAILEY eC. DAVIDSON (1996): The gpplication of total

queity management to the public sector. Internationd Review of Adminidrative
Sciencesv. 62, n. 3 September

ZIFCAK, S. (2000): From Managerid Reform to Democratic Reformation:
Towards aDdiberative Public Adminigration. Internationa Public Management
Journd 2 (2A)

Legidacdo consultada:

Le n. 9.637, de 15 de maio de 1998

Decreto Presdencid de 18 de margo de 1999

Decreto n. 3.907, de 13 de junho de 2000

Egatuto da Associagdo de Comunicacdo Educativa Roquette Pinto— ACERP
Edatuto da Associacéo Braslerade Tecnologiade Luz Sincroton — ABTLUS
Edauto da Asociecdo Brasldra paa o Uso Sudetavd da Biodiversdade da
Amazoria- BIOAMAZONIA

Anexo

Experiéndias com foco no usudio-cidadéo sdecionadas do Concurso de Inovagies
na Gestéo PUblica Federd

A) CENTRAISDE ATENDIMENTO MULTI-SERVICCS

1. Central de Atendimento ao Contribuinte

Objetivo: Atendimento integrado eficiente e condusivo aos contribuintes
Acdo: Criacéo das CACs,

Ministério da Fazenda/Secretaria da Receita Federd

2. Central de orientacdo ao cliente

Objetivo: Centrar as agbes com foco no diente, assegurar auto- udentebilidade e
ampliar e gorimorar as relagdes sicio-poalitico-ingitudonas do Banco.

Acéo: Implantacgo do Servigo de Orientacéo ao Cliente- Cliente consulta, um
cand gratuito de comunicacdo entre o banco e acomunidade que oferece
orientacdo sobre os ramos de negdcio do banco.

Minigtério da Fazenda/Banco do Nordeste



3. Modelo de Atendimento

Objetivo: Estabd ecimento de um programa de agéo com 31 projetos com o
objetivo de mehorar 0 atendimento ao diente

Acgo: Implantacdo um novo moddo de atendimento que compreende: redlocacéo
de pessod, cgpacitaco, aendimento preventivo e uma Centrd de Atendimento
Témmico.

Ministério da Previdéncia e Asssténcia Sodid/INSSDATAPREV/Estritdrio
Estadud do Para

4. Central de atendimento ao publico

Objetivo: Mdhoria na prestacéo dos servigos apopulacéo, com aumento da
quelidade no atendimento e devacdo do nivel de satifacdo dos usu&ios

Acgo: Implantacio de umacentrd de aendimento ao publico na Superintendéncia
do IBAMA na Paraiba. Inovac8o: integracéo dos servigos de arrecadacao, cadasiro
e protocolo, diado aum programa de educacéo ambienta através de videos

ecol Ogicos passados no locd onde 0 savico é prestado.

Minigério do Meio Ambiente e da Amazonia Legd/IBAMA/Superintendénda da
Paraiba

5. Central de Atendimento Empresarial Sstema Facil

Objetivo: Smplificar e agilizar acriac2o e regisro de empresas comerdaseavis
Acfo: Implementacéo daCentral de Atendimento Empresarial - Ssema Fdl
Participacdo conjunta de varias indtituigdes

Desburocratizacao

Minigtéio do Desenvolvimento, IndUstria e Comércio Exterior/ Dept® Naciond de
Regigro do Comércio- DNRC

B) ATENDIMENTO ITINERANTE

1. INSSvai longe... na busca da comunidade

Objetivo: Informar, esclarecer, orientar e regularizar a Stuaczo do contribuinte
junto aPrevidéncia

Acéo: Criagdo de Podos Itinerantes

Parcerias com outras inditui¢des (publicas e privadas)

MINISTERIO DA PREVIDENCIA E ASSISTENCIA X
SOCIAL/INSS'SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DE RONDONIA

2. Posto flutuante do Para

Objetivo: Atender apopulacéo gque tem dificuldade de se deslocar até os postos do
INSS.

Acéo: Criacéo de podto flutuante com técnicos e peritos.

Minigtério da Previdéncia e Asssténcia Socid/INSS'Superintendéncia Edadud do
Para
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3. Consulados Itinerantes

Objetivo: Prestac@o de sarvigos consulares a brasileiros resdentes em outras
localidades e cidades nas quais néo tem representacéo consular.

Acéo: ida de servidores de consulados a locdidades, dentro de suas &eas de
jurisdicdo, onde exigta um nimero significativo de brasleros resdentes, para
prestar 0 SErvigo.

Minigério das Relaghes Exteriores

4. Por terra, pdo ar, pdosrios, a Previdéncia chega até vocél

Objetivo: Levar aendimento, informag2o e esdaredmento aos usu&ios

Acdo: Implantacio de um sarvigo move com sarvidores voluntérios gue atuam em
fdras, exposcies, shoppings e &essruras.

Parcerias com outros orgaos e indituiges

Minigério da Previdéncia e Assgéncia Socid/INSS'Superintendéncia Edadud do
Rio Grande do Sul

5. Programa agéncia itinerante

Objetivo: Atendimento in loco das necessidades dos dlientes-dvo, orientacéo e
operaciondizacdo de negdcios ja demandados,

Acgo: Criacéo de um savigo de agéndaitinerante para aendimentoin loco dos
dientes em locdidades onde ndo haagéncia

Ministério da Fazendal Banco do Nordeste

6. Unidade movel

Objetivo: Atender apopulacéo que tem dificuldade de acesso aos posos do INSS
nas imediagdes de Pdlotes.

Acgo: Criaco de um poso méve ingdado num trailer rebogue, equipado com
computador de bordo, modem com linha discada.em conexéo com o Podo de
Beneficios de Pdotas - RS. Com este Stema € possivel obter aos dados
informatizados sobre manutencgo e concessao de beneficios

Parceria com outras indituigdes.

Minigtério da Previdéncia e Asssténcia Sodid/Indtituto Naciond do Seguro Sodd
/Geréndia Regiond do Seguro Sodd de Pdotas

7. Unidade movel de atendimento

Objetivo: Atender a populacéo (empregado ou empregador) locdizada digante de
uma unidede de sarvigo do MTE.

Acfo: Implantacio de um sarvigo move para atender principadmente aos bairros
periféricos e zonarurd. Nos postos so emitidas carteiras de trabaho, requisigies
de seguro-desemprego, dentincias trabahigtas, €.

Parcerias com municipios, sndicatos, €c.

Minigtério do Trabaho e Emprego/Ddegacia Regiond daBahia

8. Recebimento de solicitagBesde“ 2 via” de documentos

Objetivo: Fadilitar aobtencio de 2° via de documentos emitidos por cartdrios paraa
grande populaco de outras regides do pais resdentes em S2o Paulo, evitando

ded ocamentaos & suas locdi dades de origem, com reducgo de cugtos e tempo para
os interessados
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Acgo: Digoonibilizacdo darede de agéndias da ECT em Sfo Paulo — Capitd e
RegiZo Metropolitana— para solicitagBes de 2 via de documentos como registros
de nascimento, certidBes de casamento, de dhito e de registro deimdves, bem
como certidBes negativas de protesto. A cgptacéo é redizadamediante o
recebimento de formul&ios preenchidos pdos interessados, que sfo digtribuidos
pelas agéncdias e pagamento da taxa correspondente.

Minigtério das ComunicacOes’Empresa Braslera de Correios e
TdégrafogDiretoria Regiond de S2o Paulo Metropalitana

9. Projeto Movimentacdo

Objetivo: Levar aendimento previdendaio apopulacéo amazonense que, por
dificuldade de acess0, quase nunca se ded oca asede do municipio ou acapita do
Edtado.

Acéo: Prgjeto de interiorizacéo da Previdénda Sodid que néo s limitaaorientaco
meas, efetivamente concede, ‘in loco’, 0 beneficio ao requerente gracas & parcerias
firmadas com d&rgéos dfidias inddados nos municipios e, também aestacio de
comunicacéo viasadite, que upre o precério atendimento de energiadétrica,
comunicacdo de dados e voz daregiéo.

Ministério da Previdéncia e Asssténcia Sodid/Indtituto Naciond do Seguro
Sodd/Gerénda Executiva Amazones

10. Caixas Postais Comunitarias

Objetivo: Viahilizar a entrega de objetos de correspondéncia com agilidade e
Seguranca, aos habitantes das periferias e &eas de invasto

Acgo: Indaacgo de um médulo de caixa postas em locd definido pea

popul acéo,gerd merte uma escola, posto de salide ou sede da associacéo de
moradores, cuja gestéo é compartilhada com a comunidade

Minigtério das ComunicagbesEmpresa Brasileirade Correios e
TdégrafogDirgtoria Regiond do Parana

C) TECNOLOGIAS DE INFORMAGCAO

1. A Receta Federal nainternet

Objetivo: Mdhorar o aendimento ao contribuinte

Acdo: inser¢ao no site do MF da home page do Imposto de Renda, com
disponibilizacdo dos programeas de Importo de Renda Pessoa Fisicae duridicae
informagdes sobre o preenchimento das dedaractes; disponibilizacéo daentregada
declaracéo viainternet

Minigtério da Fazendal Secretaria da Receita Federd

2. Declaragbes de renda de pessoa juridica em disquete

Oyjeivo: auxiliar e amplificar atarefado contribuinte

Ac8o: Fornecimento do programa gerador de declaracgo do imposto de renda
pessoa juridica nos 0rgaos da Receta Federd ou viainternet.

Ministério da Fazenda/Secretaria da Receita Federd
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3. Previsdes de tempo através da internet

Objetivo: democratizar ainformaco de previsio meteord dgica de tempo e criar
um esguemamais fidente de comunicacdo entre o usuaio find eo CPTEC
Acfo: Implementacdo de um programa smplificado de aces, viaintendt, &
acOes do Centro de Previsio de Tempo e Estudos Climéticos.

Minigério da Ciéndae Tecnologialngtituto Naciond de Pesguisas Epacials

4. Central de Atendimento "AlG Trabalho™

Objetivo: Apoiar, mdhorar, agilizar e ampliar a cgpacidade de aendimento aos
traba hadores, empregados, entidades de representaco, érgdosde dassee
entidades plblicas em amhbito naciond.

Acfo: Criacdo de umacantrd de aendimento denominada"Al6 Trabaho" - linha
telefénica.com ligacdo gratuita, fadilitando e Smplificando o acesso dinformagles
e SaVigos prestados peo Minigério do Trabaho e Emprego e subs unidades
descentralizades

Minigéio do Trabaho e Emprego

5. Atendimento de contribuintes por correio eetronico

Objetivo: Garantir o do contribuinte & informagdes

Acéo: Criacdo do atendimento via e-mail, 0 qua possibilitaa democratizacéo, a
agilidade e aqudidade dainformeacdo. A consultaviae mall € respondidano prazo
maximo de 7 dias Utes..

Minigtério da Fazendal Secretaria da Receita Federd

6. Emisso de certiddo negativa de débitos de tributos e contribuicdes federais, via
Internet

Objetivo: Fadlitar 0 acesso dos contribuintes aos documentos, desburocratizar a
obtenco dos documentos, agilizar o processo de fiscdizacéo e controle ec.

Acfo: UtilizacBo detecnologia WEB paraimplantar um sistema interativo da SRF
como contribuinte via internet.

Minigtério da Fazendal Secretaria da Receita Federd

7. R&dio é prevencéo

Objetivo: Divulgar orientagbes sobre satide para populacéo de locais mais efastados
e dedificil acesso na Amazbnia

Acdo: Implementacéo de programa de radio gue divulga arientagdes sobre salide,
onde também sfo respondidas cartas de ouvintes sobre doengas especificas
Presidéncia da RepUblical Secretaria de Comunicagéo/Radiobrés e Fundagéo
Naciond de Salde

8. Acdo Comunicagao

Objetivo: Divulgar informagdes e orientagies sobre temas rldivos aprevidénda
sodid apopulaco da Amazdnia que vive em locas digantes e de difidll a
informecéo

AcZo: ImplementacZo do jornd da previdéndia socid, veiculado pda Ré&dio
Naciond da Amazoniaqueinforma, esclarece dividas e prapde solucdes aos
problemas dos ouvintes relacionados aprevidéncia socid

Ministério da Previdéncia e Assséncia Socid/Indtituto Naciona do Seguro Socid



D) Mdhoria dos processos tradicionas de aendimento

1. Fimdasfilas

Objetivo: acabar com asfilas no ambuladrio

Ac80: agendamento das consultas por telefone

Minigtério da AeronéuticalCentro Técnico Aeroespecid

2. Mehoria do atendimento no ambulatério Maria da Gléria
Objetivo: Mdhoria do atendimento e do ambiente fisico do ambulatério

ACAO: TREINAMENTO DE PESSOAL PARA ATENDIMENTO AO PUBLICO;
MELHORAMENTO DO ESPACO FiSICO DO AMBULATORIO.

Minigtério da Educacéo e do Desporto/Faculdade de Medicinado Tridngulo
Mingro

3. Projeto Vida

Objetivo: Humanizar e dinamizar 0 atlendimento no servigo de urgénda do Posto de
AssgénciaMédicado Méer/RJ

Acdo: Redtruturaco do processo com identificacéo de casos prioritérios, e
encaminhamento de padientes com integracéo de todos os setores da indituicéo.
Minigtério da Salide/Posto de AsssténciaMédicado Méer

4. SAGA Sstema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento
Objetivo: Mdhoraria do aendimento na unidades da Recdta Federd

Acdo: Ssemadetronico de coleta de dados de triagem e gerenciamento do
atendimento da Receita Federd, em todas as Suas etgpas que torna possivel aos
chefes das unidades de atendimento gudtar as disponibilidedes de materid e
recursos humanos 8 demandas quantitativas e quditativas dos contribuintes de
modo adiminuir os tempos de egpera e de atendimento e obter um dto grau de
condusvidade.

Minigtério da Fazendal Secretaria da Receita Federd

5. Redesenho do processo de concessao de credito

Objetivo: Busca da sttisfacdo do diente, através de processos mais &geis,
dindmicos, descentralizados e desburocratizados etc.

Acfo: Reformulacdo do processos de concessao de crédito para atender melhor ao
diente

Minigtério da Fazendal Banco do Nordeste

6. Manual do usuério

Objetivo: Oferecer ap usUAio parametros concretos e precisos para solicitar, obter e
avdiar o aendimento de suas demandss

Acéo: Elaboracdo de um manud do usuario contendo, para cada necessdade bésica
do usudrio, informagdes sobre a findidade do atendimento, os pré requisitos parao
atendimento, a documentagdo necessaio, 0 custo e 0 tempo.

Minigtério da AeronauticalCentro Tecnol dgico Aeroespecid
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Resumos
O texto goresenta agumes redizagbes - voltadas para a implantagdo do foco
no usuaio-cidadd da reforma do gpardho do Estado - empreendida pdo governo
federd braslero a patir de 1995. O foco do usuaio-cidadddo foi colocado em
temos da idetificacdo do usuaio-ddad®d ocomo prindpd diente dos sarvigos
plblicos e da previsso de mecanismos de controle sodd. As redizagbes modram,
de um lado, as posshilidedes de redizacdo da propoda inicid. Por outro lado,
iludram dguns desdfios assodados a pagettiva do foco no diete que néo
devem ser negligendiados
Citizen centered adminidration: achievements of the brazilian federd
govanmat intheled five years
The artide presents some of the achievements of the presant managerid
reform led by the federd government from Brezil. In spedid highlightsthe
meeaLres taken in order to implement the prindples of the atizen-centered
adminidraion. The main advancements of the reform process are commented, as
well as the chdlenges to the dient - focused actions which il have to be faced.
Laadminigracion orientada hadialos usuarios-ciudadanos: acciones ddl
gobierno braslefio en los ultimo cnco afios
H aticulo presantadgunas de las redizadones de lareforma gerendid dd
gobierno braslefio - empesada a partir de 1995 - sobre todo las acciones para
adopcion de los principios de la adminigtracion orientada hecialos usuarios-
ciudadanos. Tece comentarios acerca de la conogpcion del usuario-ciudadano como
um diente'y los nuevos indrumentos creedos com miras d estabdecimiento dd
controle socid delos sarvicios plblicos. Findmente abordalos avanzos y desdfios
de lareforma para garantizar |os medios necesarios paralaadopcion dela
concepcion dd usuario-ciudadano como d diente de los sarvidios publicos.
Pdavras-chave: foco no usuério- cidaddo, reforma do apareho do Estado, qudidade
no setor publico, experiéndasinovadoras nagestéo publica, controle sodid,
Organizaghes Sodas.



