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Apresentagao

O Brasil vem assistindo a
uma crescente demanda da soci edade por um servigo publico de maior
qualidade que atenda realmente os interesses de seus usuarios.
A ENAP Escola Naciond de Administragdo Publica, por sua vez,
vem acompanhando atentamente as tendéncias mundiaisrelativas aos
processos de mudanca aplicados ao setor publico e aos novos mode-
los de gestdo publica. Constata ser bastante generalizada a adogéo
de respostas ageis e dinamicas para enfrentar as novas demandas e
as novas agendas colocadas pela sociedade. Isto tem se traduzido
no uso dacriatividadeaservico do setor publico. Com afinaidade de
verificar essas tendéncias narealidade brasileira, aENAP criou em
1996 o Concurso de Experiéncias Inovadorasque visaidentificar, de
norte a sul no Brasil, casos exitosos implementados por 6rgaos da
administracdo federal, com o objetivo de premialosedivulgélos para
gue sirvam de model o a outras organi zagOes.

O 3 Concurso de Experiéncias Inovadoras de Gestédo na
Administracdo Publica Federal, passou a se chamar, em 1998,
Prémio Helio Beltrao em homenagem ao ex-ministro da Desburo-
cratizacdo, notériafigurapublicabrasileiraque se empenhou por um
servigo publico mais &gil e direcionado aosinteresses do cidadao.



A F edicdo foi divulgada no inicio de junho de 1998 e as
inscri¢oes foram encerradas em 14 de setembro do mesmo ano. O
Comité Julgador* compds-se de um juri de 16 pessoas escol hidas
entre autoridades brasileiras na area de administragcdo publica.
O Comité selecionou 50 iniciativas que introduziram mudancas em
relacdo a préticas anteriores, focalizaram o cidaddo usuério,
causaram impacto na qualidade do servico prestado, apresentaram
criatividade administrativae gerencia e utilizaram recursos deforma
responsavel.

Foram inscritas 130 experiéncias provenientes de todas as
regiGes do territorio nacional. Dos 130 inscritos, 60 projetos vieram
da regido Centro-Oeste (46%) e 24 da regido Sudeste (18,5%); as
demais regides tiveram a seguinte participacéo: Nordeste com 22
projetos inscritos (17%); Sul com 18 projetos (13,9%); Norte com
06 projetos (4,6%).

Destaca-se a participacdo do Ministério da Fazenda e varios
de seus 6rgédos vinculados com 39 projetos inscritos; do Ministério
da Educacdo com 20, do Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social com 18, do Ministério da Justica com 8 e do Ministério da
Salde com 7. Quanto a natureza juridica dainstitui¢do, a participa
¢ao maisexpressivafoi daadministragdo direta centralizadacom 44
proj etosinscritos, seguidapelas autarquias com 27, empresas publicas
com 20, administracdo diretadescentralizadacom 18, fundagdes com
12 e sociedades de economia mista com 9.

As experiéncias cobrem &reas tematicas variadas, umas
enfocando a gestdo participativa, outras ainformatizagdo dagestéo,
outras preocupadas com amodernizacdo de procedimentos, sendo o
atendimento ao usuario a &rea tematica mais expressiva deste
3® Concurso, com destaque para os servicos de unidade moével que
vao até o cidaddo-usuario paramel hor servi-lo.

Apresentamos neste livro os projetos vencedores de 1998,
com enderegos das i nstitui ¢des parti ci pantes, nome do responsavel
e dos integrantes da equipe e um pequeno resumo da experiéncia.
Esta publicagéo permite ao leitor ter umavisdo global dos projetos
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sel ecionados e possibilita um contato com as equipesidealizadoras
dasiniciativas que contribuiram, com suacriatividade, paraamelhoria
dos servicos oferecidos a sociedade.

* Integrantes do Comité: Regina Slvia Pacheco, presidente da ENAP e do Comité, Vera
Lucia Petrucci, diretora de Pesquisa e Difusdo da ENAP, Carlos Antdnio Morales,
diretor de Administracdo e Financas da ENAP, Marco Antdnio de Castilhos Acco,
coordenador-geral de Pesquisa da ENAP, Franco César Bernardes, coordenador-geral
de Difusdo da ENAP, Mauricio Muniz Barreto de Carvalho, coordenador-geral de
Desenvolvimento Didético da ENAP, Alexandre Gomide, coordenador-geral de Orga-
mento da ENAP, Rosa Maria Nader, chefe de gabinete da Presidéncia da ENAP,
Nelson Luiz Aléssio, coordenador do Programa Gestéo e Cidadania da FGV/SP, Fran-
cisco de Assis Leme Franco, coordenador na Coordenadoria de Servigos Publicos e
Infraestrutura do Ministério da Fazenda, Caio Marini Ferreira, coordenador de Gestéo
de Pessoal do SERPRO, Helena Pinheiro, gerente na Secretaria da Reforma do Estado
do MARE, Leticia Schwartz, assessora do MARE, Ciro Christo, diretor na Secretaria
da Reforma do Estado do MARE, Antdnio Carapeba, coordenador na Secretaria da
Reforma do Estado do MARE, Antonio Marcos Umbelino Lobo, diretor-superinten-
dente da Umbelino Lobo Consultoria e ex-colaborador do ministro Helio Beltrao no
Ministério da Desburocratizacao.
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Biografiade
Helio Beltréo

Helio Marcos Penna Beltréo
nasceu no Rio de Janeiro em 15 de outubro de 1916. Exerceu as
profissdes de advogado, economista e administrador. Filho de Heitor
da Nobrega Beltrdo e Christiana Penna Beltrdo, cursou a Faculdade
Naciona deDireito no Rio de Janeiro de 1933 a1937. Fez pos-gradua
¢do em Direito Comparado naNew Y ork University em 1947/1948.

Iniciou sua carreira de servidor publico em 1937, tendo sido
admitido por concurso no I nstituto de A posentadoria e Pensdes dos
Industriarios— |API. Helio Beltrdo, primeiro colocado entre milhares
de candidatos, logo despontou como auténtico lider efoi convidado
por Plinio Cantanhede para ser chefe de gabinete da presidénciado
I API, posicéo que ocupou de 1938 a1941. De 1941 a 1945 foi dire-
tor do Instituto de Previdéncia e Assisténcia dos Servidores do
Estado — IPASE. Retornando ao IAPI em 1945 foi procurador
geral e presidente. Como presidente realizou uma ampla reforma
administrativa, descentralizando as decisdes e tornando incompa-
ravelmente mais &gil a concessdo dos beneficios. Agraciado com
umabolsade estudosem 1947 partiu paraNovaY ork, onde concluiu
suapés-graduacdo. Retornando ao Brasil ocupou umadasdiretorias
do IAPI. Novas e importantes tarefas passaram a desafiar sua
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competéncia, as quais desenvolveu com eficiéncia e brilhantismo.
A partir de 1951 foi chefe de gabinete do presidente do Conselho
Nacional do Petroleo e de suaAssessoria Técnica. Em 1953 elaborou
o Plano de Organizagéo da Petrobrés, empresadaqual foi diretor de
1954 21956 e em 1985 presidente. Em 1955 foi aRomachefiando a
delegacdo do Brasil no Congresso Mundial de Petréleo. Em 1958 foi
eleito presidente do I nstituto Brasileiro do Petréleo, cargo que exer-
ceu até 1962. Foi membro dos Consel hos de Administracéo de duas
das mai ores organi zagBes criadas no &mbito daadministragdo publi-
cafederal — o Banco Nacional do Desenvolvimento Econdmico e
0 Banco Nacional da Habitagcdo. De 1964 a 1967, como membro da
Comissdo de Reforma Administrativa Federal foi o responsavel pela
elaboracdo das Diretrizes Fundamentais, consubstanciadas no que se
pode chamar de Lei OrgénicadaAdministragdo PublicaBrasileira—
0 Decreto-Le 200 de 25/02/1967.

Naesferaestadual foi responsavel pelo planejamento econd-
mico do Ceara, pelareformaadministrativado Rio Grandedo Sul e
como Secreté&rio do Interior e Plangamento do entdo Estado da
Guanabaradesburocratizou, descentralizou eimplantou asadministra-
¢cdesregionais. Ocupou varios outros cargos, inclusive nainiciativa
privada, eem 1967 assumiu o Ministério do Plangjamento e Coordena-
¢80 onde contribuiu paraamodernizagéo do Brasil, implementando
acOes em busca dadesconcentracdo do poder, visando aproximar o
Estado do cidadao e tentando romper com habitos administrativos
herdados dos tempos da Colénia. Em 1969 deixa o Ministério do
Plangjamento e assume outras atividades como membro do Conselho
de Administracdo da Itaipu Binacional, presidente da Academia
Brasileira de Ciéncia da Administragdo e membro do Conselho de
Administragdo da Companhia Siderargica Nacional. Em 1979 é
novamente convocado para assumir um ministério, e destavez é o
Ministério Extraordinéario da Desburocratizacdo onde colocou em
prética asidéias de reformador dalenta e emperrada méaguina esta-
tal. Idealizou o Programa de Desburocratizag&o visando “garantir o
respeito a dignidade e a credibilidade das pessoas e protegé-las
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contraaopressdo burocrética’ . Como Ministro da Desburocratizagdo
tentou concretizar suas idéias com relacdo a modernizagdo e asim-
plificacéo dos procedimentos burocréticos e dizia: “... o brasileiro
ésimpleseconfiante. A administragdo publicaé que herdou do passa
do e entronizou em seus regulamentos a centralizac&o, a descon-
fianca e a complicacdo. A presuncdo da desonestidade, além de
absurda e injusta, atrasa e encarece a atividade privada e governa-
mental.” Helio Beltréo foi um homem simples, dedicado a causa
publica, sensivel e preocupado com os cidadaos brasileiros vitimas
da“ complicagéo burocréticae do imenso papel ério que os atormenta
do bergo ao tumulo, desde a certidéo de nascimento até o atestado
dedbito”.

Helio Beltr&o morreu em 26 de outubro de 1997, nacidade do
Rio de Janeiro.
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Projeto Vida

Ministério da Salde
Posto de Assisténcia Médica do Méier

Be projeto trata da rees-

truturacd@o no Servico de Urgéncia do Posto de Assisténcia Médica
do Méer/RJ— PAM Méer, cujo objetivo € humanizar edinamizar o
atendimento. O PAM Méer funciona 24 horas por dia e atende em
média 13.000 pacientes por més. E umaunidade assistencial destinada
a0 atendimento de pegquenas e médias urgéncias paraadultos, servico
de pediatria, pequenas cirurgias, saide comunitéria, servico
odontol égico e psicol ogia. Contatambém com um laboratério deand
lises clinicas, um Raio-X e umafarmécia. O desafio foi melhorar o
atendimento continuando com amesmaestrutura: arearestritaX clien-
telanumerosa X déficit de pessoal. Com umaequipe compostade um
médico, uma enfermeira e um assistente social, 0s casos prioritarios
s8o identificados de imediato evitando mortes no banco de espera.
Os ndo-urgentes sdo também imediatamente encaminhados para os
devidos setores. A partir destaidentificagcdo os pacientes tém pronta-
mente suas necessidades atendidas, a fila diminuiu e a qualidade do
atendimento melhorou. O trabal ho é realizado integrado com todos os
setores daingtituicdo. Atualmente 1 em cada 3 pacientes sfo atendidos
e liberados sem demora e sem burocracia, e, principalmente, sem
ocupar vaga de outros mais necessitados. O Projeto Vida, em um ano
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Gestédo pela qualidade

de atendimento, conseguiu reduzir as filas de esperaem 31,1% e
acabou com a possi bilidade de mortes /ou complicagdes nos bancos
de espera.

O Projeto representa um caminho alternativo para fugir dos
problemas decorrentes do aumento progressivo da clientela e do
déficit de recursos humanos em umaunidade de salide emergencial.

Ministério da Salde
Posto de Assisténcia Médica do Méier

Responsavel:

AnnaKatarina do Nascimento

Equipe

Maria Auxiliadora Ozdian; Paulo Camargo Ferreira; SilasFrancisco
Neves

Rua Ana Barbosa, 21 - Méier

Rio de Janeiro, R]— CEP: 20735-010
Fax: 021 592 2416

Telefones: 021 592 2416
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Qualidadeno
atendimento bancario
aos aposentados e
pensionistas

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Instituto Nacional do Seguro Social —INSS
Assessoria de Comunicagao Social

H istoricamente, 0 processo
de pagamento de beneficios da Previdéncia Social, pelarede bancid
ria, desenvolvia-se sem nenhumafiscalizagdo por parte do I nstituto
Nacional do Seguro Social — INSS. N&o havia preocupacdo com o
controle daqualidade do atendimento, nem t&o pouco cobrava-se o
compromisso e a responsabilidade dos bancos com a eficiéncia na
prestacdo dos servicos. Os clientes enfrentavam longas, cansativas
ehumilhantesfilas, ficando expostos ao sol e chuva. Muitos madruga-
vam, outros dormiam diante das portas dos bancos paramarcar vaga,
na tentativa de estarem entre os primeiros a receber 0 pagamento.
Os aposentados e pensionistas eram considerados, pelos bancos,
clientes de segunda categoria. Na maioria das agéncias, 0 paga-
mento dos beneficios erafeito separadamente dos demais clientes,
em garagens, subsol os ou em outros|ocai sinadegquados, sem asmini-
mas condi¢des de acomodacdo. Em alguns casos eram obrigados a
entrar pelas portas dosfundos, constituindo um exempl o de desrespei-
to a cidadania dos aposentados. Em 1992, o INSS criou o Sistema
de Acompanhamento ao Atendimento Bancério — SAAB, em
parceria com a Federacdo Brasileira do Bancos — Febraban, para
oferecer um atendimento digno aos aposentados, pensionistas
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Gestéo pela qualidade

e demaisbeneficiarios. O Projeto SAAB tem afinalidade de acompa-

nhar aqualidade do atendimento que os bancos dispensam aos clientes
daPrevidénciaSocial. Durante o periodo de pagamento dos beneficios,

as agéncias pagadoras recebem a fiscalizacdo da equipe do SAAB
paraavaliar o servico prestado. A coordenacdo naciona do projeto

ficaem Brasilia. Cada estado constituiu sua coordenacéo e em cada
cidade onde existe um posto do INSSfoi instaladaumasubcoordenacéo

municipal. O projeto foi implantado em 26 Estados. As avaliagoes
ocorrem nasreunides detraba ho promovidas pelaCoordenacdo Nacio-

nal do SAAB e Febraban. Osefeitos positivosdo Projeto sdo visives,

na medida em que o nimero de reclamagdes esté sendo reduzido.

Quando ocorre umadenuinciade mau atendimento, aequipe do SAAB
e das Assessorias de Comunicacdo Socia é imediatamente acionada
paraagir em defesadosinteresses do cliente e do INSS. Os recursos
despendidos com aexecugdo do projeto limitam-se adespesascom o

pagamento do deslocamento de servidores parafiscalizacgo do aten-

dimento bancario, encontros e reunides.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
INSS
Assessoria de Comunicagdo Social

Responsavel:
Willian Giuliano dos Prazeres

Equipe

Crésio de Matos Rolim; Edgar Barros dos Santos; Gilberto Leonel
de Almeida Velloso; José Ronaldo Medeiros; VerOnica Teixeira
Assumpgao

Esplanada dos Ministérios, Bloco F, 82 andar, sala 833
Brasilia, DF — CEP:

Fax: 061 225 7490

Telefones: 061 317 5109

e-mail: cartas-df @mpas.gov.br
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Projeto de reciclagem
de papel de escritdrio

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Superintendéncia Estadual em Sdo Paulo do INSS
Coordenagéo de Recur sos Humanos

Esie projetointegraaproposta
demelhoriacontinuado INSS, visando a conscientizacdo dos funcio-
nérios sobre o desperdicio de papel de escritdrio e o reaproveitamento
dessa matéria-primanareciclagem de papel, economizando e gerando
recursosfinanceiros, etreinando e educando o servidor publico paraa
cidadania e para a preservacdo de recursos naturais e financeiros.
A experiénciafoi implantadainicial mente na Coordenacdo de Admi-
nistrac&o Patrimonial e depois estendidaaos outros setores. Primeira-
mentefoi feito um diagndstico dasituagdo, levantando-se dados sobre
0 quantitativo de lixo por andar, frequéncia de coleta, possiblidade
de escoamento, etc. Foi realizada uma campanha de sensibilizaggo
junto aos funcionérios para obter a efetiva participacdo de todos em
cadaetapado projeto. Foi firmado um convénio com aempresaPré-
Ambienteresponsavel pelacoletaereciclagem do papel e pelo retorno
domaterial reciclado impresso paraainstituicéo. Houve economiana
quantidade de papel utilizado e também racionalizagcdo dos métodos
de trabalho, asssm como aincorporacdo de novos valores relaciona-
dosaqualidade devidae do meio ambiente, refletindo-se namelhoria
do atendimento e atingindo indiretamente o usuario dainstitui¢do.
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Gestédo pela qualidade

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
INSS/Superintendéncia Estadual em S50 Paulo
Coordenagéo de Recursos Humanos

Responsavel:
Marli Penteado Carbonari

Equipe:

Ana Lucia Pereira; Carlos Bernardino de Souza; Claudio José
Romano Rodrigues; Flavio José; Maria Alice C. Amorim Catunda;
Mariade LourdesMiguel Nogueira; Miriam CarreraMartins Peixoto;
Solange Maria Melchor Matielo; Sonia Regina L. Pereira; Tania
CristinaRicci

Viaduto Santa Efigénia, 266 - 52 andar — Centro
Séo Paulo, SP— CEP: 01041-000

Fax: 011 228 5506

Telefones: 011 225 1084

e-mail : dtpsp@unisys.com.br
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Gestao da
Informacéo






Transferéncias
paraestados e
municipios

Ministério da Fazenda

Secretaria do Tesouro Nacional — STN
Coordenacgdo-Geral de Programacao
Financeira

Por forca da legislagédo em
vigor € obrigacdo da Secretaria do Tesouro Nacional divulgar as
informagdes arespeito das transferéncias constitucionais, principal -
mente sobre o Fundo de Participagéo dos Municipios e o Fundo de
Participag&o dos Estados. Estas informagdes eram disponibilizadas
somente para as Delegacias Federais de Controle por meio do
Sistema Integrado de Administragdo Financeira— SIAFI e divul-
gadas no Di&rio Oficial da Uni&o. Havia uma grande demanda de
informacdes por parte de prefeituras municipais, associacfes de
municipios, tribunais de contas, Camara dos Deputados, Senado
Federal, varios 6rgéos publicos e o publico em geral, mas o atendi-
mento eraprecario e muito moroso. Procurando melhor atender estas
demandas, a Secretaria do Tesouro Nacional implementou este
projeto visando informar de maneira transparente os repasses dos
recursos para estados e municipios, utilizando vérios canais de
comunicagdo, tais como e-mail, fax e Internet. Qualquer cidadéo,
desde que tenha acesso a Internet, pode consultar por meio de
um simples formulério de pesquisa o quanto foi repassado a um
determinado municipio do Pais. Os dados sdo extraidos do SIAFI e
enviados paraserem disponibilizados nalnternet. Em nenhum momento
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Gestdo dainformacéo

existe digitagdo dos dados de distribui¢do dos 5.506 municipios, o
gue garante umamaior confiabilidade dainformac&o. Foi criado tam-
bém o Boletim Eletrénico das Transferéncias Constitucionais —
BETC para atender aos cidaddos que desejam receber as informa:
¢des via e-mail. O numero de cadastrados até agosto de 1998 era
de 300, entre senadores, deputados, pesquisadores, prefeituras,
associ agdes de municipios, etc. Existe também um atendimento via
fax sendo que as associagdes cadastradas recebem periodicamente
asinformag0es atualizadas dos mesmos dados disponibilizados no
site da Internet. Com a implementacg&o deste projeto as rotinas de
trabalho foram otimizadas, atendendo aum publico maior deforma
mais eficiénciaerdpida. Asvisitas ao site da STN comprovam que
mais de 50% dos acessos destinam-se a &rea de transferéncias aos
estados e municipios. Ose-mails enviados sdo respondidos normal -
mente em, no maximo, doisdias (teis.

Ministério da Fazenda
Secretaria do Tesouro Naciond

Responsavel:

Iracema Barroso Cavalcante

Equipe

Gileno Pedrosa Caldas Filho; Lazaro CamposdaSilveira; LuisAndré
Dutra e Silva; Luis Carlos Ayres de Aquino; Mirian Cardoso Pes-
soa; Paulo Henrique Feij6 da Silva; Rosangela Magal haes

Ed. Anexo Ministério da Fazenda AlaB - 12 andar/sala 108
Brasilia, DF — CEP: 70048-900

Fax: 061 412 3126

Telefones: 061 412 3121

e-mail: stndirev@fazenda.gov.br
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Ré&dio é prevencéo

Presidéncia da Republica
Secretaria de Comunicagéo Social —SECOM
Radiobréas e Fundacéo Nacional de Satde

Este projeto trata da imple-
mentacdo de um programa de rédio dirigido a populacéo dos locais
mais afastados e de dificil acesso. A Radio Nacional daAmazéniaem
parceriacom a Fundagdo Nacional de Saide— FNS criou o progra-
ma*“ Falando francamente” cujo objetivo é divulgar orientacfes sobre
salde. Vel culam-se matérias sobre aimportanciado aeitamento ma-
terno, da necessidade de vacinar as criangas, orientacdo sobre os ali-
mentos regionais e utilizacdo de métodos adequados a prevencéo de
certas doencgas. O programa também responde as cartas de ouvintes
indagando sobre alguma doenca especifica, e atende as sugestdes
enviadas sobre 0s assuntos a serem abordados pel os médicos naentre-
vistaao vivo. O pessoa daDivisdo de Correspondénciadaemissora
encaminhaas sugestdes a producao do programa, as quais S80 passa
das a Assessoria de Comunicagdo da FNS, responsavel pelamarca
¢ao dasentrevistas com o profissional competente. O programatrouxe
um enorme beneficio paraapopul acdo, que, desinformada, ndo sabia
como se prevenir de doencas de fécil prevencdo e nem tratar as do-
encas mais simples. Os ouvintes escrevem relatando casos de cura
de familiares ou amigos que seguiram as orientacdes veiculadas
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Gestdo dainformacéo

no programa. Em pesquisa feita pela FNS constatou-se que vérias
doencas estavam sendo eliminadas, sendo o programade rédio um
dos grandes responsaveis por este feito.

Presidéncia da Republica
Secretaria de Comunicagdo Social — SECOM
Radiobras e Fundacdo Nacional de Salde

Responsavel:

Artemisa Alves de Azevedo

Equipe:

Ademir Albuquerque; Antonio Rufino Neto; CarlosMoreira; Edwim
Cadtilho; ElzaRamos, EvaQueiroz; Flavio PereiraNunes; Francisco
Anildo Alves;, Geovanini Coelho; Jarbas Barbosa; Luiz Camargo;
Mércio Vinhais, Mariade Lourdes de SouzaMaia; MariaLeide Wan
Del Rey Oliveira; MariaLuiza Santana; Paulo Sellera; RgjaneMaria
Alves, RomeuFiaho; Ronaldo SantosAmaral; Sadi Coutinho; Toshié
Massada; VaériaPadrdo; Vamira Alves de Almeida

SCLN, 702/3, Bl B, 3° andar, Edificio Radiobras
Brasilia, DF — CEP: 70710-020

Fax: 061 361 4411

Telefones. 061 361 4522

e-mail: artemisa@tba.com.br
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Sistemade
gerenciamento
do cadastro de
CONvénios —
SIGECONV

Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle

Esie projeto trata da criacdo
de um sistema de controle sobre as transferéncias de recursos
efetuadas pela Unido, implementado pela Secretaria de Controle
Interno do Ministério daFazenda. Alimentado por dados obtidosjunto
ao Sistema Integrado de Administragdo Financeira — SIAFI, o
SIGECONV éoinstrumento que mantém atualizadas asinformactes
relativas aos convénios do governo federal, possibilitando ao gestor
e ao controlador avisao gerencial necess&riaparaavaliar, ndo so 0s
critérios técnicos empregados, como também as variaveis politicas.
Além das informacdes transparentes e fidedignas, os pontos mais
apreciados pelos usuérios sdo a sua praticidade e seu formato de
banco de dados, possibilitando a pesqui sa sobre convénios nos seus
mais variados angulos. Com o SIGECONV tornou-se possivel
conhecer adistribui¢do dos convénios por 6rgéo, municipio benefi-
ciado, classificagdo funcional-programética, bem como aqueles
decorrentes de emendas parlamentares ao Orgcamento da Uni&o.
Num Estado democrético em amadurecimento, € de primordial impor-
tancia que se estabeleca a transparéncia das agdes publicas.
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Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle
COAVO/SFC

Responsavel:

Jodo Elias Cardoso

Equipe:

Duque Dantas; Marcelo Dias Campos; Sérgio Ricardo L. P. Dutra;
Solimar Gomes G. de Souza; William Mirandade Mello

SASQD. 01, Bloco A, 5° andar, sala 503
Brasilia, DF — CEP: 70729-900

Fax: 061 323 3063

Telefones. 061 312 4474

e-mail: joelias@fazenda.gov.br
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Sstemade
acompanhamento

de pessod —
WINSAPE

Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle

Esie projeto trata da criagéo
de um software que fornece informacfes gerenciais com base nos
dados do cadastro de pessoal do SIAPE Sistema I ntegrado de Admi-
nistragdo de Recursos Humanos. Desenvolvido pela Secretaria
Federal de Controle do Ministério da Fazenda e pela Secretaria de
Controle Interno da Presidénciada Republicavisadotar as unidades
de controle interno e os gestores publicos de um instrumento que
fornecainformagdes gerenciais sobre o cadastro e os gastos de pes-
soal daUni&o, permitindo umamel hor fiscalizacdo, avaliacdo e plane-
jamento do uso desses recursos. O WINSAPE versdo Windows
tornou-se um instrumento capaz de detectar e prevenir falhasadminis-
trativas encontradas nas unidade de recursos humanos do governo
federal, possibilitando, assim, a correcdo de impropriedades antes
mesmo do pagamento ter sido creditado na conta do servidor.
O WINSAPE possibilitaatodos os que lidam com despesa de pessoal
uma significativa economia de tempo para a obtencdo de informa-
¢Oes gerenciais.
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Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle
COAVO/SFC

Responsavel:

Jodo Elias Cardoso

Equipe:

Antonio Carlos Wosgrau; Dugue Dantas; Marcelo Dias Campos;
Renato Barbosa Medeiros; Tulio Bueno Rocha

SASQD. 01, Bloco A, 5° andar, sala 503
Brasilia, DF — CEP: 70729-900

Fax: 061 323 3063

Telefone: 061 312 4474

e-mail: joelias@fazenda.gov.br
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Sistemalntegrado
de Informagoes
Educacionais— SIED

Ministério da Educagé&o e do Desporto
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais—INEP

Diretoria de Informagdes Estatisticas
Educacionais

Esle projeto trata da imple-
mentacdo de um sistema integrado de informages educacionais
desenvolvido pelo MEC em conjunto com as secretarias estaduais
de educacdo. Coordenado pelo Departamento de Informacdes e
Estatisticas Educacionais do INEP, o SIED relne informactes
estatisticas bési cas de todos os niveis de ensino, indicadores educa-
cionais, dados de avaliacdo da educacéo bésicae do ensino superior,
subsidiando as atividades de planejamento e gerenciamento execu-
tadas pel os diversos agentes da &rea educacional, nos niveis nacional,
estadual emunicipal. O objetivo maior do projeto étornar 0 processo
deci srio em politicas educacionaismais &gil , baseado em informacao
confivel, atualizada e disponivel em tempo real. A idéiabasicado
programa é a descentralizagdo, estimulando a parceria com 0s
estados e municipios para garantir a integracéo do SIED. O foco
das informagbes € a escola, ponto de partida dos dados e ponto de
retorno essencial e obrigatério das informacdes. Os estados sdo
responsaveis pelaarticulagdo com os municipios e pelaformacéo de
comissdes de usuarios, que atuam como avaliadores do sistema. O
SIED foi planejado paraser utilizado apartir demicrocomputadores,
daformamais simples possivel, em ambiente gréfico, permitindo a
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Gestdo dainformacéo

geracdo de relatdrios e indicadores de desempenho definidos pelo
usuério. Aliada a simplicidade de utilizacdo, o SIED tem também
como caracteristica a democratizagdo das informaces, disponibi-
lizando-as a popul acdo, vialnternet, ampliando asuatransparéncia
efidedignidade.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais — INEP
Diretoria de Informagdes Estatisticas Educacionais

Responsavel:
Jodo Batista Gomes Neto

Equipe:

Carlos Eduardo Moreno Sampaio; Ednar MariaVieiraDiniz; Lucia
Maria Modesto Pereira; Maria das Gragas Moreira Costa

Esplanada dos Ministérios, Bl L, Anexo |1, 42 andar, sala 428
Brasilia, DF — CEP: 70047-900

Fax: 061 226 9324

Telefones: 061- 226 8415/ 226 8962

e-mail: gomesneto@inep.gov.br
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Gerenclamento
decudtos






Qualidade dimentar
no Servigo de Nutricéo
e Dietética

Ministério da Educacéo e do Desporto
Hospital-Escola da Faculdade de
Medicina do Triangulo Mineiro
Servico de Nutrigéo e Dietética

A criseecondmicafoi amola
propul sora para o desenvolvimento do projeto Qualidade Alimentar
no Servigo de Nutricdo e Dietética— SND do Hospital-Escola da
Faculdade de Medicinado Triangulo Mineiro.

A dificuldade financeira obrigava a cortar os custos de um
setor envolvido diretamente narecuperacao da salide dos pacientes.
Portanto, era de fundamental importancianéo diminuir aqualidade
nutritivadosaimentosfornecidos. O SND fornece umamédiamensal
de 7.192 refei cbes para os plantoni stas de servigo e 54.764 refei ¢bes
para os pacientes do Hospital. O grande desafio seria reduzir os
custos, sem prejudicar o pronto restabel ecimento dos pacientes. Apos
amplo estudo, concluiu-se que serianecessério: simplificar e padro-
nizar os procedimentos operacionais do SND; criar mecanismos de
controle de acesso aos refeitorios; e encontrar formas alternativas
de alimentacéo.

Osresultados das medidasimplantadas foram areducéo nos
custos da ordem de 20%.
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Gerenciamento de custos

Ministério da Educacéo e do Desporto
Hospital - Escola da Faculdade de Medicinado Tridngulo Mineiro
Servico de Nutricdo e Dietética

Responsavel:
Vitor Mature Colenghi

Equipe:

Ana Lucia Lopes Moreira de Almeida; Andrea Oliveira Ramos,
Carlos Freitas, CarolinaDamasceno Faquineli; ClaudiaHdenaSilva;
ClédlidaMartins; Delaine Aparecida Rosado Ramos; Elaine Martins
Pereira de Melo; Elza Aparecida Souza Andrade; Erlane Oliveira
Nogueira; [lzaHdenaHeenaMartins; 1zildinhadas Gracas Fachindlli;
Joana D’ Arc Silva Martins; Luzia Caetano Paiva; Marcelo Vileg;
MérciaFdlix; MariaAfonso Caetano; MariaGrazielaMusitano Rosa;
Maria Rita Otaviano; Nilva Setsuko Takahashi; Regina Lima M.
Freitas, Regina SoniaAndrade Almeida; Renata Cristina de Olivei-
ra; Selma Pereira Sousa Ramos; Ténia Beatriz Parreira Severino;
Zelia Carvalho Sousa Pires

RuaFrei Paulino, 30

Uberaba, MG — CEP: 38025-180
Fax: 034 318 5296

Telefones: 034 318 5226 / 318 5212



Area temética
Gesdo
participativa






Pool de atendimento
medico e psicossocia

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Ministério do Trabalho e Emprego
Subsecretaria de Assuntos Administrativos

Esie projeto éfruto deinicia-
tivados Ministérios do Trabalho e Emprego edaPrevidénciae Assis-
téncia Socia visando oferecer uma unidade de atendimento médico
emergencial e psicossocia aos seus servidores, dependentes etraba-
Ihadores terceirizados, que busque a plena satisfacdo dos usuarios
bem como a uniformizac&o e racionalizagdo dos procedimentos
operacionais. A caracteristica inovadora do pool é a juncdo dos
servicgos médicos dos dois ministérios em um mesmo espaco fisico,
com otimizag&o dos recursos materiais e humanos e adogédo de uma
metodol ogia de gestdo Unica, formalizadaem termo de acordo especi-
fico. O pool é constituido de profissionais das &reas médica, farma-
céutica, paramédica, psicolgica, social e administrativa de ambos
osministérios, com gerenciamento Unico, permanecendo cadaservidor
vinculado ao seu respectivo 6rgdo. Funcionaininterruptamente no
horario de expediente, de modo a permitir o pronto atendimento
emergencial, sem prejuizo do atendimento ambulatorial, com prévia
marcacdo de consulta. Além do servigo médico opool promoveencor+
tros e pal estras sobre temas ligados a salide, tais como: prevencao ao
alcoolismo eassisténciaao servidor, administrando o stress, climatério
€ menopausa, prevencdo da Aids, etc. Hatambém publicacdes de
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Gestéo participativa

informes sobre os direitos do servidor relativosalicenca paratrata-
mento de salide, licenca-maternidade, licencapor acidentedetrabalho
eoutrostemas deinteresse. A avaliacéo do servico éfeitapor meio
de pesquisas de opini&o junto aos usuarios e o resultado demonstra
asatisfacdo daclientela. Os usuérios sdo também demandados para
darem sugestdes de melhoria continua dos servicos prestados
pelo pool.

Ministério do Trabalho e Emprego
Subsecretaria de Assuntos Administrativos — SAAD/MTE

Responsavel:

Ignécio Antonio John

Equipe:

AméiaGomesde LimaMoreira; AnaMariaGongalves, AnaMaria
Marques Martins, Ana Maria Rosa de Jesus; Antonia Vieira Go-
mes, Antonino Jacome Neto; Ariovaldo Farias Nogueira; Armando
Augusto Peixoto; Arminda Teixeira Gomes; Daisy Ferreira Netto;
DinaSilvaSantos; DineaFerreiraFreire Almeida; Edineide Rodrigues
dos Santos; Fernanda Santanade S. Mariano; FranciscaR. de Sousa
Pereira; Georgina Machado Frauzino; Gualter Ferreira; Irenilda da
Silva; 1za Cunha Alves Dantas; Jodo Gongalves Otoni; Lizarenia
Resende B. Lima; Lucilene Pereira Rodrigues Lima; Maria
Bernadete Pinto Macias; Maria da Conceicdo Oliveira; Maria das
Gragas Catarino; Maria de Jesus Alves Bezerra; Maria do Ros&rio
Fatima Silva Lima; Mariado Socorro R. B. Silva; MarialnésF. de
Macedo Branddo; Maria Pires da Silva; Maria Santa de Jesus do
Patrocinio; Marilda Teles Rodrigues, Marly Santos Oliveira; Marta
Alves Santana; Marta Pedrina Rodrigues; Neuza Carneiro Correig;
Paulo Mendes Xavier; Regina Célia Fonseca, Roberto Rosario T.
Gandara; Sirlene Gomesde Oliveira; Vadinete FranciscadaS. Costa;
Zuleide Mari Pacheco de Souza.
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Esplanada dos Ministérios, Bl F, 42 andar, sala419
Brasilia, DF — CEP: 70059-900

Fax: 061 317 5403

Telefones: 061 317 6569 / 317 6570






A reforma
agrarianaboca
do povo

Ministério Extraordinario de Politica Fundiaria
Instituto Nacional de Colonizag&o e Reforma
Agréaria—INCRA

Superintendéncia Regional no Acre

Be projeto trata daimple-
mentagdo de um canal de comunicagdo entre o Instituto Nacional
de Colonizacdo e Reforma Agréria — INCRA e sua clientela,
guais sejam, os assentados e os candidatos a uma gleba de terra.
Durante décadas a comunicagdo entre a instituicdo e seus usua
rios se dava apenas por meio de visitas técnicas realizadas por
servidores no desempenho de suas funcdes e da clientela a sede
em busca de informagdes. Estacomunicacdo porém ndo eraregular
nem eficaz entre os dois segmentos. O INCRA reconheceu gque
n&o bastava apenasdistribuir terra. Era preciso igual mente dissemi-
nar informagdo. E assim implementou o projeto A ReformaAgréria
na Boca do Povo.

Com palestras, performances, pecasteatrais eteatro de bone-
cos, um grupo de servidorestranspds 0s muros daingtitui¢cdo e chegou
atéasescolas, igrejas, universidades, associagbes e sindicatos, divul-
gando e discutindo a reforma agraria com milhares de pessoas.
O publico-alvo sdo os traba hadores rurais com terra e sem terra e
outros segmentos sociais. As apresentacfes sdo realizadas trés
vezes por semana a um custo minimo, utilizando um carro e um
aparelho de som. A imagem do INCRA melhorou junto aclientelae
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0 ambiente de trabal ho também, tal € o envolvimento dos servidores
no projeto. Foi langado também uma cartilha “ABC da Reforma
Agréaria’ comumalinguagem simples, alegre ecomunicativa. Durante
as apresentacOes, desapropriacdes, arrecadacdes, assentamentos
efinanciamentos, transformam-se em criativas historinhas com hu-

mor. Ao final de cada apresentacdo, além do debate, € distribuido
um formulério, quando a platéia € formada por pessoas com nivel

maior de escol aridade, com o objetivo deidentificar problemas, colher

opinides, sugestdes e criticas que contribuam para melhorar a
prestacéo de servicos do 6rgéo.

Ministério Extraordinario de Politica Fundiaria
INCRA/Superintendéncia Regional no Acre

Responsavel:

Francisco José Nascimento

Equipe:

Gilmar Santos Rodrigues; Jodo Thaumaturgo Neto; Mariado Socor-
rodaSilva; Vicente Manoel de Souza Brito

Estrada de S&o Francisco, §n Bairro do Aviario
Rio Branco, AC — CEP: 69909-021

Fax: 068 223 17 13

Telefones: 068 224 6497 R/206 - 282
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Ordenamento
pesqueiro em
area de protecéo
ambiental

Ministério do Meio Ambiente, dos Recursos
Hidricos e da Amazonia Legal

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos
Recursos Naturais Renovaveis— I BAMA
Superintendéncia Regional de SP

A area de protecdo ambien-
tal Cananéia/l guape/Peruibe, naRegido do Vale do Ribeira, sudeste
do Estado de S&o Paulo, compreende remanescentes de floresta
tropical atlantica, restingas, manguezais, costdes rochosos elagunas,
cujapopulacéo humanavive da exploracdo dos seus recursos natu-
rais, sendo a pesca da manjuba sua principa atividade. Em vista
disto, surgiu a necessidade daimplantacdo de um plano de manegjo
em regime sustentado. Este projeto visa conscientizar a populagdo
sobre a dinédmica do ecossistema local, envolvendo todos os seg-
mentos governamentai s e ndo-governamentaisinteressados, de modo
a garantir a conservacdo da espécie, a manutencdo da atividade
econdmicae, destaforma, a subsisténciadacomunidaderibeirinha.
No desenvolvimento do projeto foi utilizado uma metodologia
participativa, em gque todos 0s setores organizados da populagdo
ligados ao problema da manjuba, em conjunto com as instituicoes
governamentais, participaram de um processo de discussio ereflexéo
de modo acontribuir, incentivar e usufruir dalegislaco queregula-
menta estaatividade pesgueira. O projeto envolveu profissionaisde
vérias éreas, principamente do Setor de Ecossistemas, Nucleo de
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Educacéo Ambiental e do Setor de Fiscalizac8o. A experiénciatem
um carater interinstitucional, umavez que congregou a parti cipagdo
de outrasinstitui ¢des e segmentos organi zados da sociedade. O ma-
nejo proposto paraamanjuba mostrou-se eficiente. As sugestbesda
comunidade foram incorporadas alegislagdo, em concordanciacom
0s pareceres técnico-cientificos, resultando em beneficiostanto para
aespéci e quanto para os pescadores. A estratégia de gerenciamento
compatibiliza as atividades humanas com a preservagdo davidasil-
vestre, aprotecdo dos recursos naturais, aestabilidade eamelhoria
daqualidade de vida das popul agbes envolvidas.

Ministério do Meio Ambiente, dos Recursos Hidricoseda Amazbnia
Lega

IBAMA — Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos
Naturais Renovaveis

Superintendéncia Regional de SP

Responsavel:

Nilde Lago Pinheiro

Equipe:

ElianaRodrigues Ginciene; Luiz Antonio Xavier Davies, Luiz Frosch;
Maria Crigtina Cergole; Vatency Negréo da Silva

Alameda Tieté, 637, 10° andar, Bairro Cerqueira César
S&o Paulo, SP— CEP: 01417-020

Fax: 011 881 8599

Telefone: 011 881 8752
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Forum de clientes

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil SA.
Area de Suporte Estratégico

Com 0 objetivo demonitorar
o nivel de atendimento e satisfac@o de seus clientes, o Banco do
Nordeste criou o instrumento “Férum de clientes’, a partir de
benchmarking realizado em empresas de sucesso que apontaram a
existénciade conselho de clientescomo fator de éxito em seusprogra-
mas de marketing. O “Forum de clientes’ constitui-se de reunides
de natureza consultiva, realizadas com clientes atuais e potenciais
do Banco, nos nove estados do Nordeste e no norte de Minas. Seu
objetivo é conhecer as necessidades e expectativas dos clientes,
buscando criticas e sugestdes sobre 0s servicos e produtos atuais ou
guanto a criacdo de novos, além de discutir a atuacéo do Banco
como Orgdo de desenvolvimento regional. Decorridos quase doisanos
de implantag@o do Forum, este instrumento vem-se consolidando
junto aos clientes, que reconhecem sua importancia para a condu-
¢do das mudancas que 0 Banco vem implementando a partir de
feedback obtido nas reunides. Foram realizadas 68 reuni 6es em todos
0s estados do Nordeste e no norte de Minas, com a presenca de
261 clientes.
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Area de Suporte Estratégico

Responsavel:

Francisco Carlos Caval canti

Equipe:
Sandra Maria Monteiro Holanda

Av. Paranjana, 5700, Bloco B2 superior, Passaré
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3051

Telefone: 085 299 3081

e-mail: fcc@banconordeste.gov.br
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Foruns de gestéo
participativa

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil SA.
Area de Suporte Estratégico

Os foruns de gestéo partici-
pativa se constituem em um mecani smo de reunides quinzenais para
discuss&o, por todos os funcionérios, de assuntos rel evantes, cujo teor
é registrado em atas que ficam disponibilizadas na rede interna de
computadores/ intranet. Objetivam disseminar anovaposturade ges-
t30 participativae ensgar aparticipacdo de todos osfuncionérioscom
0 intuito de obter 0 seu comprometimento naidentificacdo e solucéo
deproblemas, promover aintegracéo dasdiversasinstanciasadminis-
trativas e servir de espaco para divulgacao e discusséo de assuntos
relevantes de interesse da Empresa. Todas as atas sGo examinadas
pelaDirecéo Geral, das quais sdo extraidos dois subprodutos: assina-
lizacOes e os destaques. As sinalizagBes representam as dividas,
questionamentos, dificuldades, sugestdes que sdo encaminhadas as
areas responsavels, por meio eletrénico, para que recebam o trata
mento adequado e respondidas por tel efone, em 48 horas, a unidade
interessada. Os destagques sdo temas importantes como idéias, boas
préticas de gestéo e iniciativas bem sucedidas implementadas pelas
unidades, que merecem ser conhecidas, discutidas e dissemidas, poden-
do se apresentar como benchmarking para todas as unidades.
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Area de Suporte Estratégico - Ambiente de Planejamento

Responsavel:

Antonio CarlosRodriguesdaSilva

Equipe:

Maria Joseila Faustino Ramalho Vignoli; Pedro Pablo Liporace
Moreira

Av. Paranjana, 5700, Bloco B2 superior, Passaré
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3551

Telefone: 085 299 3072

e-mail: acrs@banconordeste.gov.br



Area temética
Gestao de
recursos
humanose
capacitacéo
profissonal






Sistemade
educacdo adistancia
para profissonas
de laboratorio

Ministério da Saude
Coordenacédo Nacional de DST e AIDS

Esle projeto trata da imple-
mentacdo de um sistema de educacgdo a distancia, intitulado
TELELAB, com o propésito de treinar profissionais de laboratorio
em doencas sexualmente transmissiveis, dentro dos padrdes de
exceléncia paraaexecucao de técnicas de diagndstico. Sao objetivos
do TELELAB: padronizar os procedimentos, os testes e as técnicas
utilizadas nas préticas|aboratoriais, de acordo com critériostécnicos
e de controle de qualidade e cuidados de biossegurancarecomendados
pela Coordenacdo Nacional de Doencgas Sexualmente Trans-
missiveis— CNDST e Aidsdo Ministério da Salide; instrumentaizar
futuras acOes de treinamento e reciclagem, dotando os laboratorios
da rede tanto de manuais técnicos e videos quanto de orientacdes
paraautilizacdo e avaliacdo destas agdes. Ostreinamentos sdo of ere-
cidos asinstitui¢des publicas gratuitamente, nos locais de trabal ho.
O curso conta com um programa de video, um manual, ficha de
inscricdo, pré-teste, pos-teste e certificado de conclusdo. Em cada
instituicdo, éidentificado um profissional que seresponsabilizapela
coordenacéo local das atividades previstas no curso. Ao final de
cada curso éfeitaumaavaliacdo de aprendizagem dos treinandos,
e 6 a 12 meses gpos o término de cada curso é redlizada a avaliacéo
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deimpacto cujo resultado forneceinformagBesimportantes paraeven-
tuais reformulacdes e/ou plangiamento de novas agbes/cursos. Em
um ano de implantacdo, o TELELAB jatreinou 7.200 profissionais
delaborat6rio aum custo médio de R$ 112,00 por aluno.

Coordenacdo Naciona de DST e AIDS
Ministério da Salide

Responsavel:

Miriam Franchini

Equipe:

Anténio Gomes Pinto Ferreira; Claudia Renata Fernandes Martins;
José Antonio Pinto S4Ferreira; Luis Alberto Peregrino Ferreira;
Luiz Fernando de Goés Siqueira; Maria Luiza Bazzo; Oscar Jorge
Berro; SlvioValle

Esplanadados Ministérios, Bl “G”, sobreloja, sala115
Brasilia, DF — CEP: 70058-900

Fax: 061 226-8935

Telefones: 061 315 2520

e-mail: miriam@aids.gov.br
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Programade
intercambio

Ministério da Justica
Conselho Administrativo de Defesa
Econdmica — CADE

Esle projeto trata da imple-
mentac&o de um programadeintercambio entre o Conselho Adminis-
trativo de Defesa Econdmica — CADE e ingtituicbes de ensino
universitario e entidades sem finslucrativos nacionais einternacionais,
visando o aproveitamento de jovens em fase de formac&o universi-
tariaem administracéo publica, economiaedireito, paradesenvolver
trabalhos praticos no CADE, na area de defesa da concorréncia.
O intercambio éfirmado por meio de um convénio com ainstitui¢ao
interessada queindicaaté o limite de cinco candidatos, cujos curri-
culos séo anteriormente analisados e aprovados pelo CADE. Os
candidatos fazem previamente um curso com nogdes bési cas sobre
a defesa da concorréncia e legislacdo especificarelativa a matéria.
A permanéncia dos universitarios no CADE se da no periodo de
férias escolares. Ao final de cada Programa é elaborado um rel ato-
rio de avaliagdo feito pela equipe técnica que acompanhou o estu-
dante e os certificados de participacdo sdo providenciados de acordo
com essa avaliagdo. Os custos de transporte e uma bolsa-auxilio
s80 de responsabilidade da entidade conveniada e as despesas de
alojamento e alimentagéo ficam a cargo do CADE, que, por suavez
firmou um convénio com aENAP EscolaNaciona de Administracéo
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Publica para hospedar os participantes. O programa pretende cum-
prir um papel educativo ao difundir a cultura da concorrénciae ao
mesmo tempo ajudar aformar profissionais paraatuar nadefesada
concorréncia. Os pedidos tém chegado de norte a sul do Paise a
médiatem sido de 20 estudantes por periodo. Este niimero ndo pode
ser mais elevado , pois o CADE é um 6rgao com um quadro muito
reduzido de pessoa e ha a necessidade de um acompanhamento
técnico junto a esses estudantes, que fazem um trabal ho prético de
andlise e aplicacdo dalegisacdo vigente nas matérias em tramitacdo
no Conselho. Os excel entes resultados obtidos por vériosintegran-
tes do programa de intercambio fizeram com que alguns deles fos-
sem aproveitados como assessores e assistentes de areas técnicas
processuais. Com aimplementacdo do Programa houve umaconsi-
derdvel diminuicdo de processos de procedimentos mais simples,
acumulados para andlise no CADE. O impacto observado na
mel horiado ambiente detrabal ho é visivel, principa mente pelaqua-
lidade dos servicos prestados. Houve também uma ampla difusdo
daculturadaconcorréncia, propiciando aexisténciade futuros pro-
fissionais na matéria, bem como a divulgacdo do tema em varias
institui cdes e regides do pais.

Ministério da Justica

Conselho Administrativo da Defesa Econémica

Esplanada dos Ministérios, Bloco T — Anexo |1, 22 andar
Responsavel:

Gesner José de OliveiraFilho

Equipe:

Evelin de Almeida; Celso Neto; Marcelo Nishimoto

Brasilia, DF — CEP: 70069-900

Fax: 061 321 1209

Telefone: 061 218 3420
e-mail: gesner@mj.gov.br
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Casafamiliar rurd

Ministério da Educacéo e do Desporto
Secretaria de Educagdo Média e
Tecnol6gica

Escola Agrotécnica Federal de

Rio do Sul

A agriculturade subsisténcia
€ uma das caracteristicas do estado de Santa Catarina. Para ndo
perder amao- de-obranaépocadacolheita, ospaisdeixam deenviar
os filhos para a escola, pois ndo tém condigdes financeiras para
contratar empregados. Essatradic¢éo de colocar osfilhos nalavoura
contribuiu para o aumento do indice de agricultores que nuncafre-
guentaram aescolaou que dei xaram de frequenté-laantes de comple-
tar o primeiro grau. Este projeto trata da implementacéo de
capacitacdo agricolavoltadaaformagdo integral do jovem em con-
junto com suafamiliae comunidade. Com acriagdo dacasafamiliar
rural o jovem agricultor ndo precisa af astar-se definitivamente do
seu lar e pode desenvol ver suas atividadesjunto com afamilia, evitan-
do assim o0 éxodo rural. O curso tem a duracdo de trés anos e a
metodol ogiaadota o sistemade alternancia, ou sgja, 0 jovem perma-
nece uma semana na escola e duas semanas na propriedade da
familia, onde aplicadeimediato os conhecimentos adquiridos e ainda
tem o acompanhamento dos monitores por meio de visitas perio-
dicas. A clientela é compostade jovensapartir de 14 anos, homens
ou mulheres, filhos de pequenos produtores rurais. Os resultados
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constatados dizem respeito tanto ao crescimento humano e pessoal
de cadajovem participante quanto ao incremento da produtividade,
atribuido aum maior conhecimento de técnicas adquiridas no curso.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Secretaria de Educacdo Média e Tecnoldgica
Escola Agrotécnica Federa de Rio do Sul
Responsavel:

Jodo José Stupp

Equipe:

Véania Maria Bastos

Estrada do Redentor, 5665

Rio do Sul, SC — CEP: 89160-000
Fax: 047 821 3700

Telefone: 047 821 3700

e-mail: eafrs@creativenet.com.br
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Centra de orientacéo
ao cliente

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil SA.
Area de Suporte Estratégico

A partir do processo de
mudanga organizacional que estabeleceu o direcionamento estraté-
gico do Banco do Nordeste, foram definidas as seguintes diretrizes:
centrar as agdes com foco no cliente, assegurar auto-sustentabilidade
eampliar e aprimorar as rel agdes socio-politico-ingtitucionais. Entre
osinstrumentos criados dentro davisdo de focar as agbes no cliente
foi implantado o Servico de Orientag&o ao Cliente— Cliente Con-
sultaque representaum canal gratuito de comunicagao entre o Banco
eacomunidade, tendo caréter consultivo sobre os ramos de negdcio
do Banco: crédito, capacitacao, captacdo e servicos. No Servigo de
Orientacéo ao Cliente, os clientes atuais e potenciai s recebem aten-
dimento remoto e personalizado por equipe qualificadaque propicia
orientacdo adequada, criando novas possibilidades de atuagdo do
Banco a partir das necessidades e expectativasidentificadas. O ser-
Vigo tem entre seus objetivos otimizar o tempo dos clientes e dos
gerentes nas diversas unidades, com ganhos de ambas as partes,
além de reforcar aimagem do Banco do Nordeste e seu compro-
misso com o desenvolvimento sustentado regional .
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Area de Suporte Estratégico

Responsavel:

Francisco Carlos Caval canti

Equipe:

Kilvia Botelho Queiroz; Maria Lenilza Cunha de Queiroz; Maria
Luizete Lopes Mesquita; Maria Socorro Castelo Guedes Martins;
Monica Maria Bezerra Farias, Rosana Aquery de Moraes Ramos,
Telma Marques Costa; Veleida Emidio de Paula Costa

Av. Paranjana, 5700, Bloco B2 superior, Passaré
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3051

Telefones: 085 299 3081

E-mail: fcc@banconordeste.gov.br
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Moddo de
atendimento

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Ingtituto Nacional do Seguro Social — INSS
Empresa de Processamento de Dados da
Previdéncia Social — DATAPREV
Escritério Estadual do Para

Em novembro de 1995, o

Escritério Estadual da DATAPREV no Para constatou um atendi-
mento muito precério asuaclientelalocal . Diante destefato, através
de um processo de plangjamento estratégico, estabel eceu um progra-
made acdo com 31 projetos e atividades, que tinham como objetivo
amelhoriado atendimento ao cliente.

Dentre os projetos destaca-se 0 model o de atendimento, que
definiu como filosofiade agéo o atendimento feito por técnicos gene-
ralistasbem como 0 compromisso com osresultados aserem atingidos
em relacdo ao cliente. A figura do técnico generalista substituiu o
especialistaque ficavarestrito ao atendimento auma Unica area: sO
arrecadacao ou s beneficio. A partir dejaneiro de 1996, o Escritério
iniciou um processo de realocagdo de pessoal e um intenso progra-
ma de capacitacdo para formagéo generalista. Comecou ainda o
atendimento preventivo, realizado através de visitas periodicas. Em
seguida, implantou uma Central de Atendimento Técnico, visando
sempre que possivel solucdo imediata e conclusiva, mesmo que
adistancia.

Como resultados da implantac&o do novo model o de atendi-
mento, destacam-se: melhoria da satisfacdo do cliente; reducdo em
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41% de despesas de viagens para atendimento; reducéo do tempo
médio de atendimento e aumento de produtividade, passando de 2,6
pontos de atendimento por técnico para8,4.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social

Empresa de Processamento de Dados da Previdéncia Social —
DATAPREV

Escritorio Estadual do Paré

Responsavel:

Cicero Rodrigues de Freitas

Equipe:

Carlos Alberto Frota e Silva; Célia Maria Coelho Vaz; Francisco
Dantas Barbosa; Gilberto da Silva Carvalho; Ives de Oliveira Souza;
Luiz Fernando F. de O. Falcéo; Nely de Lourdes A. Miranda; Rolf
Erichsen

Av. Duque de Caxias, 1364, Bairro Marco
Belém, PA — CEP: 66240-000

Fax: 091 246 1078

Telefones: 091 266 0100 / 228 2013
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Posto
flutuante
do Para

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Instituto Nacional do Seguro Social —INSS
Superintendéncia Estadual no Para

Esle projeto trata da imple-
mentacdo de postos flutuantes do INSS no Paré para atender a
populagdo ribeirinha. Existem no Estado 143 municipios e apenas 20
postos de Seguro Social do INSS, sendo que, 11 encontram-se na
capital e somente 9 no interior. Isto significa que 132 municipios
paraenses estdo descobertos do atendimento da previdénciasocial.
Paraoferecer um servico de qualidade aclientelaprevidenciariado
Parg, oideal seriaapresencado INSS em cadaum dos 143 munici-
pios, mas isto € dificil de ser colocado em prética em razéo das
dificuldades financeiras e da caréncia de recursos humanos.

A popul acdo das regides sem assi sténciahdmuito clamavapor
um atendimento mais humano, que significasse apossibilidade deum
acesso mais rapido e facilitado aos beneficios do INSS. Este, pelo
menos, €0 anseio detodos aquel es que precisam resolver seusproble-
masjunto ao INSS e, paratal, tém que fazer longos desl ocamentos.
A populagdo da zona oeste do Para é amais carente e 0 Unico meio
detransporte utilizado é o fluvia. Asembarcagdes geral mente usadas
s80 de pequeno porte, tais como a canoa a remo, lanchas e barcos
pesqueiros, que navegam sem nenhumafiscaizacdo, estando namaio-
ria das vezes superlotadas, resultando em inimeros naufrégios nos
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riosdaAmazonia. Diante detantadificul dade, essapopulacio receia
deslocar-se e procurar 0s postos na capital.

Visando atender as necessi dades prementes dessa popul agdo
foi criado o posto flutuante do INSS que compreende umaembarca-
¢do e aseguinte equipe: 1 coordenador, 3 técnicos do seguro social,
1 técnico de arrecadagdo, 1 assistente social e 1 médico-perito, todos
servidoresdo INSS. O posto atende 21 municipiosdaregido do Baixo-
Amazobnia e da llha do Margj6. A embarcagdo fica ancorada por
doisou trésdias em cada porto, dependendo dademanda. O posto €
equi pado com computadores e oferece um atendimento informatizado
a populagdo. Os dados sdo armazenados em disquetes e operacio-
nalizados no posto de Santarém. O resultado do projeto € positivo
ndo somente para o INSS mas sobretudo para os usuérios. “O dia
da chegada do barco nacidade é motivo de festaparaapopulagdo”,
afirmaum dirigente sindical. Somente no primeiro semestre de 1998
foram atendidas 19.545 mil pessoas. Cada viagem dura em média
60 dias para atender todos os municipios, com um revezamento da
equipe de atendimento.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
INSS
Superintendéncia Estadual no Para

Responsavel:

AliceNgjladaSilvaViera

Equipe:

Albenize Gatto Cerqueira; Benedito Castro da Silveira Frade Neto;
Cicero Rodrigues de Freitas; CldiaM2Meéllo e SilvaAndrade; Crésio
de Matos Rolim; Gilberto Carvalho; Isan Palmeira Anijar; Ivanildo
Jorge F. de Meneses; Luis Alberto Lazinho; Maria Sodrelinadas N.
Monteiro; Raimunda de Andrade Avila; Ramon Barros Barreto;

70



Atendimento ao cidaddo-usuario

Reinaldo Carlos Barroso Almeida; Reinhold Stephanes; Rolf
Erichsen; Simone do S. Ferreira Pinto; Telma Antunes Vieira; Vic
Pires Franco; Y olanda Matos Cardoso

Av. Nazaré, 79, & andar

Belém, PA — CEP: 66035-170
Fax: 091 224 1455

Telefones: 091 216 5145/ 216 5151
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Atendimento de
contribuintes por
correlo eletronico

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal
Coordenacéo de Atendimento ao
Contribuinte

Sndo missdo institucional
da Secretaria da Receita Federal o atendimento ao contribuinte, e
tendo em vista as dificuldades encontradas para que o direito ao
acesso asinformagdes |he sgjagarantido, foi implantado umaforma
aternativade atendimento que evitaaidado contribuinte aos postos
de atendimento. Foi criado o atendimento viae-mail , o qual possibilita
ademocratizacdo, aagilidade eaqualidade dainformacdo. O cidadado
faz sua consultaviae-mail e esta é respondida num prazo maximo
de7 dias Uteis, resguardados o grau de complexidade e as demandas
sazonais que dificultam o cumprimento deste prazo. Notou-se uma
significativamel horianaqualidade dos servicos prestados e também
ficou evidente o crescimento do conhecimento da equipe de traba-
Iho, tendo em vista as constantes pesquisas a serem feitas para dar
arespostaacontento. De 1996 a 1998 foram feitas 64.951 consultas
viae-mail .
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Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federa
Coordenacéo de Atendimento ao Contribuinte

Responsavel:

Alexandre Guilherme Guimaraes de Andrade

Equipe:

Alexandra Weirich Gruginski; José Francisco Marques de Paulg;
José Ricardo Rodrigues dos Santos

Esplanada dos Ministérios, Bl P, 72 andar
Brasilia, DF — CEP: 70048-900

Fax: 061 224 7657

Telefone: 061 412 3313

e-mail: alexandrega@receita.fazenda.go
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Caixaspostais
comunitarias

Ministério das Comunicacdes
Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos

Diretoria Regional do Parana

O projeto “Caixas Postais
Comunitérias’, implementado primeiramente pelaRegionad daEmpresa
Brasileirade Correios— ECT do Parand, foi criado para responder
a necessidade de entregar os objetos de correspondéncia, com agili-
dade e seguranca, aos habitantes das periferias e areas de invasdo,
Ccujasruas, namaioriadasvezes, nao tém nomeenem nimero, dificul-
tando o trabalho do carteiro tradicional . Parainstalar o modulo, aECT
entraem contato com acomunidade cujo espago urbano € desorgani-
zado, e a populagdo decide o local onde sera feita a instalacéo.
A localizagdo normalmente recai em uma escola, posto de salide ou
sede da associagdo de moradores. A gestdo do médulo é comparti-
Ihada.com acomunidade. A associagao de moradores seresponsabiliza
pelalimpeza e seguranca, e também pela correta e exclusiva utiliza
¢80 das caixas postais pel os moradores do bairro atendido. A ECT
fornece as caixas postais e garante a entrega regular das correspon-
déncias. Cadacaixapode ser compartilhadapor duasfamilias, asquais
possuem as chaves damesma. O projeto, inicia menteimplantado no
Parand, atual mente estendeu-se por todo o pais com ainstalagéo de
49 modul os atendendo cercade 28 mil familias.
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Ministério das Comunicagdes
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
Diretoria Regional do Parana

Responsavel:

Luis Carlos Werner

Equipe:
Julio Mitsui Fujiki, Luis Claudomiro Sacoman

Rua José Loureiro, 540, 112 andar
Curitiba, PR — CEP: 80002-970
Fax: 041 310 2106

Telefone: 041 310 2110

e-mail: werner@pr.ect.gov.br
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Consulados
itinerantes

Ministério das Relacdes Exteriores
Divisao de Assisténcia Consular

Esle projeto consiste na ida
de servidores de consulados a localidades, dentro de suas areas de
jurisdicdo, onde existaum nliimero expressivo de brasileiros residentes,
para prestar servicos consulares. As reparticoes consulares brasi-
leiras no exterior localizam-se, invariavel mente, nazonacentral de
capitais ou principais cidades do pais. Os imigrantes brasileiros
frequentemente residem ou trabalham em suburbios afastados do
centro ou em outras cidades, e nem sempre tém condi¢es de deslo-
car-se asede do consulado para praticar umaato consular, taiscomo
emissdo de passaportes, registrar um filho, lavrar uma procuragéo,
etc. Visando melhor atender o cidad&o, o atendimento consular pas-
sou a ser feito nas proximidades da residéncia dos usuérios e, em
geral, nosfins de semana. Evita-se, assim, que o cidad&o brasileiro
precise deslocar-se, 0 que implica, frequentemente, naperdade um
diadetrabalho. Esse servico consular iniciou-se em Miami e Nova
Y ork e hoje contacom 111 missOes jarealizadas nos EUA, Bolivia,
GuianaFrancesae Japdo. A iniciativacontacom o ativo enggjamento
das comunidades brasileiras residentes no exterior, que prestam,
voluntariamente, inestimavel apoio a realizacdo dos consulados
itinerantes, que se realizam em geral, em salGes paroquiais ou em
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espacos cedidos por comerciantes. Na area de Boston, a maioria
dasfuncbesauxiliares € exercidapor pessoas dacomunidade brasilei-
ra, com base no voluntariado ndo-remunerado. A parceria com a
comunidade, além de aumentar a eficiéncia do servigo consular a
um custo adicional minimo, contribui paraum melhor conhecimento
reciproco entre o servidor e o usuério final dos servicos, além de ser
uma ocasido de congragamento entre os servidores publicos e a
comunidade a que servem. Os consul ados itinerantes demonstram
ser instrumento valioso paraafirmagdo danovaculturade valorizagcéo
do imigrante brasileiro no exterior, pois 0s usuérios sentem-se pres-
tigiados ao verem o consulado deslocar seus servicos para atendé-
los com maior comodidade.

Os funcion&rios consulares, por sua vez, passam a ter um
contato maisdireto com acomunidade, perfazem suasrotinas buro-
craticas avistado publico e tém seu trabalho mais val orizado.

Ministério das Relacbes Exteriores
Divisdo de Assisténcia Consular

Responsavel:

Carlos Roberto Bevilagua Penna
Palé&cio do Itamaraty, Anexo |
Brasilia, DF — CEP: 70170-900
Fax: 061 322 0864

Telefone: 061 411 6361
e-mail: dac@mre.gov.br
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Centra de
atendimento
“Al6Trabaho”

Ministério do Trabalho e Emprego
Coordenacédo Geral de Organizacdo e
Modernizagdo Administrativa

O projeto refere-se a criagéo
de umacentral de atendimento denominada“Ald Trabalho” quetem
0 objetivo deapoiar, melhorar,agilizar eampliar acapacidade de aten-
dimento aostrabal hadores, empregadores, entidades de representacéo,
0rgéos de classe e entidades publicas, em &mbito nacional, atravésde
linhatel efonicacom ligagdo gratuita, facilitando esmplificando 0 acesso
as informagdes e servigos prestados pelo Ministério do Trabalho e
Emprego e suas unidades descentralizadas. A central atua de forma
interativa e eficaz, agregando servigos, informagdes institucionais e
bases de dados, of erecendo i nstrumentos e recursos que propor cionam
acriacéo de condic¢lesideais de atendimento, descongestionando o
fluxo de pessoas nos locais de atendimento ao publico. A central de
atendimento possui instal agbes e mobiliario apropriados, obedecendo
as exigéncias das normas de ergonomia, bem como layout de am-
biente abrangendo condi¢bes adequadas de climatizacdo e acstica.
A central atende uma média de 12.000 ligagdes/dia. Em pesguisa
realizada junto as unidades descentralizadas do MTE, constatou-se
que o projeto contribuiu muito paraaagilidade do atendimento, poiso
trabal hador ja chega na Delegacia orientado e munido da documenta-
¢80 necesséria paraaresolucéo do problema.
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Ministério do Trabalho e Emprego
Coordenacdo Gera de Organizacdo e Modernizagdo Administrativa

Responsavel:

Mércio Roberto Almeida

Equipe:

Aline Araljo Vieira; Diogo Rafagl O. Vogel; Dirlene Maria Santana
Padilha; Elandia Costados Reis; GeorgiaMariaG. Oliveira; Helena
de Souza Lima; Luis Guilherme P. Rabelo Machado; Maria Regina
Marques; Mikhagla Paim Borges; Roberto Beltrdo M. Pires; Rosella
Bandel Tusco; Vaéria Cristina B. de Oliveira

Esplanada dos Ministérios, Bl F, Anexo B, sdlaTB 65
Brasilia, DF — CEP: 70059-901

Fax: 061 317 6081

Telefone: 061 317 6709

e-mail: marcio.ameida@mtb.gov.br
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Por terra, pelo ar,
pelosrios, a
Previdéncia
chegaaté vocé!

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Ingtituto Nacional do Seguro Social —INSS
Assessoria de Comunicagdo
Superintendéncia Estadual no Rio
Grande do Sul

Esle projeto trata da imple-
mentagdo de um servico mével desenvolvido pelo INSS, cujafinali-
dade élevar atendimento, informagdo e esclarecimento aos usuarios.
Esta iniciativa partiu da necessidade de se chegar mais perto do
segurado. Como atender um publico de 18 milhdes de aposentados e
pensionistas, 4 milhdes de contribuintesindividuais, outros milhdes
de contribuintes empregados? E a populagéo da zona rural? E os
ribeirinhos? Como chegar até eles? Foi pensando em todas estas
diversificagbes de publico que a Previdéncia Social criou o projeto
“O INSS va a Comunidade”, uma agdo voluntéria de equipes de
servidores que se dedicam a atender, ndo importa a disténcia ou os
meios de locomocéo, de carro, 6nibus, barco ou avio. Este projeto
foi implantado nacional mente e cada estado tem o seu responsével
gue administra cada agdo comunitéria. Estas acfes se desenvolvem
em feiras, exposicOes, shoppings e areasrurais, em parceriacom
a DATAPREV, que fornece os equipamentos de informatica, e o
Servico Socia dalndustria— SESI, responsavel pela alimentacdo
dos servidores destacados para a missao. As prefeituras também
tém um papel relevante no desenvolvimento dessas acfes.
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Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
INSS/ Superintendéncia Estadual no Rio Grande do Sul
Assessoria de Comunicag&o

Responsavel:
Maria Lucia Olicheski Morais

Equipe:

Daniel Pastério da Rosa; Euris Santos Araljo; Heliomar da Rosa
Pereira; Maria Peres Alves Poty; Monica Cabanas Guimaraes;
Sandra Denardin; Sandra Mariado Vae

Rua Jerénimo Coelho, 127, 10° andar, sala1004
Porto Alegre, RS — CEP: 90010-241

Fax: 051 226 1522 / 228 0898

Telefones: 051 228 0885 / 281 1188
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Centra de
atendimento ao
publico

Ministério do Meio Ambiente, dos
Recursos Hidricos e da Amazonia Legal
Instituto Nacional do Meio Ambiente e dos
Recursos Naturais Renovaveis — IBAMA
Superintendéncia Estadual na Paraiba

Oproj eto serefered implan-
tacdo de uma central de atendimento ao publico na Superintendén-
cia do IBAMA na Paraiba, visando a melhoria na prestacéo dos
servicos prestados a popul agdo, com aumento da qualidade no aten-
dimento e, consequentemente, do nivel de satisfagdo de seus
usuérios. As principais inovagdes estdo na integragdo dos setores
gue lidam com o atendimento ao publico (arrecadacdo, cadastro e
protocol o), reunindo-os num so local de atendimento, mais moderno,
informatizado e funcional; e no aproveitamento do local paraaexibi-
¢do de videos ecol 6gicos durante o periodo em que o contribuinte
aguardao atendimento, procurando, destaforma, por meio daeduca-
¢cdo ambiental, despertar a consciéncia ecolégica daqueles que
degradam o meio ambiente ou que exercem atividades utilizadoras
de recursos ambientais. Como principaisresultados positivos, desta-
cam-se a agilidade e melhoria na qualidade do servico prestado ao
usudrio, que passou ausufruir de um atendimento bem mais agradé-
vel, realizado com eficiéncia, facilidade, rapidez, conforto e cordia
lidade. Tais resultados proporcionaram o resgate da credibilidade
institucional perante a sociedade, representando também uma
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mudancaradical no ambiente e culturaorganizacionais, ao valorizar
aatividade de atendimento ao publico e, ao mesmo tempo, melhorar
as condic¢des de trabalho dos servidores, favorecendo umarelacéo
de harmonia e respeitabilidade entre o corpo funcional do 6rgéo e
Seus usuérios-clientes.

Ministério do Meio Ambiente, dos Recursos Hidricoseda Amazonia
Lega

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis — IBAMA

Superintendéncia Estadual na Paraiba

Av. Dom Pedro Il, 3284, Torre

Responsavel:

Joseilson de Assis Costa

Equipe:

Anette MariaLed; Marcos Antonio Trigueiro Castelo Branco
Joad Pessoa, PB — CEP: 58044-440

Fax: 083 244 4489

Telefone: 083 244 4100
e-mail: joseilson@supes_pb.ibama.gov.
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Programa
agénciaitinerante

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil SA.
Area de Suporte Estratégico

Esie projeto trata da criagéo
de um servico que possibilita a expanséo das acbes de atendimento
do Banco do Nordeste, permitindo ultrapassar os limitesfisicosdas
agéncias de forma movel e flexivel, com o objetivo de atender
in loco as necessidades dos clientes-alvo, prestar orientacdo e ope-
racionalizar negdcios jademandados. Esse servico se dapelo deslo-
camento de funcion&rios das agéncias, por um dia, para um dos
municipios sob suajurisdi¢do. Asvisitas obedecem aum sistemade
rodizio, sempre priorizando as comunidades com maiores deman-
das. A agénciaitinerante € realizada em forte parceria com a pre-
feiturado municipio, que cede um ponto de apoio, onde ficaafixada
a marca do Banco e o telefone do Cliente Consulta, facilitando o
contato entre o Banco e seus clientes-alvo: os agentes produtivos.

A experiénciafoi iniciadaem julho de 1997 e até setembro de
1998 tinharealizado 3.435 ocorréncias. Essainiciativacontribui para
ampliar aatuagdo efetiva do Banco, pois ocorre em todo o Nordeste
eNortedeMinas Gerais, proporcionando maior visibilidadeaempresa
no cumprimento de suamiss&o.
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Area de Suporte Estratégico — Ambiente de suporte Mercadol.

Responsavel:

Francisco Carlos Caval canti

Equipe

Evelyn Seligmann Feitosa; Glaucia Furtado Brasil de Almeida;
Jacqueline Rocha Lima Medeiros, Luiz de Gonzaga Nunes Paiva;
Melina Barbosa Albuquerque; Sandra Maria Monteiro Holanda

Av. Paranjana, 5700, Bloco B2 superior, Passaré
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3051

Telefones: 085 299 3081

e-mail: fcc@banconordeste.gov.br
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Unidade méve

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Instituto Nacional do Seguro Social —INSS
Superintendéncia Estadual no Rio

Grande do Sul

Geréncia Regional do Seguro Social de Pelotas

A gerénciaregiona do INSS
de Pelotas € composta por oito postos de Seguro Social, com 22
cidades jurisdicionadas e uma densidade populacional de cerca de
1.100.000 habitantes. Os processos de beneficios se acumulavam e
em suagrande maioriavinham das &reasrurais e urbanas dos muni-
cipios de Cangucu, Pedro Osorio e Piratini, cuja popul agéo tem uma
enorme dificuldade de acesso aos postos. Buscou-se, entéo, uma
solucgdo alternativa, quefosse eficiente, eficaz, imediata, e que apre-
sentasse resultados definitivos. Foi assim que o INSS de Pelotas
criou rodas e ganhou as estradas, implementando um posto ambu-
lante instalado num trailer-reboque, equipado com computador de
bordo, modem com linhadiscadaem conex&o com o Posto de Benefi-
cios de Pelotas-RS. Com esse sistema € possivel obter acesso aos
dados informatizados sobre manutengao e concessdo de beneficios.
A unidade mével conta com uma equipe composta por médicos e
funcionarios das &reas de manutencao e concessao de beneficios, e
outraintegrada por servidores administrativos que prestam informa-
¢des e orientam sobre documentacdes necessari as para requerimento
de beneficios. O trabalho é realizado em parceria com o Sindicato
dos Trabalhadores Ruraise a DATAPREV. O projeto foi elaborado
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eimplementado, apartir de discussio, com envolvimento direto de
todos os parti ci pantes, buscando-se eficiénciae eficaciado trabalho
junto aos usuarios. Com aimplementacdo daunidade movel verifi-
cou-seumasignificativadiminui¢do do tempo de esperaentre o pedido
eaconcessao do beneficio, e um alto grau de satisfagdo do usuério,
constatado por meio de depoi mentos tanto da clientela quanto dos
parceirosenvolvidos.

INSS/Superintendéncia Estadual no Rio Grande do Sul
Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Geréncia Regional do Seguro Social de Pelotas

Responsavel:
Tomaz Soares Vieira

Equipe:

Darcy Escoto; Homero Bruno Klauck; 1lton Scheer; Isabela Maria
Bersch; Ivanio Branco de Araljo; Jodo Carlos Horner Cunha; José
Carlos Soares; Leda Maria Chiattone Martins, Maria da Graga da
RosaFarias; Milord Fernandes Ribas, M 6nica Cabanas; Paul o Fran-
cisco Osorio da Silva; Paulo José Granada lunes; Roger dos Anjos
Parada; Rudmar Ribeiro Vaz; Sinara Aparecida Pastorio; UldaMa
ria Koth Ribas

Rua Baré&o de Butuy, 316, Centro
Pelotas, RS — CEP: 96010-330
Fax: 0532 22 3015

Telefone: 0532 22 3015
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Unidade méve
de atendimento

Ministério do Trabalho e Emprego
Delegacia Regional na Bahia
Divisdo de Emprego e Formagao
Profissional

O Estado da Bahia é consti-
tuido de 415 municipios, sendo o nimero de subdelegacias e
agéncias de atendimento ao trabalhador insuficiente para atender
a populacdo (empregado ou empregador) localizada distante de
umaunidade de servico do Ministério do Trabalho e Emprego. Para
melhor atender esta populacéo a Delegacia Regional do Trabalho
implementou um servigo mével, servindo principal mente os bairros
periféricos e azonarural. A agdo da unidade movel é desenvol-
vidaem parceriacom o governo do municipio aser visitado, sindi-
catos rurais e a Federac8o da Agricultura do Estado da Bahia. As
acOes sdo amplamente divul gadas com antecedénciapor intermédio
de rédio, televisdo e servigos de auto-falante. Um trailler devida-
mente equipado e servidores da DRT atendem em média 200
pessoas em cada visita, onde sdo emitidas carteiras de trabalho,
requisicao de seguro-desemprego, dentincias trabal histas, etc. Os
servigos prestados atingiram mais de 60 municipios beneficiando
14.164 pessoas. A meta é atender todos os municipios. A avaliagéo
dos servicos prestados € positiva, tanto por parte dos usuarios quanto
dos funcionarios envolvidos na atividade.
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Ministério do Trabalho e Emprego

Delegacia Regiona na Bahia

Diviséo de Emprego e Formag&o Profissional
Responsavel:

Carlos Antonio Melo Ferreira

Equipe:

Adailton Sdo Paulo de Jesus; Kate Félix de Moraes; Laurishelo Souza
Veaz, Maria da Graga Ceita Franca

Av. Sete de Setembro, 698, Mercés
Salvador, BA — CEP: 40060-001
Fax: 071 329 1203 / 329 0848
Telefones: 071 329 8420/ 329 8438
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Centrd de
atendimento
empresarial
Sistema Facll

Ministério da Industria, do Comércio e
do Turismo

Departamento Nacional de Registro
do Comércio — DNRC

Esle projeto trata da imple-
mentacdo, pel o Departamento Nacional de Registro de Comércio —
DNRC, deum sistema que simplificaa criacdo e registro de empre-
sas comerciais e civis. Ao longo dos anos, 0 DNRC e as Juntas
Comerciais vinham procurando reduzir a burocracia, mas mesmo
assim o interessado tinhaque percorrer um longo caminho paraabrir
umaempresa, aguardando no minimo 3 dias parafirmasindividuais
e 10 dias para sociedades anénimas. Com aimplementacéo da Central
de Atendimento Empresarial — SistemaFacil o cidaddo pode cons-
tituir sua empresa e comegar a operar em curtissimo prazo com
custos minimos, também recebendo apoio paraaviabilizagdo de seu
negocio. A maioria das Juntas Comerciais dos estados arquiva 0s
documentos das empresas em 24 horas. Os 6érgéos envolvidos no
processo de registro e legalizagdo de empresas, que anteriormente
estavam fisicamente dispersos, foram reunidos e passaram a prestar
servigosem um so local, reduzindo as distancias a serem percorridas
pelo interessado. Fazem parte da Central as seguintes instituicoes:
Junta Comercial do DF, Secretaria da Receita Federal, Secretaria
de Fazenda e Plangjamento do DF, Servico Brasileiro de Apoio as
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Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE, Instituto Nacional
daPropriedade Industrial, Instituto Nacional de Metrologia, Norma-
tizagao e Qualidade Industrial — INMETRO, Trade Point e Conselho
Regional de Contabilidade. Foi criado também um servico de apoio ao
cliente, naCentral, onde estdo disponivei s computadores com modelo
de contratos e de declaragdes, bem como maguinas de escrever para
o preenchimento de formularios. Foi implantado um site na Internet
onde os clientes tém acesso a um grande nimero de informacfes
sobrelegislagdo, documentacdo exigida, model o de contrato edefor-
mulérios, bem como sobre 0 andamento de processo.

Ministério dalndustria, do Comércio e do Turismo
Departamento Nacional de Registro do Comércio — DNRC

Responsavel:

Rémulo Guimaraes Rocha

Equipe:

Agros Santos L eandro; Alfredo Alves Gama; Antonio Celson Gui-
mardes Mendes; Ary FerreiraJanior; Danilo Alves, Erilene da Cos-
taSilva; José Raimundo da Silva; Joselita Rodrigues da Mata Bar-
bosa; Marcelo Hamilton de Carvalho Motta; Mércia Maria Braga
RochaMuniz; Mércio Fernandes; Marco Antonio Alvares da Silva
Campos, Maria Del Pilar |. Garabato; Marilia Pinheiro de Abrevu;
Rejanne Darc Batista de Moraes Castro

SAS Quadra 2 lote 1-A - 1° andar
Brasilia, DF — CEP: 70070-000
Fax: 061 223 6134

Telefone: 061 329 8818

e-mail: romulo@dnrc.gov.br
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Simplificacdo de
procedimentos

Ministério da Justica
Conselho Administrativo da Defesa
Econémica — CADE

O controle de agéncias de
defesa da concorréncia sobre a estrutura dos mercados constitui
prética comum em paises maduros e vem ganhando importancia
crescente em economias emergentes. Tal atividade envolve exame
de atos de concentragdo econdmica tais como fusbes, aquisicoes,
joint ventures ou incorporagoes.

No Brasil, estetipo de controle é recente, tendo sido instituido
pelaLe ne 8.884, dejunho de 1994. Desde ent&o, o Conselho Admi-
nistrativo de Defesa Econémica— CADE julgou apenas 29 atos de
concentracdo, em contraste com a experiéncia secular de paises
como EUA, Canada e Austrdlia. A exemplo de vérias outras areas
de politicapublica, tornou-seimperativo agilizar os 6rgédos de defesa
daconcorréncia. sto decorre, entre outros fatores, do intenso pro-
cesso de reestruturagdo produtiva em curso no pais, associados a
desestatizacdo e abertura da economia.

Diante das circunstancias descritas, € preciso assegurar
agilidade, transparéncia, exceléncia técnica no processo decisorio
e estabilidade de regras, ingredientes indispensaveis para gerar
segurancajuridica. Estadltima, por suavez, diminui o risco oinves-
timento, estimulando inversdes, producdo e emprego.
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Nesse sentido, 0 CADE promoveu mudangas i mportantes no
procedimento de analise de atos de concentracéo em colaboragéo
com a Secretaria de Direito Econémico — SDE do Ministério da
Justicae a Secretariade Acompanhamento Econdmico do Ministério
da Fazenda — SEAE, mediante a implementacdo de um projeto
smplificador que eliminou quesitos supérfluos e redundantesem rela-
¢do alegislacdo em vigor. O procedimento simplificado diminuiu o
custo de transagdo das empresas, reduziu aburocracia, minimizou o
custo de andlise por parte do setor publico e racionalizou o uso de
papel. O tempo médio de andlise de um ato de concentracdo caiu de
20 meses para sete meses.

Ministério da Justica

Conselho Administrativo daDefesa Econdmica
Presidéncia do CADE

Responsavel:

Gesner José de OliveiraFilho

Equipe:

Carla Lobdo Barroso de Souza; Marcelo Monteiro Soares

Esplanada dos Ministérios, BL T, Anexo |1, sala 228
Brasilia, DF — CEP: 70064-900

Fax: 061 321 1209

Telefone: 061 218 3420

e-mail: evelin@mj.gov.br
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SistemaTrata
Parcelamento
TRATAPAR

Ministério da Fazenda

Secretaria da Receita Federal
Coordenacédo Geral de Sistema de
Arrecadacao e Cobranca

Esie projeto serefereaimple-
mentacdo do Sistema Trata Parcelamentos, por meio do qual sdo
realizados procedimentos operacionais para constituicdo de
processos de parcelamentos destinados aos contribuintes com
dividas na Secretaria da Receita Federal. O procedimento se da
mediante a integracéo entre os diversos sistemas de cobranca da
SRF e 0s computadores em vérios pontos do pais, onde estéo locali-
zadas as suas del egacias e agéncias, possibilitando, de forma auto-
maética, 0 cadastramento dos processos, arecuperacao e a suspensao
dos créditos tributarios. O sistemafoi desenvolvido paratrabal har
na arquitetura cliente/servidor, com o banco de dados residente no
mainframe. Assim é possivel realizar a transferéncia e o retorno
dosdados do computador de grande porte parao micro-computador,
permitindo que os usuarios trabal hem em compartilhamento etotal -
mente desconectados da rede SERPRO, podendo evitar a concor-
rénciaentre aslinhas de comunicacdo. No micro do usuério, o sistema
TRATAPAR apresentaumatelaidentificando os créditostributarios
recuperados de todos 0s sistemas de cobranca do grande porte, con-
tendo as caracteristicas e a situagdo atualizada dos mesmos, forne-
cendo umavisdo total dasdividasdo contribuinte. O usuério podera,
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ent&o, selecionar os créditostributérios deinteresse paranegociacao
de parcelamento. Automaticamente, 0os mesmos serdo sinalizados
nos sistemas de origem do grande porte, ndo sendo permitido qual-
guer atualizacdo nosreferidos sistemas, exceto para procedimentos
de consultas ou a desisténcia da negociacéo do parcelamento. Na
funcdo de negociacdo, o usuario podera definir as condicdes de
pagamento dos créditos tributarios selecionados e incluidos
manual mente. Atualmente o TRATAPAR encontra-se disponivel
em todas as del egacias e agéncias da SRF. Suaimplantacdo agilizou
0s procedimentos operacionais na constituicdo dos processos de
parcelamento, garantindo aintegridade dos dados entre os sistemas
de cobranca. A utilizagdo do sistema cresce mensalmente, regis-
trando no més de julho/98 o total de 3.926 processos de parcela-
mento. A previsdo € de que, em dezembro de 1998, sejam consti-
tuidos 6.000 processos, aproximadamente.

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federd
Coordenacéo Geral de Sistema de Arrecadacdo e Cobranca

Responsavel:
Michiaki Hashimura

Equipe:

José Reinaldo Tendrio de Brito; Kazuochi Sasara; Luiz CarlosB. de
Araljo; Luiz Tadeu Pontes, MariaAparecidaFerreira; MariaCristina
Breve Garcia; Marines Postigo Varela; Tomoko Ogawa Kami

Anexo do Ministério da Fazenda, 2¢ andar, sala 202
Brasilia, DF — CEP: 78048-900

Fax: 061 412 3279

Telefone: 061 412 3207
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Projeto Dossié

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal
Delegacia da Receita Federal no Para

Esle projeto trata da imple-
mentacdo, pela Delegacia da Receita Federal em Belém, de mudan-
¢as nos métodos de selecdo e formacdo de dossiés para selegcdo de
contribuintes parafiscalizacdo. O processo de mudancadesenvolvido
teve as seguintes etapas: 1) criacdo de um grupo de trabalho dentro
do Servico de Fiscalizagdo da DRF/Belém para desenvolver a ativi-
dade; 2) celebracao de convénios com diversas entidades, objetivando
o0 intercAmbio de informagdes para formagdo de bancos de dados;
3) levantamento de informagdes de grandes pagadores — estatais,
empresas publicas, cartdrios, dentincias e grandes empresas, 4) cruza-
mento s stemati zado dessasinformagdes, disponibilizando €/ou gerando
relatdrios de saida para a execugdo do trabalho; 5) montagem dos
dossiés sobre contribuintes a serem fiscalizados. Estes procedimentos
garantiram aimpessoalidade da agdo fiscal indicando critérios obje-
tivos de selego, ampliaram o universo de contribuintes fiscalizaveis
e criaram uma prética de fiscalizacdo s stemati zada que permitiu au-
mentos de produtividade e a otimizag&o derecursos. O Projeto Dossié
refletiu positivamente na qualidade do trabalho fiscal, gerando autos
de infracdo mais consistentes e reduzindo a expectativa de impuni-
dade por parte dos infratores alegislacéo tributéria.
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Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federd
Delegacia da Receita Federal no Para

Responsavel:

Maria de Nazaré Arruda de Siqueira Rodrigues

Equipe:

Agenor Bezerra de Médllo; Ana Célia Azevedo da Silva; Antonio
Cosenza Netto; Celeste Massako Ohashi; Claumir Alves FédaCruz;
Eustorgio Luis Alves Guimardes, Hélio Rieger de Mello; Jose Maria
Alves Thomaz; Luis Carlos Macedo Matos; Luiz Roberto da Mota
Borges, Margarete Lucia Faganha Robledo; Maria das Gragas
Henderson Trovdo; Maria Helena Coutinho Ponte; Maria Lucia
Fernandes de Brito; ReginaMariaMendes Melo; Reinaldo Augusto
Macedo Nascimento; Ruth Léa Coelho; Vanda Cerqueira dos San-
tos Cardoso

Rua Gaspar Viana, 485, sala 501

Belém do Parg, PA — CEP: 66010-903
Fax: 091 242 1012

Telefone: 091 241 3166

e-mail: mnrodrigues@receita.fazenda.g
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Descentralizagdo
da concessdo de
beneficios

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Empresa de Processamento de Dados
da Previdéncia Social — DATAPREV
Departamento de Sistemas para o
Seguro Social e Procuradoria

O projeto de descentrali-
zac80 da concessdo de beneficios € parteintegrante do Plano de A¢des
do Ministério daPrevidénciae Assisténcia Social, do Instituto Nacio-
nal do Seguro Social e da Empresa de Processamento de Dados e
Previdéncia Social. A DATAPREV é responsavel pelo desenvolvi-
mento e producdo de solucBes em tecnologia de informacéo para a
previdéncia social, buscando desenvolver sistemas e aplicativos que
melhorem o nivel do atendimento ao publico, assim como organizar o
grande volume de dados armazenados nos computadores previ-
denci&rios. Em busca de melhoria, a DATAPREV regionalizou o
processamento da concessao dos beneficios. O Projeto proporcionou
a descentralizacgo da base de dados e de parte do processamento
centralizado, utilizando os equipamentos SMP6400 e ainstalacdo do
SGBD Oracle e SO Unix. Assim que os dados dos beneficiarios séo
colocados no sistema, sdo confrontados com as informagdes exis-
tentes do Cadastro Naciona de Informagdes Sociais — CNIS e no
Cadastro Naciona de Beneficios, validando-se 0 processo ou identifi-
cando-se de imediato qualquer falha ou duplicidade. O uso danova
tecnologia marcou o inicio da utilizagdo de uma arquitetura cliente-
servidor, transportando as rotinas de concesséo e calculo da datade
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inicio do beneficio — DIB erenda mensa inicid — RMI para os
computadores regionais, otimizando o processo on-line. O
processamento descentralizado mantém aindaos mesmos critériosde
segurancga existentes no sistema central. Td iniciativacolocao INSS
em sintonia com o que h&a de mais moderno em tecnol ogia de banco
dedados e conectividade. O sistemaestdem producdo nos 27 estados
e nos 1.136 postos do Seguro Socia, sendo que destes 707 jaoperam
on line, conectados aos computadores estaduais.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Empresa de Processamento de Dados da Previdéncia Social —
DATAPREV

Departamento de Sistemas para 0 Seguro Social e Procuradoria
Responsavel:
Sérgio Paulo Ferreira Guedes

Equipe:

Joel Ramos

Rua Professor Alvaro Rodrigues, 460, sala 207, Botafogo
Rio de Janeiro, RJ— CEP: 22280-040

Fax: 021 528 7566
Telefone: 021 528 7510
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Gestéo de arquivo
orientadaparao cliente

Ministério da Previdéncia e
Assisténcia Social

Empresa de Processamento de Dados
da Previdéncia Social — DATAPREV
Divisdo Administrativa

Esle projeto trata da imple-
mentacdo de um sistemade arquivamento realizado pelaEmpresade
Processamento de Dados da Previdéncia Social — DATAPREV/RJ
no arquivo intermediério do Cosme Velho. A experiéncia
comecou com uma pesquisa durante um café da manha entre
funcionérios e usuarios, que se denominou “ ouvindo avoz do cliente”.
As entrevistas e 0 preenchimento de questionérios transcorreram
em meio adinamicas de grupo, utilizando recursosvisuaise muisica.
De posse do resultado, foi unénime a constatagdo da necessidade
de mudanga, iniciando-se um curso préatico de arquivo paraos respon-
saveis pel o setor. Optou-se pel o método de classificagdo por assunto,
cujo codigo foi devidamente atualizado e disseminado por meio de
exercicios préticos durante o curso. O Programa 5 S'sfoi utilizado
como ferramenta de trabalho nametodol ogiaarquivistica, tendo sido
incluido no treinamento como forma de popularizar o seu uso. A
novametodol ogiaarquivisticapossibilitou um ambientefavoravel a
aceitacdo dasinovagtes aplicadas no gerenciamento de documentos,
desde a sua criagdo até a destinacdo final. A experiéncia propiciou
maior motivagdo no trabal ho e também mel hor aproveitamento do
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espaco fisico. Houve ganhos de produtividade e maior rapidez no
processo de transformagédo da informagdo em acdo.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Empresa de Processamento de Dados da Previdéncia Social —
DATAPREV

Divisdo Administrativa
Responsavel:
Rita de Céssia S0 Paio de A. Esteves

Equipe:
Denize Carvalho Morgado

Rua Cosme Velho, 6, Cosme Velho

Rio de Janeiro, RJ— CEP: 22248-900
Fax: 021 285 2723

Telefone: 021 556 6140

e-mail: rita.saopaio@rjo.dataprev.gov.b
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Redesenho do
processo de
concessao de crédito

Ministério da Fazenda

Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Superintendéncia de Negécios e
Controle Financeiro

As mutagdes verificadas no
cen&rio mundial passaram a exigir das organizagdes um posicio-
namento proativo voltado para a percepcdo do cliente. Tornou-se
imperativo aadocdo de medidas que induzissem a descentralizacao,
a desregulamentagdo e a desburocratizagdo, tornando os procedi-
mentos mais dindmicos, ageis, descomplicados e voltados para o
enfoque do mercado e, acima de tudo, buscando a satisfacdo do
cliente. Asmudancas ocorridas no processo de concessao de crédito,
considerado o mais critico dainstituicao, estabel eceram um conjunto
de medidas reformuladoras de ordem processual, atitudinal e
comportamental, tendo como premissa basica o foco no cliente. O
seu redesenho resultou na eliminacdo de atividades redundantes,
retrabalhosediminuicdo deinterlocutores, permitindo o atendimento
tempestivo e oportuno do cliente, enquanto agente produtivo, capaci-
tando-o e oferecendo-lhe produtos e servicos viabilizadores dos seus
empreendimentos produtivos, tornando-os competitivos mediante sua
integracdo nas cadei as produtivas einser¢éo nas pol iticas de desenvol -
vimento regional e nacional. A mensuragéo dos resultados pode ser
expressa, em principio, com aobservacdo de algunsindicadores: em
1994, o prazo médio de atendimento de umapropostade crédito era
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de 217 dias. Apdsimplementadas as mudancas situou-se em 21 dias.
A quantidade de projetos/ano atendidos envol uiu de 27 mil, em 1994,
para 286 mil, em 1997.

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Superintendénciade Negdcios e Controle Financeiro

Responsavel:
Marcelo Peldgio da Costa Bomfim

Equipe:

ElisaGirdo Silva; Fernando José Coelho Coutinho; FranciscaGloéria
deMorais Oliveira, Francisco Ribeiro Barroso; Getulio Borges Ca
minha; Ivanete Gomes Barros de Melo; José Macédo Barbosg;
LiduinaAragéo Matos Donato; Margareth Augusta Carvalho Rabel o;
Max Gondim de Albuquerque; Oliver Barreira Ponte; Vera Maria
Menezes Vieira

Av. Paranjana, 5700, Bloco C1, Passaré
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3585

Telefone: 085 299 3073

e-mail: mpelagio@banconordeste.gov.b
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Concessao de
bolsas de doutorado

sem papel

Ministério da Ciéncia e Tecnologia
Conselho Nacional de Desenvolvimento
Cientifico e Tecnolégico — CNPq

A experiénciase constitui na
implementacdo de esquema de recepcao e tratamento de formulérios
de solicitagdo de bolsas de doutorado no CNPg, eliminando-setotal -
mente 0 uso de papel. Fazendo uso do software de gerenciamento
de imagens KeyFile, acoplado ao sistema de geréncia de bancos de
dados Oracle, e de um conjunto de softwaresdesenvolvidosno CNPg
e por empresas contratadas, o fluxo de julgamento de bolsas de douto-
rado — desde a recepcdo do formulario de solicitacdo até aimple-
mentacgao e pagamento das bolsas, passando por todas as etapas
intermediérias de formacdo de processo e julgamento de mérito —
foi montado em ambiente inteiramente virtual. Mesas virtuais de
trabalho acomodando processos virtuais, organizados em caixas e
arquivosyvirtuais, estdo disponiveis aostécnicosdo CNPg e membros
da comunidade cientifica envolvidos nos fluxos de concesséo de
bolsas. Osformularios de solicitagdo podem ser conseguidos e envia-
dos pelos interessados por meio da Internet (ou em disquetes por
correio normal),sendo que todo o processo de montagem de processos
éfeitovirtual e automaticamente. Utilizando-se técnicasde referén-
Cias aimagens, 0s processos tramitam sem sair do arquivo virtual
em que sdo armazenados.
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Ministério daCiénciae Tecnologia
Consdlho Naciond de Desenvolvimento Cientifico e Tecnol égico— CNPg
Responsavel:

Paulo Henrique de Assis Santana

Equipe:

Angela Cunico; Carlson Batista de Oliveira; Felizardo Penalva;
Geraldo Sorte; Glaucia Maria de Oliveira; Marisa Barbar Cassim

SEPN, 507, Bloco B, Ed. Sede CNPQ
Brasilia, DF — CEP: 70740-901

Fax: 061 274 1950

Telefone: 061- 3489111

e-mail: phas@cnpqg.br
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Sisemaonline
de concessao de
beneficios

Ministério da Previdéncia e
Assisténcia Social

Empresa de Processamento de Dados
da Previdéncia Social — DATAPREV

Os postos de Seguro Social
do INSS processavam os dados dos segurados em lotes, o que
acarretava demora na concessao de beneficios e perda de tempo
dos usuérios, com muitasidas e vindas naresol u¢éo de pendéncias.
Paramelhorar o atendimento foi implementado, no Parana, um proje-
to-piloto desenvolvido pelaDATAPREV, utilizando tecnologiaonline
Tornou-se assim possivel entrar com um pedido de aposentadoriae
imprimir imediatamente a carta de concesséo, informando o valor e
0 banco em que serdo feitos os pagamentos ao segurado. Para ace-
lerar aexpansdo do projeto foram utilizadas metodol ogias de desen-
volvimento de sistemas e reuni 8es de grupo adaptadas ametodologia
JAD (Joint Application Development). A estratégia e as etapas
operacionais estabelecidas levaram em conta os detalhes conside-
rados prioritarios para o acompanhamento daimplantacéo do novo
sistema. As principais consideragdes respeitadas pel o plangjamento
em grupo das atividades do projeto foram: 1) estabel ecimento e aten-
dimento das prioridades do INSS nasimplantagGes determinando a
ordem em que os postos passariam a funcionar on line; 2) plane-
jamento e controle de recursos e datas das implantacdes; 3) controle
dasingaagfesdoscircuitos RENPAC pelaEmbratd; 4) gerenciamento
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daoperacao darede de tel ecomunicacdes; 5) instalacéo etreinamento
nos softwares utilizados; 6) integridade e segurancade dados; 7) cus-
tos/orcamento. Hoje o sistema de concessdo on line encontra-se
implantado em 780 postos do INSS em todo o Brasil. Com este
servi¢o houve reducéo do tempo médio de concessdo, aumentou a
produtividade dos funcionérios e imprimiu-se melhorianaqualida-
de dos servigos prestados.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social

Empresa de Processamento de Dados da Previdéncia Social —
DATAPREV

Responsavel:

Ricardo Gouvéa

Equipe:

Rua Professor Alvaro Rodrigues, 460, 13° andar, Botafogo
Rio de Janeiro, RJ— CEP: 22280-020

Fax: 021 286 2867

Tdefone: 021 528 7612
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Modernizacéo
tecnol 6gica

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil SA.
Area de Suporte Estratégico

O Banco do Nordeste che-
garaametade da presente décadarepleto dosviciosdagrande maioria
das empresas contemporaneas: uma estrutura cléssica de gestéo,
organizada de modo fortemente centralizado; umaénfase empresarial
em administracéo e reducdo de custos, e um modelo tecnol 6gico
voltado para controle, administragdo e contabilizac&o, sendo que
nesse Ultimo aspecto refletia-se uma série de desvios. Nesse con-
texto, o Projeto Modernizacdo Tecnol égicafoi concebido com o obje-
tivo de implementar acfes e solugdes derivadas da tecnologia de
informac&o para dar suporte aos negdcios e gestéo da informagéo
do Banco, provendo-o de modernainfra-estrutura, de novaplataforma
de softwares bésicos e aplicativos em ambiente cliente-servidor. A
partir de entdo, incorporou-se a cultura da empresa uma forte e
sempre constante tendénciaainovagdo, consolidando um novo perfil
com o emprego da tecnologia de informac&o. O esforgo empreen-
dido implicou, diretaou indiretamente, melhorias emtodos 0s processos
detrabalho daempresa, resultando em beneficios concretos no atendi-
mento aos clientes.
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Area de Suporte Estratégico

Responsavel:

Vademar Barros Filho

Equipe:

Anadete Apoliano Albuguerque Torres; Janete Pereira do Amaral;
José Airton Fernandesda Silva; JoséVictor MedeirosFilho; Ricardo
Bezzera de Menezes

Av. Paranjana, 5700, Castel&o
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3585

Telefone: 085 299 3059

e-mail: valdemar@banconordeste.gov.b
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Matriz de

alocacao de recursos
financelrosparaas
unidades académicas

Ministério da Educagao e do Desporto
Universidade de Brasilia — UnB
Secretaria de Planejamento e Adminis-
tracdo Estratégica

Consi derando aimportancia
€, a0 mesmo tempo, a escassez de recursos destinados as unidades
académicas, € de fundamental importancia que a sua distribui¢do
obedeca critérios que considerem as variaveis representativas de
cada unidade. Neste sentido, a UnB implementou um novo modelo
dedistribui¢do de recursosfinanceiros paraas unidades académicas,
elaborando umamatriz composta por um conjunto de sete variaveis
gue representam indicadores de cada unidade dauniversidade, quais
sgjam: 1) historico: fragéo decimal indicativa das despesasredlizadas
pel as unidades, com recursos do Tesouro, no ano anterior, emrelacéo
ao total UnB (percentual por rubricas); 2) professor equivalente:
frac8o decimal dadistribuicéo de professores entre as unidades, in-
cluindo professores substitutos e visitantes; 3) produto aluno/ crédito:
frac8o decimal da participacdo da unidade na oferta global daUnB
(graduacao e pés-graduacdo) que seraobtida somando-se os produtos
do nimero de alunos matriculados por turma vezes o nimero de
créditos dasrespectivas disciplinas; 4) laboratério de graduacao/porte:
fracéo decimal indicativada pontuagéo obtida pelaunidade em relacdo
ao total UnB, calculada segundo o valor atual em reais dos equi-
pamentos existentes em cada laboratério, exclusive moéveis;
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5) laboratério de graduacéo/oferta: fracdo decimal indicativa da
participacéo da unidade na oferta global de créditos delaboratério
(segundo conjunto de digitos da carga das disciplinas de gradua-
¢ao); afracdo sera obtida somando-se os produtos do nimero de
alunos matriculados por turmavezes o niumero de créditoslabora-
torios de respectiva disciplina; 6) conceito Capes: fragdo decimal
indicativa da média dos conceitos daCapes atribuidos aos cursos
de pds-graduacao of erecidos pela unidade, em relagdo a soma de
todas as unidades, conforme a seguinte pontuagdo: A= 10, B=8,
C=5, D=3 eoutos=2; 7) bolsstadeiniciacéo cientifica: fracéo decimal
indicativa do nimero de bolsistas de iniciagdo cientificada unidade
em relacdo ao total da UnB. A matriz de distribuic¢éo de recursos
para as unidades académicas promove atransparéncia num duplo
sentido: por um lado, € um instrumento que permite a particao de
umaformamais justaentre as unidades, e, por outro, ficademons-
trado a destinagcdo dos recursos na aplicacdo as suas varias ativi-
dades. Foi elaborado um software em linguagem visual Basic para
implantacdo da matriz, que é gerenciado por servidores previa-
mente capacitados para administrar a rede. Houve também um
treinamento para os usuarios das unidades académicas visando o
entendimento da matriz. A avaliagdo de impacto apds a imple-
mentacdo do projeto revelou as seguintes caracteristicas: credibi-
lidade na forma de partic&o dos recursos entre as unidades acadé-
micas; agilidade na obtenc&o dos resultados; grande concentracéo
deinformagbes de cadaunidade no conjunto dosrel atérios, permitindo
umavisdo melhor dessas unidades, menos questionamento entre as
unidades, no sentido de umareceber mais ou receber menos que as
outras; permite que aadministracdo de cada unidade estabelecaprio
ridades para gastar; assim cada unidade pode planegjar as atividades
semestraisde acordo com o que lhefoi distribuido paraas atividades
fim, tendo como base 0 semestre anterior. A propor¢3o que a unida-
de aumenta a sua oferta, automaticamente o percentual dessa
unidade também aumenta.
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Ministério da Educacéo e do Desporto
Universidade de Brasilia— UnB
Secretaria de Plangjamento e Administracdo Estratégica— SPL

Responsavel:
Elisabeth de Araljo Ferreira

Equipe:

AnaMaria Fernandes; Déris Faria; Eduardo Tadeu Vieira; Enoque
Paulino de Albuquerque; Fernando Jorge Rodrigues Neves; Lauro
Morhy; Luiz Basilio Rossi; Maria Mércia Manfrini; Ricardo Motta
Coelho; Roberto Mizuno; Thérése Hofmann Gatti; Timothy Martin
Mulholland

Campus Universitério Darcy Ribeiro, Prédio daReitoria
Brasilia, DF — CEP: 70910-900

Fax: 061 274 5915

Telefones: 061 348 2207 /273 3379

e-mail: beth@guarany.unb.br

119






Area teméatica
Fortalecimento
Institucional






Projeto 500
modernizacéo do
atendimento Caixa

Ministério da Fazenda
Caixa Econdmica Federal

Em fevereiro de 1996, numa
iniciativa do presidente da Caixa, compartilhada por todos os mem-
bros dadiretoriacolegiada, deu-seinicio aformacéo de um grupo de
trabal ho, composto por executivos da propriaempresa, cujo objetivo
era estabel ecer model os de agéncia e de atendimento padronizados
gue buscassem solidificar aimagem institucional perante asociedade,
através do aumento de satisfagdo da clientela. O resultado foi a
implementagéo do Projeto 500, adotando medidas para padronizacdo
visual eambiental, formagéo de pessoas voltadas paranovos model os
de relacionamento com os clientes, auto-atendimento eficiente,
melhoria dos recursos tecnol 6gicos e otimizacdo dos processos. O
nome Projeto 500 significaaimplantacdo inicial em 500 agénciasque
representam 70% do volume de negdcios da Caixa. Quatro agéncias
foram escolhidas como laborat6rio onde foram efetuadas experién-
cias com diferentes solugdes em ambientacdo, mobiliario, sindizaco,
layout e automagdo bancéria. ApOs andlise comparativa, pareceres
técnicos e, principalmente, ouvindo os clientes internos e externos,
chegou-se aconclusdo do melhor model o ambiental e operaciona que
atenderia aos objetivos do projeto.
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Para obtenc&o dos resultados desgjados, foi adotadaumanova
posturagerencial com foco no cliente, buscando-se um atendimento
gualificado e integrado que satisfizesse suas necessidades de ser-
vicos ou produtos, de acordo com sua conveniéncia. Além disso, a
propostainclui melhoriadas condic¢des de trabalho, com prioridade
para itens relacionados ao conforto e bem-estar dos empregados.
Também foram impl antadas medidas paraimpul sionar negécios que
gerem condicfes mais vantajosas num mercado t&o competitivo,
favorecendo resultados operacionais positivos. Semestralmente, a
Caixa efetua pesqguisas de satisfacdo junto a sua clientela, afim de
avaliar os resultados obtidos e redirecionar agdes que se fagam ne-
cessérias. Em pesquisa realizada com clientes de 288 agéncias que
integram o projeto, constatou-se um elevado grau de satisfacgo dos
usuérios com relacdo aos servicos prestados. A Caixa saiu de uma
situacdo financeiradesfavoravel em 1995 paraum lucro acumulado
de R$301 milhdes no 12 semestre de 1998. Esse quadro foi conse-
guénciada otimizacdo de um conjunto devariaveis, aqual aimplan-
tacdo do Projeto 500 contribuiu decisivamente. Até agosto de 1998,
300 agénciasjaestavam adaptadas ao novo padréo de modernizacéo
do atendimento e 23.498 funcionarios passaram por atividades detrei-
namento. Os ganhos com o projeto estendem-se além dos aspectos
financeiros. Equipamentos modernos, melhor ambientacdo, empre-
gados capacitados e atendimento &gil, resultam em respeito ao cliente,
valorizagdo do ser humano e resgate da cidadania.
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Ministério da Fazenda
Caixa Econdmica Federal

Responsavel:

Mério Ferreira Neto

Equipe:

Aleksandra de Vicente F. Peixoto; Alvaro Barbosa Correa Janior;
Andréade OliveiraZaidan; EdelweissMatutis Ribeiro; Flavio Anto-
nio de Camargo Barros; FrancisMyriam Mouréo de Ramal ho; Joana
D"Arc Soares de Morais Rodrigues; Luiz Carlos Becker Janior

SBS, Q.04, Lote 3/4 - 16° andar
Brasilia, DF — CEP: 70092-900
Fax: 061 323 1478

Telefones: 061 414 9668

e-mail: mario.ferreira@caixa.gov.br
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Rede brasileirade
promocgdo comercid

Ministério das RelacOes Exteriores
Departamento de Promocao
Comercial — DPR

As atividades de promocgéo
comercial do Brasil no exterior sdo parte das atribuicées do MRE
desde 1961, e tém como objetivo principal estimular as exportactes
brasileiras e acaptacdo de investimentos estrangeiros diretos. Hoje,
diante de um quadro internacional de crescente competicédo econd-
mica e comercial, as atividades de promocdo comercia passam a
ser fundamentaisatodo proj eto de desenvol vimento econdmico. Em
1997, o Departamento de Promogdo Comercial do M RE passou por
grande reestruturagdo, adotando um novo modelo de gest&o cujos
objetivos principais foram: 1) redefinir a sua missdo institucional;
2) racionalizar autilizagdo dos recursos da dotac&o promogdo comer-
cial, de modo adireciona-los para atividades prioritérias definidas
em funcdo das novas demandas de servicos; e 3) ampliar ediversificar
o universo de exportadores no Pais, hoje ainda muito concentrado
em empresas de grande porte, visando a uma inser¢céo cada vez
mais competitivado Brasil no sistemaecondmico internacional.

No contexto destareestruturacéo, e da disponibilidade de novos
mei os el etroni cos para a transmissdo de informagdes comerciais, foi
desenvolvido um sistema voltado para afacilitacéo de contatos, via
Internet, entre exportadores brasileiros e importadores estrangeiros,

127



Fortalecimento institucional

bem como entreinvestidores estrangeiros e empresas brasileiras que
pretendam captar recursos do exterior para a realizagdo de investi-

mentos. Este sistema, a Brazil Trade Net — Rede Brasileira de
Promocdo Comercial, proporciona a empresas, entidades de classe,

Trade Points e outras instituicdes acesso fécil a oportunidades
comerciais edeinvestimento, bem como apossibilidade de divulgar,

junto ao empresariado estrangeiro, ofertas de exportacdo e demandas
de investimento. Oferece igualmente a usuérios no Brasil acesso a
resultados de estudos e pesquisas de mercado redlizados pelo MRE
em 48 paises. Com aimplantacdo do novo model o, houve umamelhoria
bastante significativano tocante aprodutividade e aqualidade do aten-

dimento aos empresérios, entidades de classe e outras institui¢oes.

Houve umasensivel reducdo dos gastos e um mel hor aproveitamento

dosrecursos em prol daqualidade, eficiénciae produtividade.

Ministério das Relacbes Exteriores
Departamento de Promogéo Comercial

Responsavel:
Raoberto Jaguaribe Gomes de Mattos

Equipe:

Alberto José de Lima; Andrea Milhomem Seixas; Andrea Prado de
Medeiros; Carlos Alfredo Lazary Teixeira; Cecilia Kiku Ishitani;
Cleide Rocha Macedo; Edgard A. Casciano Nunes, Edson Diniz;
Fabiano Rubio Scarano; Gilda Ohanian; Gilmara Siqueira Borges;
Jairo Luiz Collier de Oliveira; Jodo Alberto Dourado Quintaes;Jodo
Paulo Soares Alsina Junior; Joaquim Pedro Penna; Luiz Carlos
Veloso; Marcio Eduardo de Almeida Gayoso; Marcus ViniciusMar-
gues, MariaCristinaFerraz Alves, MariaMadalenade Souza; Marise
Pereira; Mariza Mendes Nack Melzer; Nilma Carneiro Moreira;
Patricia Tamega Ribeiro; Paula de Vasconcellos Rocha; Regina
Hazan; Renato Antonio Barcellos; Ricardo J. L. Ledl; Ricedla
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MariaFilgueiraDias; SorayaCadtillo; VeraL ticiados Santos Cami-
nha Campetti; Wanda de Méello Contaifer

Pa&cio Itamaraty, Bloco H, Anexo |, sala 220
Brasilia, DF — CEP: 70170-900

Fax: 061 322 0827 061 / 223 2609

Telefones: 061 211 6240 /061 211 6243
e-mail: gaiofatto@mre.gov.br
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Modernizacéo
dos mecanismos
de controle de
projetos culturais

Ministério da Cultura
Ministério da Fazenda
Secretaria de Controle Interno — CISET

Diante da fragilidade dos
mecani smos de controle existentes para acompanhamento dos pro-
jetos culturais beneficiados com incentivos fiscais, tornou-se neces-
sario o0 seu aperfeicoamento e modernizacgao, objetivando garantir
ao Ministério da Culturaaaplicagdo dos recursos captados nas are-
as de atuacdo do Programa Nacional de Apoio a Cultura —
PRONAC. As medidas inovadoras adotadas foram: exigéncia por
parte do MinC de captacdo minima parainicio daexecugado do pro-
jeto; descentralizagdo da andlise e acompanhamento dos projetos
por todas as secretarias-fim do MinC; e criagdo de instrumentos
para a fiscalizagdo/acompanhamento sistematico da execucdo dos
projetos culturai sincentivados, até entdo inexistentes naadministracao
publicafederal. Os resultados j& a cangados com as novas medidas
adotadas permitem verificar que: houve aumento da credibilidade
dosincentivos fiscais junto ao mercado produtor; hAmais garantia
de execucdo total dos projetos culturais com captacdo; ha condicoes
paraumaavaliacdo global de desempenho do mecanismo Mecenato
do PRONAC; reducéo do tempo de analise dos projetos de 90 para
45 dias em média, melhorando a qualidade dos servicos prestados
pelo MinC aos produtores culturais.
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Ministério daCultura

Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle
CISET — Ministério da Cultura

Responsavel:

Darse Arimatéa Ferreira Lima

Equipe:
Marcelo de Brito Vidal; Pedro Pinheiro Cardoso

SHIN, QI 07, conjunto 13, casa 17
Brasilia, DF — CEP: 715151-130

Fax: 061 349 0993

Telefones: 061 347 7685 / 061 368 3364
e-mail: darse@tba.com.br
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Programa Agentes
de Desenvolvimento

Ministério da Fazenda

Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Superintendéncia de Suporte
Estratégico

N 0 Seu processo demoderni-
zacd0, 0 Banco do Nordeste realizou reflexdes sobre a sua atuagdo
regional, concebendo o Programa Agentes de Desenvol vimento como
umaestratégiade ampliar suaacdo nos 1.873 municipiosdo Nordeste
eNortedeMinas. O agente de desenvolvimento age como facilitador
do processo de transformacéo das comunidades, articulando
parcerias para viabilizagdo das a¢Oes de desenvolvimento local e
interagindo com 0s agentes produtivos na busca de alternativas
econdmicas e empresariais dentro de critérios de sustentabilidade.
Todo o seu esforgo estavoltado paraacomunidade assumir o papel
de sujeito no processo de desenvol vimento, tragcando seus proprios
caminhos na busca da mel horia da qualidade de vida de seus habi-
tantes. Munido deinformagéo e tecnologia, esse profissional traba-
Ihajunto as comunidades de umaformabem diferente de um banco
tradicional, conscientizando os agentes produtivos sobre o real papel
do crédito e sobre o valor agregado de capacitagdo na viabilizagdo
dos projetos econémicos.
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Superintendéncia de Suporte Estratégico

Responsavel:

Maria José Augusto Chaves

Equipe:

Francisca Solange Siqueira de Azevedo Vasconcelos; Gabriel Aze-
vedo Amorim; Jodo Antonio de Castro

Av. Paranjana, 5700, Bloco B2 superior, Passaré
Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3306

Telefones: 085 299 3304

e-mail: mazechaves@banconordeste.go
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Gest&o por
projetos
estruturantes

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil SA.
Area de Suporte Estratégico

O modelo de gestéo por
projetos estruturantes € umaagao gerencia queviabilizao aingimento
dos focos estratégicos da Empresa, e que tem se constituido numa
experiéncia de sucesso para a alavancagem dos seus resultados.
I dentificada a necessidade de se desenvolver alguma ac&o ou pro-
cesso critico, € constituida uma equipe multidisciplinar, tendo afrente
um lider indicado pelo presidente daempresa, com autonomiapara
transitar nas estruturas e assim buscar/mobilizar os recursos neces-
sarios parafazer acontecer os resultados do projeto. Propositalmen-
te, o lider ndo é um especialistado assunto objeto do projeto, nem da
areaque mais serelacionacom o tema. Os proj etos séo desenvolvi-
dosforadaestruturaformal. Periodicamente, os projetos séo avaliados
etodas asinformagdes rel aci onadas a contelido, cronograma e acfes
estdo disponiveis na Intranet, para conhecimento e abertas para
sugestdes de todos os funcionarios.

Osprojetos estruturantes s&o, portanto, amola propul sorada
performance organizacional, e tém constituido-se num instrumento
do dia-a-dia, voltado pararesultados, tendo a preocupacdo de possi-
bilitar as melhorias e solugdes rapidas, ndo aguardando, assim, a
conclusdo detodo o projeto.
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Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S.A.
Area de Suporte Estratégico

Responsavel:

Vademar Barros Filho

Equipe:

AnaAltinaTeixeiraMarciano; Antonio Carlos Rodrigues; Francisco
Carlos Caval canti

Av. Paranjana, 5700, Castel&o

Fortaleza, CE — CEP: 60740-000

Fax: 085 299 3585

Telefone: 085 299 3059

e-mail: valdemar@banconordeste.gov.br
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Comunicagao
ingtitucional e
parceriaspara
fiscalizagcdo

Ministério de Minas e Energia
Delegacia do Ministério de Minas e
Energia — MG

D iante do programa de
desregulamentacdo do governo federal na érea de combustiveis, e
das dificuldades decorrentes da execugdo do trabalho de fiscaliza-
¢do no Estado de Minas Gerais, fazendo cumprir alegislagdo vigente
do Departamento Naciona de Combustiveis— DNC, foi iniciada
umaexperiénciainovadora, envolvendo aparceriaentre autoridades
governamentais e entidades municipais visando a reproducdo da
informac&o técnica, com o objetivo de proteger o consumidor final,
fazendo cumprir, de maneiraresponsavel e transparente, asnormas
emanadas do 6rgéo que regula o petréleo e os seus derivados.
Essetrabalho institucional tem também como objetivo dividir
com as autoridades situadas nos municipios, forada sede dadelega
cia regional, o compromisso publico da regulacdo bem como
sensibilizé-las paraosdiversos niveis de responsabilizac@o, inerente
a cada uma delas, dentro de sua comunidade. Os resultados tém
sido positivos, evidenciando auto-suficiéncianaresolugdo damaioria
dos problemas rel ativos a distribui ¢céo e comércio dos derivados de
petrdleo, e por outro lado, demonstram reduc&o dréstica de custos,
com a utilizag&o de um niimero menor de pessoas.
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Ministério de Minas e Energia
Delegacia do Ministério de Minas e Energia— MG

Responsavel:

Oiama Paganini Guerra

Equipe:

Carlos Humberto de Oliveira; Edmar Carvalho; Eduardo Mendes
de Castro; Francisca Neta Barbosa; José Helvecio Moreira; Leo-
nardo José Ramos; Luiz T. daCosta; MariaBeatriz C. Alves, Roberto
Ramos Lorentz

Praca Milton Campos, 201, Bairro Serra
Belo Horizonte, MG — CEP: 30000-000
Fax: 031 225 4270

Telefones: 031 225 4270 / 223 6399
e-mail: dmmemg@net.em.com.br

138



Area temética
Avdiacéo de
desempenho
Instituciond e

controle de
resultados






Sistema de gestéo
estratégicaem uma
unidade de pesquisa

Ministério da Agricultura, do Abastecimento
eda Reforma Agraria

Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuaria—EMBRAPA

Centro Nacional de Pesquisa em Tecnologia
Agroindustrial de Alimentos

O projeto tratadaimplemen-
tacdo, pelaEMBRAPA, de um sistema de gestéo estratégica basea
do nametodol ogiaBalanced Scorecard (BSC) de Kaplan e Norton,
professores da Harvard Business School, autores do livro
Translating Strategy Into Action: The Balanced Scorecard, o qual
mereceu traducdo paraalinguaportuguesa. Tal metodol ogiafoi adap-
tadaaculturae negécio daEMBRAPA AgroindUstriade Alimentos,
com o objetivo de oferecer a geréncia ferramentas de acompanha-
mento e avaliagdo continua dos seus direcionamentos estratégicos.
O método permite uma visualizagdo da empresa a partir de quatro
perspectivas simulténeas: financeira; clientes; processos internos;
aprendizado e crescimento, envolvendo, essencial mente, informa-
¢ao e recursos humanos.

O desenho do sistema baseou-se em discussdes que utilizaram
um processo de planejamento participativo, mobilizando um grande
nimero de empregados, independentemente de sua posi¢ao hierar-
quicano organogramada unidade de negdcio. Definiu-se queavisao
daunidade para o proximo periodo de cinco anos é ade que“em 2002,
a EMBRAPA serd centro de referéncia na gestéo de conhecimentos

141



Avaliacéo de desempenho institucional e controle de resultados

etecnologia, produtos e servigos, viabilizando solugdes paraaagro-
industriade alimentos’. A metodologia BSC possui umacaracteristica
de abordagem geral da organizagdo, que permite sua aplicagdo em
empresas de diversos setores, publico ou privado, especia mente para
aguelas que estdo se transformando em agéncias executivas e orga-
nizagdes sociais.

Ministério da Agricultura, do Abastecimento e daReformaAgréria
Empresa Brasileira de Pesguisa Agropecu&ria — EMBRAPA
Centro Nacional de Pesquisa em Tecnologia Agroindustrial de
Alimentos

Responsavel:

Paulo Sérgio Vilches Fresneda

Equipe:
Fernando Garagorry Cassales; Marlene de Araljo

SAIN, Parque Rural — final W3 Norte — Asa Norte
Brasilia, DF — CEP: 70770-901

Fax: 061 348 4319

Telefone: 061 348 4303

e-mail: fresneda@sede.EMBRAPA .br
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O novo Sstemade

avaliacdo daeducacao
basica— SAEB

Ministério da Educagé&o e do Desporto
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais—INEP

Diretoria de Avaliacéo da Educacéo Basica

O SistemaNaciona de Ava-
liagdo da Educacdo Basica— SAEB foi implantado em 1990 e é
coordenado pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa— INEP
com aparticipagdo e 0 apoio das secretarias estaduais e municipais
de educacdo das 27 unidades da Federacédo. Tendo em vistaaneces
sidade de melhora-lo e refinar seus resultados, a partir de 1995
ampliaram-se os objetivos e 0 escopo do SAEB. O objetivo geral foi
mantido — monitorar a efetividade, a eficiéncia e a eqlidade da
educacdo basicabrasileira, oferecendo subsidios paraaformulagdo
de politicas educacionais pela af eri¢do sistematica daqualidade do
ensino e dosfatores associados asuamel horia. A modificagdo mais
importante no processo foi amudanca de paradigmas em relacéo ao
papel e ametodologiadaavaliacdo e aredefinicdo das atribuicdesdo
Estado enquanto formulador e regulador das politicas. Outramudanca
importante foi no “como fazer” (modelo de gestdo mais aberta) e no
“fazer para qué’ (para garantir eficiéncia, efetividade e eficacia nas
acOes de governo). Com estas alteragtes, 0 SAEB passou afuncionar
também como um sistema de gerenciamento de desempenho,
monitorando ao longo do tempo as variagdes na performance dos
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alunos e das escolas, seja as darede estaduais e municipais, sgjaas
da rede particular. Objetivos mais especificos foram atribuidos ao
sistema no sentido de disponibilizar informagdes aos gestores dos
diversos sistemas, visando contribuir para a adequada formulacéo
e/ou revisdo de politicas educacionais, com informac&o clarae con-
creta dos resultados dos processos de ensino e das condicdes em
gue sdo desenvolvidos.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais — INEP
Diretoria de Avaliacdo da Educagdo Béasica— DAEB

Responsavel:

Maria Inés Pestana

Equipe:

Maria Inés Gomes de Sa Pestana
MariaMitsuko Okuda

Luiza Massae Uema

Licia Maria Modesto Pereira
MariéngelaFigueiredo
MariaCéandidaL. Muniz Trigo

Esplanada dos Ministérios, Bl L, Anexo |1, 4° andar
Brasilia, DF — CEP: 70047-900

Fax: 061 226 8468

Telefone: 061 410 8559

e-mail: luna@inep.gov.br
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Examenacional
de cursos

Ministério da Educagéo e do Desporto
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais—INEP

Diretoria de Avaliacéo e Acesso ao Ensino
Superior

O exame nacional de cursos
coordenado pelo Instituto Naciona de Estudos e Pesquisas— INEP,
€ um instrumento de avaliagdo do ensino superior que verifica a
aquisicao de conhecimentos e habilidades técnicas dos concluintes
dos cursos de graduacdo para o exercicio profissional. A participacdo
no exame € obrigatoria, sendo condicdo necessaria para a obtencdo
do registro do diplomade conclus&o do curso. As provas sdo elabo-
radas com base nas atuais diretrizes e contetidos curricul ares. Seus
contetidos sdo definidos por umacomissdo especificaparacadacurso,
considerando adiversidade dos projetos pedagdgicos dasinstitui goes.

Foram avaliados dez cursos até 1998: Administracéo,
Comunicagdo Social, Direito, Engenharia Civil, Engenharia Elé&
trica, Engenharia Quimica, Letras, Matemética, Medicina Veteri-
nariae Odontologia. Em 1999, ser&o avaliados, além desses, mais
trés cursos: Economia, Engenharia Mecénica e Medicina.

O exame € uma experiéncia inovadora na area de avaiacdo
educacional, contribuindo paraum processo de avaliacéo permanente
das propostas, dos projetos e das préticas pedagdgicas vigentes nas
ingtitui cBes de ensino superior. Suaoperaciondizacdo € descentralizada,
envolvendo 6rgdos da administracéo federal direta eindireta,
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instituicdes de ensino superior e entidades sem finslucrativos, res-
ponsaveis pela elaboracdo e aplicacdo da provas. Seus resultados
sdo amplamente disseminados, servindo de subsidio para as agdes
voltadas paraamelhoriadaqualidade do ensino no Pais.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais — INEP
Diretoria de Avaliagdo e Acesso ao Ensino Superior

Responsavel:
Tancredo MaiaFilho

Equipe:

Adrianados Santos Oliveira; AnaMariade Gois Rodrigues; Andréa
Oliveirade Souza Silva; Giovanni SilvaPaiva; Jacqueline Reny de
Carvalho Viera; Jocimar Archangelo; José Ailton Alencar Andrade;
Lucia Helena Pulcherio de Medeiros; Luiz José de Macedo;
Margareth Reis Dantas; Marlene Salgado de Souza; Orlando Pilati;
Sheyla Carvalho Lira; VeraLuciaMariada Silva

Esplanada dos Ministérios, Bloco L, Anexo 1, 42 andar, sala
Brasilia, DF — CEP: 70047-900

Telefone: 061 224 7294

e-mail: dacg@inep.gov.br
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Sistema de gestéo
de desempenho

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal
Delegacia da Receita Federal no Para

Em um mundo caracterizado
por profundas mudancgas paradigmaticas, todas as organizacoes,
publicas ou privadas, enfrentam a necessidade de desenvolver siste-
mas gerencias eficazes e produtivos, que sustentem ndo sb resultados
organizacionais esperados, mas que promovam o desenvolvimento
necessario das pessoas que trabalham naorganizacdo. O fator apren-
dizagem é fundamental e predispde a0 sucesso, pois significa o
desenvolvimento de novas competéncias pessoais, técnicas e
gerenciais. Neste sentido, a Secretaria da Receita Federal estain-
vestindo recursos paraimplementar um sistema de gest&o de desem-
penho que possibilite o desenvol vimento e capacitagdo das pessoas
adequadas para produzir os resultados necessarios a elevacdo da
eficicia do 6rgéo. A Delegacia da Receita Federal em Belém, que,
nos ultimos anos, vem desenvolvendo acdes objetivando o cresci-
mento pessoal e organizacional, participacomo piloto desse projeto,
cujo objetivo béasico é dar suporte paraa construgdo de um modelo
de gestéo participativo e voltado ao pleno desenvol vimento das pes-
soas e da organizagdo. O sistemafoi construido com a participagédo
ativa de funcionérios das del egacias da Receita Federal em Belém,
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Recife e Curitiba, dos superintendentes da 22, 42 e ® Regifes Fiscais
e do coordenador de Programacdo e Logistica da Secretaria da
Receita Federal, com o auxilio de uma consultoria especializada. O
processo de avaliacdo se divide da seguinte forma: avaliagéo por
resultados (50%) e avaliagdo por competéncias(50%). A avaliagdo
por resultado é mensurada pelo cumprimento de metas definidas e
negociadas, entre gestores e funcionérios; e a avaliagdo por
competéncias € feita alinhada aos valores e objetivos estratégicos
da delegacia, necessérios arealizacdo das metas previamente acor-
dadas. A avdiagdo de competéncias supdetrésnivels: auto-avaliacao,
avaliacdo de cadafuncionario pelo seu superior, e avaliagdo de cada
chefe pelos seus subordinados. O conceito final da avaliagdo de
competéncia é resultado da negociagdo obtida, por meio de entre-
vistaentre avaliador e avaliado, sobre asdiferencas e concordancias
entre ostrés niveis considerados. Asavaiacdes ef etivadas nos meses
de novembro/97 e junho/98 resultaram em alto impacto nagestdo de
pessoas, criando mecanismos de feedback entre chefias e colabo-
radores, legitimando o acompanhamento, cobranca e avaliacéo de
resultados e estimulando o didlogo entre chefes e subordinados.
Registrou-se também um ato impacto nagestéo de resultados, provo-
cando resultados positivos em fungdo do estabel ecimento de metas
previamente negociadas e maior empenho dos funcionarios no cum-
primento dessas metas.

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federd
Delegacia da Receita Federal no Para

Responsavel:
Maria de Nazaré Arruda de Siqueira Rodrigues
Equipe:

Aladyrce Tavares Moreira; Antonio Cosenza Netto; Francy Tuma
Antunes; Italino José Prati; |vete Maaguias; José Barroso Tostes
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Neto; Luiz Omar Setubal Gabardo; Luiza Maria Rodrigues Pinto;
MariaAntoniaKoury D" Arce; MariaArlete Bezerrado Nascimento;
Maria Cristina Koury D"Arce; Maria Helena Coutinho Ponte;
Maria |zabel Augusta F. Mota de Almeida; Maria Llcia Alves de
Albuquerque; MariaL UciaFernandes de Brito; Mé&rio Lucio Pereira
Machado; Nerci Oscar Gamer; ReginaMariaMendes Me o; Roberto
Macedo Costa; Rosa Maria de Amorim Pontual Falcdo; Seije José
Tanaka, Thaysa Jansen Pereira; Vanda Cerqueira dos Santos Car-
doso; Weber José Lucas Fadel; Zenaldo Loibman

Rua Gaspar Viana, 485, sala 501

Belém do Parg, PA — CEP: 66010-903

Fax: 091 242 1012

Telefone: 091 241 3166

e-mail: mnrodrigues@receita.fazenda.gov.br
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