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Apresentagao

OEstado brasileiro vem

atual mente implementando reformas que proporcionem um model o
de gestdo mais eficiente e democrético, capaz de atender a cres-
cente demanda da soci edade contemporanea por mel hores servicos.
A multiplicag8o, nos tltimos anos, deiniciativas que buscam melhorar
o0 atendimento as demandas dos cidaddos-usuérios visando ampliar
suasatisfagdo com os servicos prestados, revelam uma preocupacéo
crescente com 0s novos padrdes de prestacdo de servicos, nabusca
de maior qualidade e eficiéncia nagestdo publica.

Com o Plano Plurianua PPA 2000-2003, aadministragaoplblica
federal adotou o0 model o de gestéo por programas, visando maior trans-
paréncia e responsabilizacdo gerencial. No campo dagestéo publica,
0 novo PPA enfatizaagestéo empreendedoracom foco nosresultados,
amelhoriadaqualidade dos servigos prestados ao cidad&o, adesburo-
cratizac8o, a reducdo de custos e 0 uso responsavel dos recursos, a
valorizac&o do servidor e o desenvolvimento dedirigentes, gerentese
servidores publicos. Essa foi também a énfase do 3 Concurso de
InovagOes na Gestéo Publica Federal — Prémio Helio Beltréo.



O Concurso de | novagtes na Gestéo PublicaFederal — Prémio
Helio Beltrdo € umainiciativapromovidapelaENAP EscolaNacional
de Administracdo Publica, pelo Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo e pelo I nstituto Helio Beltréo, destinado aiidenti-
ficar, divulgar e premiar até 20 experiéncias de inovagdo nagestao,
j& implantadas h& pelo menos um ano na administracéo publica
federal. Tem o objetivo de reconhecer e divulgar asiniciativas que
estdo dando certo na administragdo publica federa e promover a
val orizagao de equipes de empreendedores, incentivando, deste modo,
aparticipacdo de um nimero cadavez maior de dirigentes, gerentes
e servidores publicos naimplementacdo de mudancas e inovagdes
em seus setores e instituicoes.

O concurso € realizado anualmente e, desde sua criagdo em
1996, tem recebido ampla participacéo de 6rgéos e entidades da
administracdo publica federal. Da primeira a quinta edicdo (1996-
2000) foram recebidos 518 projetos e premiadas 178 iniciativas.

A partir de 1998, os selecionados passaram a ser contem-
plados com o Prémio Helio Beltréo. A contribuicéo de Helio Beltréo
— notériafigurapublica, responsavel pelaimplementacéo deimpor-
tantes programas de racionalizacdo da maguina administrativa
brasileiracomo o Decreto-lei 200 e o ProgramaNacional de Desburo-
cratizacgo — para a construgcdo de um servico publico mais &gil e
direcionado aosinteresses do cidad&o tornaesse prémio umaforma
de homenagem ao ex-Ministro, a0 mesmo tempo em que engrandece
0S premiados.

O 52 Concurso foi langado nacionalmente no dia 25 de maio
de 2000 e as inscrigdes encerraram-se em 18 de agosto do mesmo
ano. A selecdo das melhores iniciativas foi feita por um Comité
Julgador® composto por especialistas em gestdo publicado Instituto
Pdlis, Instituto Helio Beltrdo e de 6rgéos da administracdo publica
federal — Ministério do Plangjamento, Orcamento e Gestéo, Servigo
Federal de Processamento de Dados (SERPRO) e ENAP — apartir
de critérios pré-definidos na divulgacdo do concurso. Em reunido
realizada no dia 21 de setembro de 2000, o comité selecionou as
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16iniciativas vencedoras da 52 edi¢cdo do concurso que tinham foco
no cidaddo-usuario dos servigos publicos, causaram impacto positivo
naqualidade dos servicos prestados, apresentaram criatividade admi-
nistrativae utilizaram recursos de formaresponsavel, dando énfase
aquel as que apresentaram resultados concretos. Dentre os projetos
vencedoresfoi aindaescol hidaumaexperiénciacomo destague em
gestdo publica empreendedora— a Ouvidoria-Geral do Ministério
daPrevidénciae Assisténcia Social — quefoi contempladacom um
prémio especial.?

Nesta 52 edicdo do concurso foram apresentados 80 projetos
e efetivamente aceitas para inscricao 75 experiéncias provenientes
detodas as regi6es do territdrio nacional . Das experiénciasinscritas,
32 (42,7%) sdo do Centro-Oeste, 17 (22,7%) do Sudeste, 15 (20,0%)
do Sul, 7 (9,3%) do Nordeste e 4 (5,3%) daregido Norte. A maior
concentracao de projetos apresentados foi no Distrito Federal, com
30 experiéncias, seguido do Estado do Rio Grande do Sul, com 9
experiéncias e Rio de Janeiro, com 8 experiéncias.

Dentre 0s 6rgaos responsaveis pel as experiéncias, destacam-se
as participacdesdo Ministério daFazenda, com 16 projetos, Ministério
da Educagdo, com 13 projetos e Ministério da Previdénciae Assis-
ténciaSocial com 12 projetos. Além desses, outros ministérios apre-
sentaram projetos, como o Ministério das Comunicagdes e Ministério
da Salide, com 7 projetos cadaum, Ministério do Trabalho e Emprego
com 5 projetos e Ministério do Meio Ambiente, Recursos Hidricose
AmazobniaLegal, com 2 projetos.*

Os proj etos apresentados enfatizaram vérias areas teméticas,
com destaque para soluges de gestdo para a melhoria do aten-
dimento ao usuério, focalizadas por 42,8% das experiéncias.
As experiéncias buscaram também a simplificacéo e agilizacdo de
procedimentos; articulacdo de parcerias; andlise e implementacdo
de melhorias continuas; gerenciamento de pessoas e capacitacao;
planejamento e gestéo estratégica e gerenciamento de informagoes.

Os 16 projetos vencedores do 5° Concurso de Inovagdes na
Gestdo Publica Federal — Prémio Helio Beltréo estdo sendo
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apresentados nesta publicacdo em versdo integral, pela ordem de
inscricdo, juntamente com as principais informacdes sobre cada
experiéncia, como o nome do responsavel pelo projeto, osintegrantes
das equipes e endereco para contato. As experiéncias vencedoras
serdo integradas ao Banco de Solucgdes do Concurso de Inovacbes
na Gestéo Publica Federal, sendo disponibilizadas nahomepageda
ENAP www.enap.gov.br (caminho: Prémio Helio Beltréo/Banco de
SolugBes) .

Com a divulgacdo dessas experiénciasaENAP, o Ministério
do Plangjamento, Orcamento e Gestdo e o Instituto Helio Beltréo
esperam contribuir paraincentivar os dirigentes, gerentes e servi-
dores publicos aconhecer novas experiéncias e buscar novas solugdes
para a consolidagdo do modelo de gestdo empreendedora, mais
eficiente e democratico, com foco nos resultados e capaz de atender
a crescente demanda da sociedade contemporanea por melhores
servicospublicos.

1 Integraram o Comité Julgador: Regina Silvia Viotto Monteiro Pacheco; Vera Licia
Petrucci; Nelson Luiz Alessio; José Carlos Vaz; Elisa Gongalves Martins; Maria Marle-
ne Almeida; Caio Marini; Antonio Marcos Umbelino Lobo; Maria das Gragas Rua; e
Marianne Nassuno.

2.0 prémio especial consistiu em passagens e didrias para um membro da equipe
responsavel pela iniciativa para assistir ao V Congresso do Centro Latinoamericano
de Administracion para el Desarrollo (CLAD), realizado no periodo de 24 a 27 de
outubro de 2000 na Republica Dominicana.

3 Cinco experiéncias ndo puderam ser inscritas por ndo atenderem aos critérios do
concurso explicitados no folder.

4 Também apresentaram projetos, cada um com uma participagdo, os seguintes 6rgéos:
Ministério das Relagdes Exteriores; Ministério da Agricultura e Abastecimento;
Ministério da Industria, Desenvolvimento e Comércio Exterior; Ministério do Plangja-
mento, Orgcamento e Gestdo e Presidéncia da Republica.

5 O banco tem como objetivo divulgar as experiéncias vencedoras, em sua forma
integral, de forma a apresentar informacdes e conhecimentos que apdiem servidores
e gerentes publicos na resolucdo de problemas concretos de gestéo, a partir de reas
tematicas especificas.
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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
Naciond deDireitono Riode Janeiro de 1933 a1937. Fez pds-graduacio
em direito comparado na New York University de 1947 a 1948.

Iniciou sua carreira de servidor publico em 1937, tendo sido
admitido por concurso no I nstituto de Aposentadoria e Pensdes dos
Industriarios (IAP!). Helio Beltréo, primeiro colocado entre milhares
de candidatos, logo despontou como auténtico lider efoi convidado
por Plinio Cantanhede para ser chefe de gabinete da presidénciado
IAPI, posicéo que ocupou de 1938 a 1941. De 1941 a 1945, foi
diretor do Instituto de Previdéncia e Assisténciados Servidores do
Estado (IPASE). Retornando ao |API em 1945 foi procurador-geral
e presidente. Como presidente realizou uma ampla reforma admi-
nistrativa, descentralizando as decisdes e tornando incompa-
ravelmente mais &gil a concessdo dos beneficios. Agraciado com
umabolsade estudosem 1947, partiu paraNovaY ork, onde concluiu
suapos-graduacdo. Retornando ao Brasil, ocupou umadasdiretorias
do IAPI. Novas e importantes tarefas passaram a desafiar sua

13



competéncia, as quais desenvolveu com eficiéncia e brilhantismo.
A partir de 1951, foi chefe de gabinete do presidente do Conselho
Nacional do Petrdleo e de suaAssessoria Técnica. Em 1953, elaborou
o Plano de Organizagéo da Petrobrés, empresadaqual foi diretor de
1954 a1956 e, em 1985, presidente. Em 1955, foi aRoma chefiando
adelegacdo do Brasil no Congresso Mundial de Petréleo. Em 1958,
foi eleito presidente do Instituto Brasileiro do Petréleo, cargo que
exerceu até 1962. Foi membro dos Conselhos de Administracéo de
duas das maiores organizagOes criadas no ambito da administracdo
publicafederal — o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico
e 0 Banco Naciona da Habitagdo. De 1964 a 1967, como membro
da Comissdo de Reforma Administrativa Federal, foi o responsével
pela elaboracéo das Diretrizes Fundamentais, consubstanciadas no
gue se pode chamar de Lei Organica da Administragdo Publica
Brasileira— o Decreto-lel 200 de 25 de fevereiro de 1967.
Naesferaestadual, foi responsavel pelo plang/amento econd-
mico do Ceard, pelareformaadministrativado Rio Grandedo Sul e,
como Secretério do Interior e Plangamento do entdo Estado da
Guanabara, desburocratizou, descentralizou e implantou as
administracBes regionais. Ocupou varios outros cargos, inclusive na
iniciativaprivada, e em 1967 assumiu o Ministério do Plangjamento
e Coordenacdo, onde contribuiu para a modernizagdo do Brasil,
implementando agBes em busca da desconcentracdo do poder,
visando aproximar o Estado do cidad&o e tentando romper com
habitos administrativos herdados dos tempos da col6nia. Em 1969,
deixou o Ministério do Plangjamento e assumiu outras atividades
como membro do Conselho de Administragdo daltaipu Binacional,
presidente da Academia Brasileira de Ciéncia da Administragcdo e
membro do Conselho de Administragdo da Companhia Siderurgica
Nacional. Em 1979, foi novamente convocado paraassumir umminis-
tério, e destavez é o Ministério Extraordinario da Desburocratizacéo,
onde colocou em préticaasidéas de reformador dalentae emperrada
méquinaestatal. |dealizou o Programa de Desburocratizagéo, visando
“garantir o respeito a dignidade e a credibilidade das pessoas e
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protegé-las contraaopressdo burocrética’ . Como Ministro daDesbu-
rocratizacdo, tentou concretizar suas idéias com relacdo a moder-
nizagdo e asimplificagdo dos procedimentos burocréticos e dizia:

“...0brasileiro ésmpleseconfiante. A administragdo publica
€ que herdou do passado e entronizou em seus regulamentosa
centralizagdo, a desconfiangcae acomplicacdo. A presuncéo da
desonestidade, além de absurda e injusta, atrasa e encarece a
atividade privada e governamental .”

Helio Beltrdo foi um homem simples, dedicado a causa
publica, sensivel e preocupado com os cidaddos brasileiros vitimas
da“complicagdo burocrética e do imenso papel rio que os ator-
menta do berco ao timulo, desde a certiddo de nascimento até o
atestado de 6bito”.

Helio Beltréo morreu em 26 de outubro de 1997, nacidade do
Rio de Janeiro.
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Experiéncia

SEEEINEel
de Apoio ao
Gerenciamento
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Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal






SistemaNacional
de Apoio ao
Gerenciamento
do Atendimento
SAGA

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal

O sistema de atendi-

mento da Receita Federa apresentava problemas relacionados a
falta de organizag@o e racionalizac8o de suas atividades. O contri-

buinte, ao chegar aos Centros de Atendimento, dirigia-se imedia-

tamente as filas onde ndo existia uma pré-selecéo dos servigos
demandados. Muitas vezes, esse contribuinte seriaatendido por um

funcionario que, em funcdo daescassez de recursos humanos e conse-

guente dificuldade de treinamento, n&o detinha os conhecimentos
necessarios para um atendimento eficiente e conclusivo.

Como é expressiva a diversidade de servigos na Receita
Federal, serianatural que osfuncionarios, em funcdo de sua especia-
lizag&o, detivessem maior conhecimento e vivénciade determinados
assuntos em detrimento de outros. Essa caracteristica de especia
lizacdo ndo era aproveitada pela falta de um plangamento que
encaminhasse o contribuinte de acordo com o perfil de atendimento.

O administrador daunidade, por suavez, ndo possuiarecursos
quelhe permitissem o gerenciamento eficiente dos problemas. Falta-
vam-lhe ferramentas e dados gerenciais para a tomada de decis&o.
Suaatuagdo voltava-se paraasolucdo dos problemas maisimediatos
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Sstema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento

gue Ihe parecessem mais urgentes, sem uma visdo global e plane-
jada das agdes. Todo esse cenério gerava como conseqliéncias:

* formagéo de grandes filas;

* atendimentos ndo conclusivos,

* maior tempo de espera para o contribuinte;

* grande nimero de reclamacgoes;

* atendentes desmotivados e estressados;

* clima organizacional desfavoréavel; e

» ambiente hostil com tensdo latente.

Descricao do projetoinovador

Caracteristicas

O Sistema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendi-
mento — SAGA foi concebido como um sistemael etronico de coleta
de dados e gerenciamento do atendimento em todas as suas etapas.
O sistema informatizado prevé a utilizagdo de um servidor (recomen-
dado a configuracdo Pentium com 32Mb de RAM), um micro-
computador paracada atendente, um microcomputador paraavaliagéo
pelo cliente e um ou mais gparelhosde TV.

O SAGA é constituido pel os seguintes modul os:

* Triagem

* Atendente

* TV

* Gerencial

* Configuragéo

* Agendamento

* Avdliacéo

Mdédulo Triagem

E omédulo do SAGA ingtd ado naposi ¢do detriagem do Centro
de Atendimento. Nesta posi¢&o o contribuinte normalmentejarecebia
informagdes gerais e as senhas para o atendimento. Com o Médulo
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Triagem, a emissdo da senha passou a identificar no sistema o(s)
servico(s) solicitado(s) de modo que, a partir de entdo, a geréncia
tem condicdes de saber exatamente qual é a demanda existente,
iniciando acontagem do tempo de esperado contribuinte.

M ddulo Atendente

E 0 médulo do SAGA instalado em cada estacéo de trabalho
e utilizado para chamar a préxima senha que contenha pel o menos
um servigo parao qual o funcionério estejaapto aatender. O tempo
de atendimento comega a ser computado no momento em que
o funcionario acionaatecla“iniciar atendimento”, registrando se o
servigo foi ou ndo concluido. Em caso negativo, os motivos deverdo
ser informados no sistema.

Observa-se que cada passo tem 0 seu tempo registrado para
aemissdo de consultas e relatorios.

Mddulo TV

Apbs receber sua senha, o contribuinte aguarda, sentado, a
chamada que é feita pelo monitor de TV, instalado de formavisivel
por todos. Além da apresentacéo do nimero dasenha, a TV emite
um aviso sonoro para aertar os clientes a cada chamada.

Nadistribui¢do da senha sera obedecidaaordem rigorosade
chegada. As excecles sdo aquelas previstas na legislacdo: gestan-
tes, idosos e deficientes fisicos, que tratem de interesse préprio.

M édulo Gerencial

Esse € 0 médulo do SAGA acessado por gerentes locais e
gestores de unidades administrativas superiores, que podem extrair
uma série de consultasinstanténeas e rel atorios gerencials com prazos
definivels.

M 6dulo Configuracdo

Esse é 0 médulo central do SAGA. A partir dele o gerente
definira os servigos a serem disponibilizados, a senhaaser emitida,
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Sstema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento

o sinal de chamada na TV, os atendentes e suas habilitacdes, entre
muitas outras variaveis configuréveis. Em suma, apartir das confi-
guragdes 0 gerente gj ustaré suas disponibilidades de materia e pessoal
as demandas existentes por parte dos contribuintes, de modo adimi-
nuir o tempo de esperadestes e obter um alto grau de conclusividade.

Mddulo Agendamento

A fungdo agendamento permite a emissdo de senha para
atendimento de um servico paradiae horafuturos, conforme disponi-
bilidade previamente estabelecida pela geréncia do Centro de
Atendimento. Assim, poderdhaver um melhor controle do fluxo de
contribuintes, com um menor tempo de espera. Acrescente-se ainda
a possibilidade da emissdo de senha poder realizar-se por telefone,
por meio dainformag&o de um codigo ao contribuinte.

M édulo Avaliacéo

E o médulo pelo qual o contribuinte poderdavaliar o desem-
penho do Centro de Atendimento e do atendente, bem como responder
outras questdes definidas pelo gerente do Centro de Atendimento
ao Contribuinte (CAC). Esse modul o éinstalado em um microcom-
putador e disponibilizado no caminho de saida do contribuinte para
gue esteinforme suaopini&o.

Objetivosdo SAGA

O objetivo principal do SAGA foi o dedisponibilizar uminstru-
mento gerencial que servisse de suporte paraas mudangas que possi-
bilitassem a melhoria do atendimento prestado pelos CACs.

Os obj etivos derivados foram os seguintes:

* organizar as filas identificando a demanda existente em

tempo real;

* identificar o desempenho dos atendentes;
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* propiciar o levantamento de dados estatisticos locais e
avaliagbes do atendimento; e
* identificar as necessidades de treinamento.

Osresultados esperados foram:
» melhorar arelagdo com o contribuinte; e
* permitir umavisdo global do sistema de atendimento.

Inovagao dainiciativa

A introducéo do SAGA no dia-a-diadaReceitaFedera consti-
tuiu uma verdadeira mudanca na cultura interna da institui¢&o: foi
disponibilizado ao gerente, chefe de umaunidade administrativaede
pessoal, um eficaz instrumento pelo qual pode exercer uma acdo
direta, o qual subsidia informagdes que o auxiliam na tomada de
decisBes administrativaslocais.

Normalmente, os instrumentos existentes referem-se arela-
térios de resultados consolidados que ndo levam em conta as
especificidades|ocais, ndo permitindo verificar causas, mas apenas
efeitos. O SAGA, ao contrario, além dos relatérios, permite a
visualizacdo de consultas em tempo real, possibilitando ainterferéncia
do administrador. Dessaforma, propiciao pleno desenvolvimento da
capacidade gerencial das chefias dos Centros de Atendimento.

Concepcdo daexperiéncia

Para solucionar os problemas decorrentes dafalta de organi-
zacao do atendimento, algumas Delegacias da Receita Federa, de
formaisolada, desenvolveram sistemas que se constituiram em expe-
riéncias pioneiras nessa area, como por exemplo Vitéria, Salvador,
Fortaleza e Campinas.

A Coordenagédo do Atendimento ao Contribuinte (CODAT),
ao identificar anecessidade de padronizar o levantamento de dados,
colocou em discussdo a oportunidade de desenvolver um sistema
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Sstema Nacional de Apoio ao Gerenciamento do Atendimento

que fosse nacional e que também pudesse atender outras necessi-
dades apresentadas pelo sistema de atendimento.

A equipe da Divisdo de Tecnologia (DITEC) da Superinten-
dénciado Rio Grande do Sul apresentou umapropostado sistemaa
ser desenvolvido, que reunia as qualidades dos outros sistemas ja
utilizados em Vitoria, Campinas, Fortalezae Salvador.

O desenvolvimento do projeto coube, entdo, a essa equipe
que construiu 0 SAGA seguindo as especificagdes do grupo respon-
savel peladefinicdo do sistema.

A CODAT condtituiu 2 equipes paraaredizacio dostrabahos:

* Equipe de Definicdo: composta por atendentes e gerentes
da &rea de atendimento da Receita Federal em todo pais;

* Equipe de Desenvolvimento: composta por 5 funcionérios
lotados na Superintendéncia da 102 Regi&o Fiscal.

O desenvolvimento do projeto coube a equipe daDITEC da
10 Regido Fiscal.

Clientelavisada

O SAGA objetiva atender a seguinte clientela:

a) cidad&o, proporcionando-1he atendimento maiseficientee
conclusivo, com menor tempo de espera;

b) atendente, favorecendo a melhoria de suas condicfes de
trabalho;

¢) gerente do Centro de Atendimento, fornecendo-lheinstru-
mentos para decisdo gerencidl;

d) administradores da Receita Federal, gerando relatérios de
desempenho para acompanhamento das atividades dos Centros de
Atendimento.

Obstaculosencontrados

O SAGA introduziu novos conceitos na &rea de atendimento,
estabel ecendo novos mecani smos de control e e gerenciamento. Esses
fatores se refletiram na cultura organizacional da Secretaria da
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ReceitaFedera (SRF). Muitosfuncionariosidentificaram o sistema
apenas como umaferramentade control e dos atendentes, ou sgja, 0
SAGA teriacomo abjetivo monitorar, deformapermanente, o trabalho
dos funcionarios do atendimento.

Essavisdo criou, evidentemente, resisténciaecriticasaosreais
propositos do sistema.

Para superar esse obstécul o, foram concentrados esforgos
no sentido de vencer essa resisténcia, por meio de divulgacéo,
reunides e contatos constantes com o pessoal envolvido, disse-
minando-se afilosofia, objetivos e beneficios que 0 SAGA propor-
cionavanao sb paraos clientes, mas também paratodo o publico
interno.

Outramedidafundamental foi argpidae consistenteimplan-
tac8o do SAGA na guase totalidade de Centros de Atendimento
existentes, no periodo de um ano a partir de sua concepgéo.
A disseminagdo do sistema possibilitou aos funcionarios conhe-
cerem na pratica suas vantagens e beneficios, vencendo-se as
resisténcias anteriores.

Recur sosutilizados

Equipamentos

* Um microcomputador Pentium 166, com 32 Mb dememéria
RAM, comWindows NT Server para ser usado como servidor (confi-
guracdo minima);

* Um ou mais televisores,

* Estacdo de trabalho para cada atendente, constituida por
Pentium 75, com 16 Mb de meméria RAM e Windows 95, junta-
mente com os programas ODBC 32, com driver para SQL-Server,
também instalados com placade video/TV;

* Placade video, com suporte parasaida paratel evisor padréo
RCA ou S-VHS; barramento PCI com 8 Mb de meméria de video;
visualizagdo simulténeano monitor e no televisor; resolucéo de video
de 800 x 600 x 256;
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* Microcomputador 486 (minimo) parao médulo de avaliacao;
* Impressoras para as estagOes de trabal ho e triagem;
* Recomendavel ainstalagdo de no breaks.

Recur sos humanos

A manuten¢do e atualizacdo do sistema € feita pela Equipe
de Desenvolvimento, composta pelo Gerente do Sistema, um assis-
tente e pela equipe da DITEC da 10# Regi&o Fiscal (Rio Grande do
Sul), constituida por 3 funcionérios, totalizando 5 funcionérios.

No desenvolvimento e aprimoramento do sistema, participam
também representantes de todas as 10 Regides Fiscaise daCODAT.

Relato da situacdo atual

Resultados quantitativos

Atuamente 0 SAGA et implantado em 96 CACs, correspon-
dendo a79,3% do total deunidades. A distribuigéo por Regido Fiscal €
descritano quadro aseguir:

Regido CAC CAC com SAGA implantado

Fiscal Quantidade Quantidade (%)
01 10 7 70,0
02 9 9 1000
03 5 4 80,0
o4 9 7 77,7
05 7 6 85,7
06 13 1 84,6
o7 15 2 133
03 29 26 89,7
(0] 12 12 1000
10 12 12 1000

Total 121 % 79,3
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A metaparao ano 2000 € concluir ainstalagdo do SAGA em
todas as unidades que fazem atendimento ao contribuinte. A geracéo
de relatérios nos permite conhecer, com profundidade, o perfil de
atendimento nas unidades da Receita Federal .

E possivel, entdo, visualizar as seguintesinformacdes:

* servicos demandados pel os contribuintes e suarepresenta-
tividade em relacéo aos demais;

» grau de conclusividade dos atendimentos;

* relacdo quantidade de servigos/atendentes,

* tempo médio de espera por servico e médiagera; e

* tempo médio de atendimento por servico e médiageral.

Resultados qualitativos

* Melhor organizagéo no ambiente de trabal ho;

* Maior conforto proporcionado ao contribuinte;

* Maior capacidade de planejamento gerencial;

* Reducéo no tempo de espera e de atendimento;

* Maior capacitacéo e desenvolvimento dos gerentes,

* Diminuicéo do stress por parte dos clientes e, sobretudo,
dos atendentes; e

* Melhoriada auto-estimados funcionérios da érea de atendi-
mento e do ambiente de trabalho, com reflexos positivos na moti-
vagao, producdo e produtividade.
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Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federd

Responsavel
Claudia Mariade Andrade Carvaho Led

Equipe em ordem alfabética

AlcéiaM. S. Ribeiro; Alexandre Abreu; Ana Clenir F. Costa; André
R. Gallas; Carlos C. de O. Leite; Carlos Eduardo S. de Souza; Carlos
H. Moraes, Cecilia M. M. Maia; Cédlia R. B. Barreto; Claudia G.
Méllo; Crigtian D. de Freitas; Danid MatilhaNeto; Deise P. dasNeves;
Edmundo Rondineli; EuldiaM. dos Santos; Ezio M. de Souza; Fébio
D. Freitas; Flavio Pessoa; HérculesF. Ervilha; Humberto M. Matsuda;
Jean Carlos G. Mourdo; Jodo Wanderley R. Filho; Kleber N.
Figueiredo; Luis Fernando Kauer; Luiz S. C. de Lacerda; Luizita B.
dos Santos; Manoel A. F. Gongalves, Marcelo Possas, Marcelo R.
Oliveira; Mércio R. C. Martins Janior; Marco A. B. da Silva; Marco
A. C. Cotrim; Marco A. de O. Scefi; Marco A. de F. Lisboa; Marcos
R. Borges, Maria de Féatima C. Veiga, Maria Stela Cicareli; Nancy
M. Chiamenti; Nelbe L. Crisofulli; Newton C. H. Yoshinga; NidiaR.
Romero; NilmaP. de Oliveira; Paulo de MendoncgaFilho; Philipe Uébe
Neto; Raimundo J. B. Guimarées, Reinadldo M. Rels; Sérgio A. Simdes,
Sérgio A. Nogueira; Sidney Mota; TherezinhaR. M. Pagni; Tibero A.
B. deMedeiros, Tito M. deL. Coelho; eVeraL uciaF. daSilva. Além
desses, outros 48 funcionérios da CODAT que direta eindiretamente
contribuiram para o desenvolvimento do projeto.

Endereco

Esplanada dos Ministérios, Bloco P, Sala 716, Edificio Sede
70048-900 — Brasilia, DF

Fone: (0xx61) 412 2777

Fax: (Oxx61) 223 2679

cleal @receita.fazenda.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Novembro de 1998
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Tercarizacao: o vaor
daparceria. Reducéo
dos cudtos de
postagem utilizando-se
franquias dos correlos

Ministério da Educacéo
Subsecretaria de Assuntos Administrativos
Coordenac&o deDocumentaggo el nformacéo

I mportantes programas do
Governo Federd, desenvolvidos pelo Ministério da Educacdo (MEC),
muitos deles em todo o territdrio nacional, demandam grande volume
de servicos da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT).
Para levar educacdo e cultura aos mais distantes pontos do pais é
necessario trabal ho anbnimo, servigos como pré-postagem queenglo-
bam: envel opamento, produco das etiquetas, etiquetamento, dobra
de material, selamento etc. O tratamento (manuseio) desse material
dentro das dependénciasdo MEC éinviével devido afaltade espaco
e de m&o-de-obradisponivel para execucao desse servico.

A contratacdo de terceiros demandava custos adicionais a
postagem, o que elevariademasi adamente 0 custo de envio do material
educativo. Outradificuldade: aaberturade processo licitatorio para
a realizacdo dos servigos poderia colocar em risco os prazos de
remessa do material.

Tradicional mente esses servicos eram contratados como com-
plemento aos servicos graficos ou de empresas de publicidade. Por
outro lado, aprépriaECT ndo forneciatempestivamenteinformacgdes
arespeito de encomendas enviadas que ndo chegavam ao seu destino.
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Muitas vezes essa informagéo — fundamental para o sucesso dos
programas — levava até 30 dias para chegar ao MEC.

Assim, o esforgo governamental investido nas areas de abran-
géncia do MEC poderia estar comprometido devido a auséncia de
um fluxo de processo maisracional paralevar educagéo e culturaas
comunidades detodo o pais. Erapreciso umasolugdo que otimizasse
etornasse mais agil os servicos de pré-postagem, com o0 menor custo

possivel.
Descricao do projetoinovador

A chave para superar a questao estava na propria ECT. As
agéncias franqueadas dos Correios prestavam esse tipo de servico
aoutrasinstituicdes com umavantagem imbativel: custo zero.

Buscou-se orientagdo na Diretoria Regional de Brasilia dos
Correios (DR/BSB). O MEC obteve informagdes sobre as condi-
¢ces necessérias para a terceirizagdo desses servigos por meio das
Agéncias de Correios Franqueadas (ACF).

Em 19/05/99, um oficio solicitavaa ECT ae€fetivacdo de par-
ceriacom umaA CF, tendo como embasamento legal ainexigibilidade
delicitac8o paracontratacéo dos servicos de Correios. As autoriza-
¢oes foram prontamente fornecidas pela DR/BSB, vinculando-se a
agéncia franqueada ao contrato do MEC ja em vigor, ficando esta
responsavel pelaoperacionalizagdo dos servicos.

Estruturava-se assim, o fluxo racional dos servicos de
postagem: os diversos érgaos do MEC definiram horarios e locais
decoleta, osresponsaveis pel o encaminhamento dos obj etos, produ-
¢do de relatérios para controle gerencial, linhas telefonicas para
pedidos de coletas extras, formas alternativas de envio de arquivos
paraimpressdo de etiquetas, entre outros.

Diariamente, aagénciafranqueadaemite recibos dos servicos
prestados para acompanhamento por parte dos gerentes de setor.
Mensalmente é emitida a fatura separada por setor, acompanhada
de gréfico ilustrativo do percentual de gasto de cada servico
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executado. Esses recursos permitiram melhor acompanhamento
contabil das despesas. Na prética, representa uma excelente ferra-
mentagerencial em pleno funcionamento. Exemplificando :

Secretaria de Ensino Especial (SEESP)

Maio /2000
Servico Data Vaor
Correspondéncias diarias 2a31/05 1.207,94
Sedex 2a30/05 816,00
Programa Comunicar 16a23/05 3.835,70
Tota 5.859,64

A ACF designou um assessor comercial para atendimento
exclusivo ao MEC. Essainiciativatem servido paradirimir dividas
guanto ao envio e recebimento dos objetos postados, criando um
ambiente eficaz para a comunicagdo entre os 6rgdos do Ministério
e a ECT.

O atendimento personalizado do assessor proporcionou 0acesso
a0 Caodigo de Enderecamento Postal (CEP) no formato eletrénico, o
que tem facilitado a pronta corregdo dos CEPs dos usuarios. Os
gestores de cada um dos érgéos do MEC puderam rever processos e
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agilizar suas remessas postais atendendo o cronograma fixado para
os respectivostrabal hos. Hoje, os estabel ecimentos de ensino detodo
0 pais recebem suas programagdes elivros dentro dos prazos previstos,
com tempo, inclusive, paraplanegjarem adequadamente a utilizacdo do
material didético.

Obstaculosencontrados

A fase inicial de implantacdo de qualquer nova estratégia,
procedimento ou orientacdo € deincerteza. Mudangastrazemresis-
téncias e desconfiangas. Adequar-se as novas rotinas ou ao novo
fluxo dos processos, que vao desde a producéo das etiquetas ao
envio dos objetos, exigiu novapostura, tempo de maturacdo, persis-
téncia e crencano objetivo maior que era a satisfacdo dos usuarios.

Por fim, asdificuldadesiniciaisforam superadas pelaconsis-
téncia da proposta apresentada, a participacdo integral da parceria
da ACF, o trabalho em equipe e os resultados al cangados logo nos
primeiros meses apos suaimplantacao.

Recur sosutilizados

A despesacom manuseio do material aser postado € historica-
mente de 8% do valor da postagem. Assim, ao se analisar o periodo
de julho/1999 a maio/2000, cujo custo foi zero, e calculando-se o
gasto estimado de 8%, verificamos umaeconomiade R$ 157.502,03,
conforme demonstrado nas tabelas e graficos a seguir:



Ano Més Postagem Manuseio (R$) | Totdl gasto
R$ (R$)
1999 Julho 269.616,39 21.569,31 291.185,70
Agosto 279.525,31 22.362,02 301.887,33
Setembro 283.047,35 22.643,79 305.691,14
Outubro 113.488,49 9.079,08 122.567,57
Novembro 139.583,30 11.166,66 150.749,96
Dezembro 137.108,65 10.968,69 148.077,34
2000 Janeiro 116.470,18 9.317,61 125.787,79
Fevereiro 95.079,08 7.606,33 102.685,41
Marco 80.371,70 6.429,74 86.801,44
Abiril 94.386,17 7.550,89 101.937,06
Maio 360.098,75 28.807,90 388.906,65
Total 1.968.775,37 157.502,03 2.126.277,40
Custo de postagem
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Relatodasituacéo atual: mudancas
efetivamente ocorridas

Além do beneficio financeiro, aavaliacdo dos chefes de setores
€ unanime ao confirmar o avanco proporcionado pela nova siste-
matica. Os principais pontos de estrangulamentos estdo superados.

No passado, as programages chegavam fora do prazo —
com até 15 dias de atraso. Hoje, sdo uma realidade o adegquado
gerenciamento de todo o processo, 0 aumento na velocidade e no
desembaraco dos servicos e o cumprimento dos cronogramas de
entrega. Atualmente, o MEC consegue entregar o material didético
com até uma semana de antecedéncia, em qualquer ponto do pais.
Citamos como exemplo o programa TV Escola.

A parceriacom afranquiada ECT, aém de gjudar adefinir a
maneiramaisracional de envio de objetos postais, perseguiu também
um pré-requisito béasico, o bindmio custo/beneficio, com 2 grandes
vantagens: a velocidade e a satisfagdo das comunidades atendidas
pelo MEC que recebem educacdo e cultura com preciséo e no
momento exato.

Ministério da Educacéo
Subsecretariade Assuntos Administrativos
Coordenagéo de Documentagéo e Informagéo

Responsavel
Jodo Carlos Teixeira Schettini

Endereco

Esplanada dos Ministérios, Bloco L, Sala338, Anexo |
70047-900 — Brasilia, DF

Fone: (Oxx61) 410 8266

Fax: (Oxx61) 4109174

joaocarlos@cdi.mec.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Maio de 1999

36



Experiéncia
Centro de

Informética,
Cidadaniae
Producéo Culturd
paraMinorias
CIPRO

Ministério do Trabalho e Emprego
Delegacia Regional do Trabalho no Estado
do Rio de Janeiro






Centro de Informatica,
Cidadaniae Producéo
Cultura para
Minorias CIPRO

Ministério do Trabalho e Emprego
Delegacia Regional do Trabalho no
Estado do Rio de Janeiro

I essoas se dirigiam a Dele-

gaciaRegional do Trabalho no Estado do Rio de Janeiro (DRT/RJ)
para receberem 0 seguro desemprego e cobravam da instituicdo
uma participagdo mais ativa em sua luta por uma nova col ocagéo.
No passado nos limitavamos a encaminha-los ao Sistema Nacional
do Emprego (SINE), 6rgéo do Governo do Estado que possui um
bal cdo de empregos. Parte dessas pessoas possui baixa qualificacdo
e, com aglobalizacdo da economia, vérias de suas profissdes ante-
riores estdo desaparecendo. Nesse processo, passam a ser discrimi-
nadas pelas empresas, entrando em um ciclo vicioso dedificil soluggo.

Outros nunca chegaram a trabalhar com carteira assinada e
s80 0s mais discriminados pelo mercado. S8o usuarios da DRT no
servico de consultatrabal hista, onde vém reclamar por direitos ndo
pagos pelo empregador ou quando se dirigem a um nuicleo criado
nessa DRT com o objetivo principal de combater a discriminacéo.
Estes ultimos o fazem porque, além de pouco qualificados, véem
suas chances de obterem um trabalho digno diminuidas por sua
condi¢o pessoal, por serem negros, mulheres, deficientes fisicos,
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portadores do virus da AIDS etc. Em resumo, o problema que
pretendemos enfrentar é o da exclusdo social.

Descricao do projetoinovador

Objetivos:

* Contribuir para que pessoas discriminadas pelo mercado
obtenham trabal ho digno e gerac&o de renda, resgatando assim sua
Cidadania;

» Combater adiscriminagdo, por meio daqualificagéo profis-
sional, priorizando iniciativas com reai s possi bilidades de geracéo de
renda; e

* Apoiar osindividuos participantes do projeto, por meio de
umainfra-estrutura que os permita praticar aquilo que aprenderam
e gque os auxilie em suainser¢éo no mercado de trabal ho.

Diante do tamanho do desafio, o projeto se baseou sempre na
articulaco de parcerias. Entendemos que o papel do Estado seja
principamente o de articulagdo e motivacdo dos agentes sociais.
Desde sua fundagdo, a administracdo do CIPRO é feita conjunta-
mente pel as seguintes Organi zagdes N&o-Governamentai s (ONGSs):
Grupo Cultural Afroreggae (comunidade de Vigério Geral), Grupo
PelaVida (portadores do HIV), Associagcdo de M oradores de Campos
Elisios (éreacarente do Municipio de Duque de Caxias), Associacéo
de Mulheres e Amigos do Morro do Urubu (AMAMU) (comuni-
dade carentelocalizada naregi&o norte dacidade), Bicuda Ecol 6gica
(umainstituicdo que luta pela preservacdo da Serra da Bicuda, na
Zona Norte da cidade) e o Grémio Recreativo Bloco Carnaval esco
Turma da Amizade (associacdo que trabalha com populacdes
excluidas através de atividades esportivas e ligadas ao carnaval).

O Comité pela Democratizagdo da Informética (CDI) e o
Campus Internacional da Formac&o (CIAPI) sdo duas ONGs com
larga experiéncia em cursos de qualificagdo e também participam
do projeto no suporte pedagdgico e material.
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A idéiasurgiu de um grupo de servidores que freqlientemente
organizavam eventos com o intuito de aproximar a DRT/RJ dos
diversos agentes da sociedade. Essainteraco serestringiaaos dias
do evento. Ansiava-se por umainterlocucdo permanente com esses
agentes sociais.

Em outubro de 98, ao final do Il Férum de Debates sobre o
Trabalho Infantil, langcamos a proposta e convidamos as ONGs e
pessoas interessadas a participarem de reuni es semanai s em nossa
instituicéo, onde o projeto passariaaser construido apartir dasvisdes
e dosdesejos ndo do governo, mas das pessoas que possuem aprética
e a convivéncia com a exclusdo social. Essas reunifes semanais
vém acontecendo até hoje, sempre as segundas-feiras, a partir das
11h00 e continuam abertas a possiveis interessados.

Nos meses de janeiro e fevereiro de 1999, definiu-se que o
combate a exclusdo se daria pela quaificacdo profissiona e que os
primeiros cursos a serem oferecidos seriam de informética bésica
Definiu-se também que a sede do projeto seriaem umasaade 30 m?
do prédio daDRT/RJ. A selecdo dos primeiros alunos e aescolhados
instrutores estariam a cargo das entidades comunitarias parceiras.

O empréstimo dos primeiros computadores e o treinamento
dosinstrutoresficaram acargo do CDI. Asatividades anteriores ao
lancamento formal do projeto ocorreram entre margo e maio de 1999.

No dia 28 de maio, em solenidade que contou com diversas
autoridades, inclusive o Ministro de Estado do Traba ho, Dr. Francisco
Dornelles, esse esforgo conjunto gerou seus primeiros frutos com o
inicio das4 primeiras turmas de informatica.

Clientela visada
Desempregados com ou sem seguro-desemprego e pessoas
discriminadas pel o mercado de trabal ho.

A participagdo dos servidores se da em variados niveis,
exercendo fungbes como coordenagdo-geral e motivagdo dos
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parceiros, selecdo de pessoas desempregadas com seguro-desem-
prego, selecao de pessoas discriminadas por raca, género etc., apoio
administrativo, suporte em informética, manutencdo, limpeza e
seguranca da sala. Além disso, alguns servidores sdo instrutores
voluntarios de cursos regulares, tais como informatica bésica e
producéo cultural. Valeressatar que servidoresefuncionériostercei-
rizados pouco qualificados (serventes e segurancgas), assim como
seus familiares, também so beneficiados pel o projeto.

Participacéo da clientela, mecanismos de
transparéncia, responsabilidade e accountability

Os mais participativos alunos de informética bésica foram
selecionados para serem os administradores dasala. Eles serevezam
em turnos semanais, sendo responsaveis pelaaberturae fechamento
dasala, pelo atendimento ao tel efone e pel o controle do acesso eda
utilizagdo dos computadores. Em contrapartida, eles recebem um
curso de HTML, alinguagem de construcéo de péginas nalnternet.
A remuneracdo desses administradores vird das homepages que
esses alunos ja estéo construindo.

Todas as decisOes rel ativas ao projeto séo tomadas pel o grupo
de coordenadores que se retine as segundas-feiras. Essas decisoes,
ap0s serem anotadas no livro de ata, deverdo ser ratificadas pela
reunido de administradores que acontece as quartas-feiras. Os
coordenadores sdo representantes das entidades parceiras que vém
sereunindo desde o inicio do projeto.

Adequacdo aoscritérios

Todos osaunosdo projeto preenchem, ao final de cadacurso,
uma pesquisa de satisfagdo andnima, dando notas para diversos
problemas levantados. Esses indicadores sdo fechados acadaciclo
de 3 meses e comparados com os ciclos anteriores. Em fungdo dos
resultados, sdo realizadas acOes corretivas. Existe também umacaixa
de sugestbes e reclamacgdes disponivel para uma eficiente
comunicagdo com nossaclientela.
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A partir dasolicitagdo de utilizag&o dos computadoresforado
horéario de aula, definimos que, sempre das 12h00 as 14h00, a sala
estaria aberta para laboratério. Deve-se enfatizar que ex-alunos
poderdo usar o laboratorio enquanto o projeto existir.

Obstaculos

A maior dificuldade encontrada é o projeto ndo possuir
recursos financeiros. A solugdo criada foi uma aposta radical no
conceito da auto-regulacdo: desde o inicio as pessoas envolvidas
sabem que o projeto oferece suas instalagdes para a pessoa que
gera sua renda de forma autébnoma, mas que ndo pode pagar pelos
servicos prestados. Por outro lado, tentamos criar mecanismos para
gue as pessoas que recebem algum curso no CIPRO déem parao
projeto algumacontrapartida. O caso mais concreto desse esforgo é
0 dos administradores, pessoas que, pel o trabalho prestado, recebem
cursos mais elaborados.

Em funcgdo disso, osinstrutores sdo geral mente ex-alunos que
se destacaram e que se percebem desejosos de se desenvolverem
na profissdo deinstrutores.

Além disso, as pessoas que trabal ham pelo projeto possuem
acesso prioritédrio as maquinas e preferéncia nos novos cursos
oferecidos.

Nossa maior dificuldade é que diversos alunos e até profes-
sores por vezes se véem impossi bilitados de uma maior presenca
por ndo possuirem o dinheiro do transporte.

Para contornar esse problema, enviamos uma solicitacdo de
auxilio a Secretaria Estadual de Trabal ho paraque alguns dos nossos
alunos possam receber alimentaco e val e-transporte eque osinstru-
tores possam receber uma gjuda de custo. Estamos ho momento
aguardando a resposta.
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Recur sosutilizados

O projeto CIPRO né&o dispde de recursos financeiros.
Os recursos humanos sdo diversos. Da parte da DRT/RJ, um ser-
vidor se dedicaquase que exclusivamente a coordenacao do projeto.
Temos ainda um estagiério contratado que oferece aulas de
informéticabasi cae que coordenaos horérios delaboratério assistido.
Outro servidor também éinstrutor voluntério deinformética. Outros
servidores se envolvem nas diversas formas relatadas no item 3
(participacao dos Quadros Técnicos). Daparte das ONGs envolvidas
possuimos 8 instrutores, 12 administradores e 6 coordenadores.

Os recursos materiais envolvidos sdo: umasalade 30 m? no
Centro do Rio de Janeiro, com ar condicionado, 1 telefone, mesas,
cadeiras, armério, 5 computadores, sendo 2 do tipo 486 e 3 do tipo
386. Em dezembro de 1999 o Ministério da Justica, em parceriacom
aFundacdo Banco do Brasil, cedeu ao projeto mais5 computadores
de Ultima geragdo, 1 impressora, aparelho de fax e 1 scanner.

Situagdo atual

Resultados alcangados nos 12 primeiros meses: 116 aunos
treinados em informaética basica, 20 alunos treinados em producéo
cultural, 33 alunos treinados em gestdo social, capacitacéo de 10
instrutores e de 3 técnicos em manutengdo. Cursos atualmente em
andamento: Pintando o 7 na Internet (criangas de 7 a 11 anos),
Incubadora Socia (implementacéo de projetos), Plano & Projetos
(daboracdo de um plano denegdcios), Administrando Sonhos (adminis
tracdo de projetos), Empresa Virtual (curso de construcdo de home
pages), Criando meu evento.com/talento ( producéo cultural), Jovens
na URUBUNET (informética para jovens da comunidade do Morro
do Urubu), Clicando de 15 a 30 anos (nformética para jovens),
Clicando dos 30 ans 45 (informéticaparaadultos), Clicando acimados
45 (informética para a maioridade). Além disso temos horérios para
laboratdrio. Parte desse horario é assistido por um estagiario.
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Provas quantitativas para os alunos, controle defreqiiénciae
pesquisas de satisfacdo ao final de cada curso.

I ndicador es: Existem 4 indicadores que sfo levantados a cada
trimestre (ciclo) e comparados com os anteriores.

Indicadores Jun-Ago/99 | Set-Nov/99 | Dez-Fev/00 | Mar-Jun/00
Nivel de fregiiéncia 80% 83,8% 89,5% 85,4%
dosaunos

Nivel de aproveita- 58% 77,2% 75,8% 63,6%
mento individua

Nivel de aproveita- 71% 94,4% 92,8% 43,8%
mento geral

Nivel de satisfacdo 68% 83,6% 74,0% 88,7%
dosalunos

Em func&o das informacdes obtidas pel os indicadores, acbes
gerenciais sdo propostas. Por exemplo: no indicador de satisfacéo dos
alunos do 4° ciclo, os maiores problemas levantados foram o
nivelamento entre osalunos e 0 acesso ao curso. Emfungéo daprimeira
questdo, a partir do 3 ciclo, as turmas de informatica basica foram
segmentadas por idade: de 15 a30 anos, de 30 a45 edemaioresde 45
anos. Para o problema de dificuldade de acesso, conforme jarela-
tado, foi encaminhado a Secretaria Estadual de Trabalho um projeto
reivindicando recursos de val e-transporte e alimentacao paraosauncs.

M elhora do ambiente de trabalho

Além detodos os resultados quantitativos al cangados, o maior
ganho quditativo observado €, sem divida, umamudancanoambiente
daDRT. Servidoresdas maisdiversasdivisdes semostram prestativos
e solicitos quando a gumagjuda é necessiria. Recentementeprecisamos
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fazer umaextensio nalinhatelefonicae o traba ho foi feito demaneira
improvisada por um dos a unos, com o intuito deresol ver rapidamente
o problema. O responsavel pelatelefonia, um senhor de 60 anos, que
éex-aluno, esteve no projeto parapraticar o que haviaaprendido e se
sentiu enciumado pel o fato de ndo termosrecorrido asuaajuda. 1sso,

demaneirageral, nd éum fato habitual no servigo publico. Osservi-

dores que, de alguma forma participam da montagem do projeto, se
sentem um pouco “ paisdacrianca’ . Desde osinstrutoresvol untérios,

passando pel os segurangas, faxineiros, ou pelacopeiraqueforneceo

café, todos se solidarizam com ainiciativa, ndo so por concordarem
com aproposta, mas porque, paravariosdeles, essaéaunicapossibi-

lidade ndo sb de aprender informética mas também de poderem pra-

ticar esses novos conhecimentos.

Noinicio do projeto muitos temiam aentradade faveladosem
nosso ambiente de trabalho. Eram inclusive apelidados de AR-15,
fazendo referénciaao fuzil automatico preferido pelostraficantes. Esse
sentimento de desconfiangatambém eravivido pelos aunos carentes,
ou alguns que, pela primeira vez, entravam no suntuoso prédio do
Ministério do Traba ho. Eravisivel o constrangimento e ainseguranca
dos alunos das primeiras turmas. Essa realidade vem se alterando
muito acadamés, porque véariosaunosdas primeirasturmas séo hoje
osadministradoreseinstrutores do projeto. Ap6s 1 ano de convivéncia,
sem qualquer incidente ocorrido, hoje podemos dizer que os servi-
doresdaDRT/RJ, ascomunidadesenvolvidas, alunosefrequentadores,
todos se sentem um pouco “ paisdo projeto”, sujeitosde umainiciativa
em que, aprincipio, poderiam ser vistos como objeto.
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Ministério do Trabalho e Emprego
Delegacia Regional do Trabalho no Estado do Rio de Janeiro

Responsavel

Rinaldo Gongalvesde Almeida

Equipe em ordem alfabética

Ademar Rodrigues; Ailton Guimardes Caetano; Aline Matheus
Tavares, Anderson Guimaraes de Oliveira; Beatriz Soares; Daniel
dosAnjos; Daniel Rangel; Edmilson Siméo; Geny Gomesde Lannes,
Giovanni Narcisi; Gilberto dos Santos; Jodo Batista; Jodl dos Santos
Mariano; Lana Ramba; Luiz Marcelo Alves da Silva; Marcela da
SilvaMendes;, Marcia Floréncio; MérciaV. Vieira; Mariada Glérig;
Loureiro Silvestre; Napoledo Brasil; Raphael Rodrigo; Sebastido Elias;
SheilaFurtunato; SéniaRainha; Terezinhade Jesus Souto do Amaral;
Vanilda Porto Sereno.

Endereco

Av. Pres. Antonio Carlos, 251, Sala 1225, Centro
20020-010 — Rio de Janeiro, RJ

Telefax: (0xx21) 212 9460
cipro.drtrj@mte.gov.br

Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Maio de 1999
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Recebimento de
solicitacOes de 22 via
de documentos

Ministério das Comunicacdes
Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos

Diretoria Regional de Sao Paulo/
Metropolitana

Oprojeto foi motivado

pelainexisténcia de uma forma econémica e prética para obtencéo
de 2= vias de certidfes, que tinham de ser solicitadas diretamente
junto aos cartérios, gerando deslocamento dos interessados, com
enorme custo em passagens, estada e desperdicio de tempo.

Descricao do projetoinovador

Disponibilizagcdo da rede de agéncias préprias e franqueadas
no Municipio de Sdo Paulo e regido metropolitana, para distribuicdo
de formul&rios de solicitagdo de 2= vias de certiddes de nascimento,
casamento, 6bito, registro deimoveis e negativade protesto junto aos
cartérios ou tabelionatos emitentes, por meio de contrato de prestacéo
de servicos com o cliente do Sistema de Cartérios e Certiddes Ltda.

Captacdo das solicitacbes, mediante o recebimento da taxa
correspondente, as quai s sdo encaminhadas paraaareafinanceirae
de sistemas para processamento e efetivacdo do repasse ao cliente.
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Recebimento de solicitacfes de 22 via de documentos

I mediatamente ap0s o recebi mento das solicitagdes, o cliente
se encarrega das providéncias necessarias para obtencéo do docu-
mento solicitado junto ao érgdo emitente, em qual quer localidade do
pais, e 0 encaminhaao interessado, por meio de entregadomiciliaria
(servico SEDEX). O prazo médio desde a solicitacdo até a entrega
do documento éde 20 dias.

As solicitagOes recebidas sdo encaminhadas para o proces-
samento, realizado por um sistema informatizado proprio para o
servico, que gerarel atdrios quantitativos por tipo de solicitagdo ede
valores. O sistema possibilita a efetivacéo do repasse das fichas
de solicitac&o e dos valores em prazos reduzidos.

O projeto éinovador namedidaem que ndo existe no mercado
um servigo similar que possibilite aosinteressados obter essestipos
de documentos, com entregadomiciliéria, em prazos reduzidos.

A formatagdo do servigo surgiu da andlise das necessidades
do mercado pela&reacomercia daDiretoriaRegional de Sdo Paulo/
Metropolitana, em parceria com a empresa Sistema de Cartorios e
Certiddes, sendo clientes o publico em geral (pessoasfisicas).

A implementacéo se deu peladefini¢cao das condigdes de prego
e pagamento, formatagcdo do model o de contrato e viabilizagdo técnica
junto as éreas financeira, de atendimento e de sistemas.

A areade atendimento daempresa participado processo atua
lizando o cadastro de agéncias, viabilizando o processo de atendi-
mento, efetuando a divulgacéo dasinstrucdes de operacionalizacdo
paraas unidades credenciadas, controlando o suprimento de material
de inscricéo e monitorando a operagéo.

A érea financeira recebe as fichas de solicitagdo captadas e
realiza o processamento financeiro, controlando as movimentagdes
de valores e efetivando o repasse ao cliente, com base nas infor-
macOes geradas pela &rea de sistemas.

A &rea de sistemas processa a digitacdo das fichas no sistema
egeraosreatorios quantitativos e de val ores que embasardo o repasse.

A areacomercial é responsavel pelasupervisdo do processo e
pelo fluxo deinformagdo entreaempresaeo cliente. Além disso, ela
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efetua os acertos iniciais e, em conjunto com o cliente, define as
estratégias a serem utilizadas, prepara o manual de procedimentos
operacionais para as agéncias, entrega as fichas de solicitagdo
captadas e osrelatérios ao cliente, além de intermediar a solucéo de
eventuai s ocorréncias durante 0 processo junto as areas envolvidas.

Obstaculos

O prazo de processamento das solicitagcbes era o principal
obstaculo a qualidade do servico, umavez que os clientes precisam
dos documentos no menor prazo possivel. Esse problemafoi resol -
vido por meio da utilizago do servico SEDEX que possibilitou a
garantia de bons prazos e qualidade para o servigo. O sistema de
cartorios utiliza telefone/fax e o préprio servico SEDEX, para o
contato com 0s 6rgdos emissores e obtencdo da 22 via.

Recur sos

E utilizada toda a estrutura operacional das agéncias, uma
vez que a captagdo das solicitagdes envolve o atendimento direto
aos interessados (entrega das fichas, recebimento da ficha, confe-
réncia, recebimento da taxa, autenticacdo), contabilizacdo e
preparacdo pararemessa a area financeira, atividade essa realizada
pela tesouraria da unidade, expedicdo da remessa preparada pela
tesouraria, efetuada pelo setor de expedicéo daagéncia, envolvendo
o registro e fechamento em malas préprias. Nadreafinanceirae de
sistemas ha secdes especificas que cuidam do processamento das
fichas, envolvendo auxiliaresadministrativos e digitadores, bem como
computadores de grande porte.

Situacdo atual

Os clientes tém a possibilidade de obter 2= vias de certiddes
de nascimento, casamento, 6bito, registro deimoveis e negativade
protesto, emitidas originalmente em qual quer localidade do pais, a
um custo reduzido, em prazo compativel com suas necessidades,
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com entregadomicili&ria por meio de servico de encomenda expressa
(SEDEX), sem ter de enfrentar gastos financeiros excessivos e de
tempo com viagens.

O processo € &gil, evitando também os desgastes com aburo-
cracia, inerente aos 6rgao publicos emissores dos documentos.

Ministério das Comunicagdes
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
Diretoria Regional de S&o Paulo/Metropolitana

Responsaveis

Edson Comin e Rosangelo TeixeiraRobles

Equipe em ordem alfabética

Alexandre Souza Martins Casé; Elenice Pereira da Silva; e Luiz
Carlos Martins Pereira.

Endereco

Rua Mergenthaller, 592, Bloco 2, 14° Andar
053311-030 — S&o Paulo, SP

Fone: (Oxx11) 3838 7400

Fax: (Oxx11) 3838 7404 / 3838 7402
rosangel o@correios.com.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Marco de 1999
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Condominio de
empregadores
rurals— um novo
modelo de contratacéo
no meio rural

Ministério do Trabalho e Emprego
Secretaria de Inspegdo do Trabalho

l \s relagbes de trabalho

no meio rural em nosso pais, por diversasrazdes, inclusive culturais
e historicas, mostram-se muito precérias.

Segundo dados da Pesguisa Nacional de Amostragem por
Domicilios (PNAD) do Ingtituto Brasileiro de Geografia e Estatis-
tica (IBGE) de 1998, o percentual de trabalhadores rurais que estéo
nailegalidade, isto & sem o devido registro na Carteirade Trabal ho,
é da ordem de 90,78%.

Além da falta de registro dessa enorme massa de trabaha
doresrurais, que os deixasem garantias previdenciérias, hdo descum-
primento das demais normas trabal histas, como férias, 13° salério,
Fundo de Garantiado Tempo de Servigo (FGTS), repouso semanal
remunerado e, sobretudo, a preocupante desconsideracdo de normas
referentes a salide e seguranca do trabal hador.

A Inspecdo do Trabal ho identifica também a dificuldade de
observanciadalegidacéo trabalhistapel os produtoresrurais, mormente
naquel es casos de contratacdo de trabal hadores por curtos periodos
detempo, os chamados “béias-frias’ ou “bdias-quentes’. 1sso pelo
fato de que algumas atividades agricol as necessitam, em suas safras,
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de grande quantidade de méo-de-obra por apenas alguns dias.
As anotacfes de entrada e saida na Carteira de Trabalho de todos
os obreiros, os recol himentos previdencidriosedo FGTS serevelam
procedimentos trabal hosos, aindamaistendo em vista a exiglidade
do lapso temporal. Ha ainda a freguiente recusa de entrega, pelo
trabalhador, da Carteira de Trabalho, sob a alegacéo de que a ano-
tac&o por tdo diminuto periodoiria“ sujar acarteird’, ou sgja, poderia
induzir ao pensamento de que seu servico ndo serevel arasatisfatorio.
Diante de tais embaracos, a grande maioria dos produtores rurais
prefere manter tais contratos de trabalho nailegalidade, apostando
que ndo haverafiscalizagéo.

O projeto“ Condominio deempregadoresrurais’

Objetivos a que se propds e resultados visados

Os objetivos do projeto “Condominios de empregadores
rurais’ sdo: melhorar asrel agbes de trabal ho no campo; garantir aos
trabal hadores 0 gozo de todos os direitostrabal histas e previdenciérios;
e proporcionar aos empregadores rurais uma forma de otimizar a
administragdo de pessoal em termos de organizagdo e de custos,
com segurangajuridica, produzindo efeitos, inclusive, sobrearacio-
nalizacdo de sua producéo.

O que é considerado inovador ?

O modelo éinovador porque rompe com ainterpretacdo clés-
sica da legislacéo trabalhista de se ter apenas um empregador no
polo ativo darelacdo juridicalabora . Com o “ Condominio de empre-
gadoresrurais’ seinduz a uni&o de produtores para que eles atuem
como empregador Unico dos trabalhadores. Isso também permite
gue o trabalhador tenha um contrato mais duradouro anotado em
sua Carteira de Trabalho, porgue, no condominio, somam-se 0s
periodos curtos em que €l e trabal ha para cada produtor-condémino.
Foi umasolucdo criativa, que resolveu o problemade empregadose
empregadores sem ter de esperar por possiveismudancasnalel que
regulamentao trabalho rural.
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Consciente das condicdes desfavoraveis de trabalho no campo,
bem como dos entraves | egais e faticos aregul arizacdo pel os produ-
tores rurais, o Ministério do Trabalho e Emprego, por meio da
Secretaria de Inspecéo do Trabalho, vem buscando solucgbes paraa
melhoria das relacOes de trabalho nesta seara.

Nesse processo, houve anoticia de que no Parang, nacidade
de Rolandia, os produtores rurais estavam desenvolvendo, desde
1997, a contratacdo coletivade méo-de-obrarural temporéria, fruto
da inteligéncia e obstinacdo operosa dos advogados Dr. Mé&rio
Campos de Oliveira J. e Dr. Sérgio Roberto Giatti Rodrigues.
Tratava-se de umaidéia que a Federacdo da Agricultura do Estado
de Séo Paulo (FAESP), jahaviatentado implementar anteriormente
no Estado de S&o Paulo.

Em julho de 1999, a Secretariade Inspecéo do Trabalho enviou
um grupo de auditores-fiscais do trabal ho para conhecer a experién-
ciade Rolandia, onde verificou-se que amodalidade de contratacdo
empreendida satisfazia as necessidades de empregados e emprega-
doresrurais. Imediatamente se iniciou o presente projeto de divul -
gacdo naciona dessa forma de contratacéo.

Asetapas do projeto de divulgagdo nacional do modelo foram:

* preparacdo do material : manual sobre o tema, cartilha, trans-
paréncias, fitas de video, entre outros,

» formag&o dos agentes multiplicadores, realizadaem Brasilia
auditores-fiscais do trabalho que divulgaram o modelo na regido
abrangida pela Subdel egacia do Trabalho em que estéo lotados;

* palestras sobre 0 “ Condominio de empregadoresrurais’ pela
equipe de divulgacdo nacional nosdiversos Estadosdo pais; e

* acompanhamento e monitoramento do processo de divul-
gacdo e implantacdo desse modelo de contratacéo.
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Clientelavisada
Os clientes sdo o trabalhador e o produtor rural.

Participacdo dos quadros técnico-administrativos,
da clientela ou de outros possiveis atores envolvidos

Para atingir nossos objetivos, contamos com a participagdo
e efetiva atuagdo dos auditores-fiscais do trabalho e servidores
administrativos nas diversas unidades do Ministério do Trabalho e
Emprego, por todo o pais. Sempre procuramos envolver os sindi-
catos patronal e profissional locaise o Instituto Nacional do Seguro
Socia (INSS), bem como o Ministério Publico do Trabalho. Em
Minas Gerais, a parceria do Ministério Publico do Trabalho da 3
Regido, como um todo, foi essencial. Em S&o Paulo, temos que
destacar a parceriado Procurador-Chefe da 152 Regido, Dr. Ricardo
Tadeu Fonseca, co-responsavel pelo éxito daimplantacdo de condo-
minios em sua circunscri¢cao, bem como dos demaisprocuradores
lotados naquelaregional.

M ecanismosdetransparéncia,
responsabilizacdo eaccountability

* Organizagdo de semin&rios com a participagdo de toda a
comunidade interessada no tema;

* Entrevistas em rédios, televisdes, revistas e jornais para a
divulgacdo do modelo;

* Confeccgéo de folders com o resumo do projeto, resultados
jaalcancados e lista dos condominios criados (denominacao, telefone/
fax e nome do responsavel), com o fim de prestar esclarecimentos a
sociedade;

* Projeto de criagao de umahomepage sobre o condominio,
em que constem todas as agdes empreendidas pelo Ministério do
Trabalho e Emprego e resultados jaobtidos;
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* Divulgagdo interna dos resultados por meio de relatorios e
das publicagtes locais de cada Delegacia Regiona do Trabalho; e

* Controle interno da Administracdo (prestacéo de contas)
por meio de auditoria da Delegacia de Financas e Controle do
Ministério da Fazenda.

Obstaculosencontrados

Um dos principai s obstécul os encontrados em todas as regies
refere-se aresisténciados produtoresrurais em adotar amodalidade.
E uma reac3o considerada natural, causada pel os receios diante de
uma idéia nova. A estratégia que vem sendo utilizada, de forma
exitosa, éadeinsistir nadivulgacéo do modelo, difundindo entre os
empregadores osresultados de fiscalizagbes anteriormente realizadas
nalocalidade, salientando o passivo trabal histagerado por situactes
irregulares e apresentando depoimentos de representantes de
condominiosjaimplantados.

Em algumas regides, podendo-se citar o Noroeste do Estado
de Minas Gerais, houve levantes de antigos aliciadores de méo-de-
obra, vulgarmente conhecidos por “gatos’, insatisfeitos com o fim
de suaintermediacéo ilegal. Esse problema vem sendo contornado
com o esclarecimento dos trabalhadores e da sociedade sobre os
beneficios dalegalizacdo, e apoio daPoliciaFedera paracoibir acoes
maisviolentas.

Recur sosutilizados

Recur sos financeiros, humanos e materiais envolvidos

Nao houve recursos extraordinarios parao projeto. Os recursos
financeiros, materiai s e humanos utilizados sdo os existentes naé&rea
de Inspegdo do Trabalho. O que esta havendo é uma otimizag&o
desses recursos. Antes do presente projeto, para atender a area
rural, os recursos humanos (auditores-fiscais do trabalho), materiais
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(veiculos, por exemplo) efinanceiros (diarias, passagensetc.) eram
alocados para o ded ocamento dos poucos auditores-fiscai s existentes
para a realizacdo da fiscalizacdo. Além de abrangermos parcela
infima de trabalhadores e empregadores rurais com esse procedi-
mento, ndo conseguiamos, namaioriados casos, sanar asirregulari-
dades, garantindo mel hores condi¢fes de trabal ho, visto que aacéo
fiscal limitava-se alavrar Autosde Infracdo. Hoje, um auditor-fiscal
do trabalho vai a uma regido, ja reline os produtores rurais e 0s
trabalhadores|ocais e apresenta anovamodalidade de contratagéo.
Com um minimo de recursos empregados, j& conseguimos atingir
Nossos objetivos paraaquelarealidade regional .

Relatodasituacéo atual: mudancas
efetivamente ocorridas

Resultados quantitativos e qualitativos
concr etamente ocorridos

Em termos de resultados qualitativos, podemos destacar que
em cada“ Condominio de empregadoresrurais’ ocorreu:

* a aproximacdo entre empregados e empregadores, com
prevalénciado did ogo paraaresolugdo dos impasses (tome-se por
exempl o a periodicidade do pagamento, acordado como quinzenal,
sendo que os obreiros queriam semanal, enquanto os produtores
pleiteavam mensal);

» mel horia das condi¢des de trabalho no campo, com maior
consciéncia de trabalhadores e patronato sobre a necessidade de
atendimento das normas de salide e seguranca (hoje os“ Condominios
de empregadores rurais’ elaboram Programa de Prevencédo de
Riscos Ambientais (PPRA) e Programa de Controle Médico de
Satide Ocupacional (PCM SO) e fornecem equi pamentos de protecéo
individual aosruricolas); e

* conscientizacdo dos trabalhadores sobre a importancia da
regularizacdo de sua situagdo, precipuamente pelas mudangas
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ocorridas na legislagcdo previdenciaria que torna imprescindivel a
assinatura da Carteira de Trabalho para concessdo de beneficios.

Quanto aos resultados quantitativos, nesse primeiro ano do
projeto, podemos mensurar:

* EmMinasGerais, 10 “ Condominios de empregadoresrurais’
jainstalados, reunindo um total de 320 produtoresrurais, com mais
3 condominios em formac&o, e 8 condominios em S&o Paulo, com
364 produtoresrurais;

* Em Minas Gerais, 3.128 e em S&o Paul o, 5.640 empregados
rurais registrados.

M ecanismos de avaliacdo de resultados e
indicadores utilizados

Adotamos como indicadores de desempenho desse projeto o
acompanhamento trimestral do nimero de condominiosimplantados
€ 0 numero de empregados registrados.

2 Trim/9 | 4 Trim/99 | 12 Trim./00 2 Trim./00
Ne de condominios 0 2 3 13
implantados
Ne de trabalhadores 0 196 656 8.111
registrados




Condominio de empregadoresrurais

Ministério do Trabalho e Emprego
Secretaria de Inspecdo do Trabalho

Responsavel

VeraOlimpiaGoncalves

Equipe em ordem alfabética

Alex Kaine de Almeida Sebastido; Eliane Teixeira; Luiz Fernando
Duque de Souza; Marcelo Gongalves Campos; Maria Isabel dos
Santos Campos; Miléene Mara Zimermann; Ménica Rezende
Macedo; Sonia Toledo Gongalves, e Wellington Gaia

Endereco

Esplanada dos Ministérios, Bloco F, 12 Andar, Edificio Anexo
70059-900 — Brasilia, DF

Fone: (Oxx61) 224 7312 / 317 6162

vera.sefit@mte.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Julho de 1999
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M odernizando
agestdo para
acidadania

Ministério da Salde
Nucleo Estadual do Rio de Janeiro

Os 13 hospitais federais

do Rio de Janeiro sdo um caso atipico no pais. é a Unica rede de
servigos admini strada diretamente pelo Ministério da Salide, heranca
dos Institutos de Assisténcia e Previdéncia Social, na maior parte
dos casos, e do proprio Ministério, nos demais. Com a criagéo do
Sistema Unico de Salde (SUS), em 1988, e a posterior extingio
do Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia Social

(INAMPS), em 1993, houve um processo de desconcentragdo de
atribuigdes para as unidades. A maior autonomia a elas conferida
abrangeu aresponsabilidade pelo suprimento e compradeinsumos
e servigos. Como resultado, desmandos administrativos de toda a
ordem, a pulverizagéo dos recursos existentes e a defini¢ao de poli-

ticas assistenciaisincompativeis com o principio deracionalizagéo e
de gestéo eficaz do bem publico.

No diagndstico das unidades federais no Rio de Janeiro, feito
em maio/junho de 1998, destacavam-se: a obsolescéncia das
instalagdes fisi cas e dos equi pamentos; a dificul dade de manutengéo
e dereposicao de pessoal; a precariedade dos processos gerenciais,
entre outros problemas. Sob o0 aspecto gerencial, ndo seidentificou
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nas unidades qual quer tipo de plano diretor que visasse 0 desenvol vi-
mento institucional ou aampliagao dos servicos. Constatou-se, ainda,
a precariedade dos sistemas de informagéo, bem como a auséncia
deinformatizagcdo na maioria das unidades.

A administragdo encontrada nesses hospitais poderia ser
definida como amadora. Diretores sem preparo algum para a
execucao de suas responsabilidades; funcionérios responsaveispela
administracdo sem capacitagéo técnica especifica, exercendo
burocraticamente e de modo ineficaz suas fun¢des. Ocorria, ainda,
como é publico e notdrio, o tréfico de influéncia nos processos de
compras e similares.

Para se ter idéia da complexidade gerencial de uma unidade
hospitalar € bom lembrar que um hospital com 200 leitos terd algo
como 600 a 800 servidores, dependendo das especialidades que
oferecer, uma area fisica de 10.000 m? e um gasto anual de 17 a 22
milhdes de reais anuais. Suas atividades compreendem: produgdo
industrial (alimentagdo, lavanderia), atividades comerciais(movimen-
tacdo de maisde 5.000 mil itens de medicamentos e materiais médico-
hospitalares; fluxo de mais de 2.500 clientes), administracéo de
patrimonio (equipamentos no valor de pelo menos 15 milhdes de
reais). S8o numeros bastante expressivos, comparaveis ao de uma
empresaindustrial de grande porte.

Infelizmente, nem sempre a maguina publica esta apta a
responder de forma rdpida e eficiente as necessidade do dia-a-dia.
Tradicionalmente, a administracdo publica tem se afastado dos
modernos model os de gestéo, gerando na sociedade uma percepcdo
de inflexibilidade, desempenho institucional insatisfatorio e
inadegquacdo para enfrentar os desafios dos novos papéis do setor
publico naeconomiamoderna.

Descricdo do projeto

Paraa profissiondizacdo da gestdo dos hospitais, implantou-se
0 plangjamento das atividades e rigorosos sistemas de controle e gestéo
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orcamentaria, gestdo de qualidade e melhoria das instalacdes e
equi pamentos. Osresultados pretendidos consistiam em:

* assegurar a transparéncia na gestao;

* instituir geréncia de contratos continuados;

« ingtituir estratégias paradiminuicdo dasfil as paraatendimento;

e instituir contratos de gest&o com os hospitais;

* implantar sistema de apurag&o de custos hospitalares;

» assegurar adisponibilidade de equipamentos especiaizados, e

* implementar a descentralizagéo.

Excetuando-se a descentralizagdo, prevista na Constituicéo
Federal, masaindando detodo implementada, os demaisitensacima
enumerados consi stem em experiénciasinovadoras naadministracéo
publica. Ferramentas comuns na préatica privada, voltadas para
controle de custos e sO mais recentemente para a satisfagdo do
usuério, ndo tém constado do el enco de alternativasimplementadas
pelo poder publico.

Essa experiéncia surgiu da equipe que assumiu a direcdo do
Ncleo Estadual do Rio de Janeiro, coordenadapelaDra. AnaTereza
daSilvaPereiraCamargo, nagestdo do Exmo. Sr. Ministro da Salde,
Dr. José Serra. Como todo trabalho de equipe, a experiénciafoi se
consolidando e abrindo caminhos para outras atividades, muitas das
guais ndo estdo aqui citadas, como a implantagdo do Servigo de
Ouvidorianos hospitais, bem como ainformatizagdo dos mesmos.

A clientelaprincipal seconstitui do cidad@o-usuario, pacientes
efamiliares, mesmo que aprimeiravista esse efeito sgjaindireto. Os
funcionarios, submetidos anovos processos de organizagdo do traba-
Iho, também tém sido atingidos de maneira bastante contundente.

Obstaculosencontrados
A administragdo publicabrasileirasofre de sindromes caracte-

risticas dos sistemas burocratizados, como a centralizagcéo de
decisbes, sistemas hierarquicos baseados na unidade de comando,
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estruturas piramidais de autoridade, rigidez das rotinas e atencéo
voltada ao controle dos processos administrativos e ndo aos resul-
tados. | sso gerauma culturainstitucional que tende a paralisagéo, a
faltadeiniciativa, alogicado “ndo-pode”’, com impacto direto nas
estratégias alternativas de mudancgas e na qualidade dos servigos
prestados.

Recur sosutilizados

Paraimplantacéo de uma novafei¢éo na gestdo dos servigos
publicos hospital ares, foram utilizados os recursos or¢camentérios da
instituicdo, sem nenhum acréscimo especial. Asequipesdetrabaho
envolvidas foram as mais diversas, de acordo com cada atividade
implementada, envolvendo desde funcionérios do nivel central
até médicos, enfermeiras, técnicos e agentes administrativos
dos hospitais.

Buscou-se aprofissionalizagdo dagestdo dos hospitaisfederais,
substituindo os diretores de 9 dos 13 hospitais, segundo critériosde
habilitac&o e experiénciaem administragéo hospitalar.

Contratou-se, ainda, entidades de consultoriade amplo renome
em suas areas para o aprimoramento das unidades quer em seus
aspectos gerenciais ou assistenciais. O Consorcio Brasileiro de
Acreditacdo responsabilizou-se pelaaplicacdo de padres voltados
para o desempenho assistencial enfocando, principalmente, os
cuidados com os pacientes. O Instituto Brasileiro da Qualidade
Nuclear aplicou metodol ogias apoiadas nacertificacdo dal SO 9000,
dentro do model o de Gestéo daQualidade Total, atuando nos servicos
de atendimento a clientela e de aquisi¢éo de insumos, servico de
laboratério e maternidade. A Fundagéo Getulio Vargas dedicou-sea
aplicar ferramentas voltadas para o planejamento estratégico,
tracando alternativas de agdo para a &rea meio, como geréncia de
patrimonio, de hotelaria e outras. Contou-se ainda com a Escola
Nacional de Salde Publica da FIOCRUZ e a PRO UNI-RIO.
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Essas contratagdes, bem como outrasiniciativastomadas, foram
cobertasfinance ramente pel osrecursos economizados com asmudancas
no sistemade contratagéo de prestacdo de servigos continuados.

Relato da situacdo atual

Assegurar a transparéncia na gestao

Desde o inicio da gestdo, houve uma preocupagdo em fazer
com gque o gerenciamento dos hospitais federais fosse 0 mais
transparente possivel paraasociedade. Nesse sentido, implantou-se
homepage, disponibilizando todas asinformagdes gerenciais, desde
as licitagOes realizadas, incluidos editais e resultados, pregos prati-
cados nas compras de medicamentos e material médico-hospitalar,
até a execucdo orcamentéaria. Com esse procedimento, encerra-se
um ciclo de privilégios e vantagens pessoais. A divulgacdo narede
detodas aslicitacbes pde fim aos convitesrestritos e direcionados e
beneficios escusos, possibilitando o pleno exercicio da livre
concorrénciae o controle social (essa pagina pode ser acessada no
seguinte enderego: www.cguhp.saude.gov.br).

Instituir geréncia de contratos continuados

Oscontratos de prestacéo de servigos continuados (lavanderia,
limpeza, provimento de gases, seguranca, manutencdo predia e
informatica) foram objeto de reviséo e regularizaco, realizando-se
novaslicitacfes, com o objetivo de melhorar aqualidade dosmesmos
e reduzir os custos com tal tipo de servico. As diversas medidas
tomadas resultaram em uma economia de R$ 37 milhdes (cercade
40%) nos custos de contratos de servicos continuados. Toda essa
economiaesté sendo reinvestidanos hospitais, permitindo aimplan-
tacdo de outras atividades, como val orizac&o dos centros de estudo,
recuperacao de instalagbes e compra de novos equi pamentos.
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Reducéo de custos nos contratos
de servigos continuados — 1999

Tipos de Contrato Contrato Economia (%)
SErvico anterior A atual B A-B

Vigilanda 1213906800 | 6.704.950,60 | 5434.11740 | 45%
Limpeza 1960640400 | 9.600.000,00 | 10.006.404,00 | 4%
Manutencdo | 19.05207600 | 11.120.79696 | 7.931.27940 | 42%
predial

Oxigénio 2.432.100,00 872.700,00 | 155940000 | 3%
liquido

Outros gases|  480.029,40 324.650,60 155.378,80 | 3%
Lavanderia 1550000000 | 7.780.23640 | 7.719.76360 | 50%
Nutricgo 2413489800 | 1941560200 | 4.719.296,00 | 20%
Tota 9334457540 | 5551893656 | 3752563920 | 40%

Instituir estratégias para diminuicéo
dasfilas para atendimento

Duas estratégias foram desenhadas para enfrentar esse pro-
blema crénico que ndo € apanagio dos servigos de salde federais,
dependendo, também, do reordenamento da demanda encaminhada
pel os demai s servicos de salide dos SUS, estaduais e municipais.

A primeira constou da realizacdo de mutirGes para cirurgias
de patologias mais freguientes e de alta demanda. Os programas de
cirurgiade prostata, de catarataeinfantil tiveram por objetivo reduzir
0 tempo de espera dos pacientes cadastrados para esses tipos de
procedimentos nos hospitais da Lagoa, Bonsucesso, Piedade,
Servidoresdo Estado, Andarai, Novalguagu, Jacarepaguae | panema.
Ascirurgiasforam feitas em regime de mutirdo, envolvendo médicos,
residentes, enfermeiros e auxiliares de enfermagem.
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Unidades Prostata Catarata Cir.Pediatrica
Andaral 19 - -
Bonsucesso 24 68 43
| panema 41 92 -
Jacarepagua 25 - -
Nova Iguacu 5 - -
Piedade 39 81 175
Servidores do Egtado 28 75 101
Lagoa - 77 43
Tota 181 393 362

Outramedidafoi aimplantacdo dos projetos Vida (Hospital
do Andarai), Porta de Entrada (Hospital da Lagoa) e Acolhida
(Hospital de Bonsucesso) que visaram humanizar e agilizar o atendi-
mento nas emergéncias, diminuindo asfilas de espera.

A segunda estratégia compreendeu aimplantacéo, em setem-
bro/1998, do servico de marcacdo de consultas pelo 0800 788 788
no Hospital Geral de Bonsucesso (HGB). A avaliacéo dacentral de
marcagdo 0800 indicou uma consideravel reducdo nas filas de
marcagao de consultas no ambulatério, demonstrando agrande acei-
tacdo do servicgo pelo publico.

Instituir contratos de gestdo com os hospitais

A instituicdo do Protocolo de Desempenho firmado entre a
coordenacdo e os hospitais, em janeiro de 1999, passo preliminar
paraainstituicdo de contrato de gestéo, teve por finalidade o fomento
e a execucdo de metas na &rea da assisténcia hospitalar. Buscou
alcancar os seguintes objetivos estratégicos. manter atualizadas as
estatisticas deinternacéo (censo hospitalar) e adocumentagdo clinica
dos pacientes internados (aprimoramento do sumario de alta nos
prontuérios); avaliar a prética clinica mediante andlise dos 6bitos
ocorridos no hospital (comissdo de andlise de 6bitos); recuperar o
papel do centro educativo e cientifico do hospital (realizacdo de
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sessdes anatomo-clinicas); otimizar aocupagao dosleitos cirtrgicos
(reduzir em 40% as internagdes para avaliagao pré-operatéria).

Censo | Comissfo | SessBes | - 40% inter- | Sumériode
hospitalar | deobitos | Andtomo- | nagOespré- | altanos
clinicas operatdrias | prontudrios

Andarai Sm N&o Sm Nao Sm
Bonsucesso Sm Sm N&o Parcia Sm
Ipanema Sm Sm Sm N&o Sm
Lagoa Sm Sm N&o Sm Parcia
Servidoresdo Sm Sm Sm Sm Parcia
Estado
Cardiologia Sm Nzo Sm Sm Parcial
Traumato- 9m Sm Sm Sm Sm
ortopedia
Raphae P. Sm Sm Sm Sm Sm
Souza
CPPII Sm Sm Sm Sm Parcial
Philippe Im Sm Sm Sm Sm
Pinel

Verifica-se que houve al cance significativo das metas propos-
tas, com maior dificuldade nas areas de melhoriado prontuario e de
reducdo de internagdes para avaliagdo pré-operatéria, tanto em
virtude dos aspectos culturai s da praticamédica, quanto pelapressao
paragarantiadosleitos liberados.

Implantar sistema de apuracdo
de custos hospitalares

Foi implantado no Hospital Geral de Bonsucesso o sistemade
apuracao de custos por processo, que permite conhecer o custo da
consulta, paciente-dia, alta, leito-dia, atendimento, exame etc., e se
constitui como base paraimplementar qual quer outro tipo de apura-
¢a0. 1sso possibilitou conhecer a estrutura de custo dos centros de
custos por tipo de despesa (pessoal, material de consumo, outras
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despesas); eaestruturade cadatipo de despesa por centro de custo.
Dois tipos de relatérios foram obtidos: resumido, no qual ainfor-
macao refere-se ao total por tipo de centro de custo (final,
intermediério especial, intermediario e geral), ou detalhado, em que
ainformagao é discriminada por centro de custo.

Custo Unitério de Internagao por
Servigo (HGB) / junho 1999

Centro de custo | Total dos Unidades produzidas- | Custo unitério
custos diretog pacientes-dia direto

Enf. ginecologia | 23.485,98 261 89,98

Enf. cardiologia 91.275,96 552 165,36

Enf.cirurgia 4.543,64 348 13,06

vascular

Enf. clinica 62.257,06 856 72,73

cirdrgica

Enf. clinica 125.552,64 964 130,24

médica

Enf. nefro 25.337,91 178 142,35

transplante

Enf. otorrino 17.826,20 179 99,59

Enf. pediatria 82.264,71 863 95,32

gera

Assegurar a disponibilidade de
equipamentos especializados

A auséncia de medidas preventivas e de geréncia de manu-
tencao de equipamentos e de aparel hos médi cos faziacom que muitos
deles se encontrassem parados, com defeitos variados, prejudicando
0 atendimento. Realizou-se o cadastro completo dos equipamentos
existentes, passando-se a conhecer a situagcdo dos mesmos: local de
instalagdo; existéncia ou ndo de contrato de manutengéo etc.
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O estabelecimento do cronograma de manutencéo preventiva e a
possi bilidade de conserto imediato, por empresade engenhariaclinica,

de uma série de defeitos reduziu drasticamente o indice de equipa

mentos parados. Para que se tenha umaidéado que representou a
introducéo do servico de engenharia clinica em um hospital, é
suficiente mencionar que, no Hospital do Andarai, os exames de
tomografiacomputadorizadatinham umainoperanciamédiade 40%
(entre abril de 97 e julho de 98), e apresentavam, ao final de 1999,

um rendimento de 100%.

Hospital do Andarai —tempode
conserto dos equipamentos

Setembro de 1998 / Junho de 1999

Tempo de conserto (dias)

50
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— Equipamentos
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Implementar a descentralizagéo

Segundo aLei n28.080/90, que regulamentao SUS, adescen-
tralizacdo é estratégia prioritaria, compreendendo a delegacdo de
responsabilidades e atividades aos gestores municipais. Cumprindo
essas determinacles legais, foi realizada a cessdo definitiva paraa
prefeiturado Rio de Janeiro de 4 maternidadese 17 PAMsdo Minis-
tério da Saude e dos hospitais de Jacarepagua, Piedade, Andarai,
I panema, Lagoa, Raphael de Paula Souza, C. Psiquiatrico Pedro I,
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Inst. Phillipe Pinel; cessdo da Policlinica Picquet Carneiro para a
Universidade do Estado do Rio de Janeiro.

A descentralizagdo dessas unidades procurou seguir valores
€ticos tanto com relagdo ao gestor municipa quanto a populagdo
usuéria. Os hospitais foram repassados em perfeitas condi¢des de
operacao, fisicamente recuperados e com equipamentos em plenas
condi¢des de funcionamento.

Ministério da Salude
Nucleo Estadual do Rio de Janeiro
Responsaveis

Ana Tereza da Silva Pereira Camargo e Sérgio Fernandes de
Rezende

Equipe em ordem alfabética

Jdlio Ribeiro; Luzia L. Arantes; Maria Hortense Marcier; Rosana
Kushnir; e Regina R. de Abreu.

Endereco

RuaMéxico, 128, *Andar, Centro
20031-142 — Rio de Janeiro, RJ
Fone: (0xx21) 533 0875

Fax: (0xx21) 262 6060
anatereza@cguhp.saude.gov.br
www.cguhp.saude.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Agosto de1998
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Projeto
Movimentacao

Ministério da Previdéncia e
Assisténcia Social

Instituto Nacional do Seguro Social
Geréncia-Executiva/AM

l \pesar do territério de

dimensdes continentais, no Estado do Amazonas a Previdéncia
Social encontra-se representada em apenas 10 dos 62 Municipios.
A ausénciado Instituto Nacional do Seguro Socia (INSS) em mais
de 84% dos Municipios amazonenses vinha deixando a margem do
processo de atendimento previdenciario um nimero significativo de
potenciai s beneficiérios e contribuintes da Previdéncia Social .

Com o objetivo de reverter o quadro e levar o atendimento
previdenciario aguelapopul acdo que, princi pa mente peladificuldade
de acesso, quase nunca se desloca a sede do Municipio ou a capital
do Estado, em 1996 a Superintendénciado INSS no Amazonascriou
0 projeto Interiorizag&o da Previdéncia Social, cujosresultados|eva
ram aconclusdo de queainiciativaerarealmenteviavel e necessaria,
mas precisava ser aperfeicoada na sua execucdo, a fim de que,
verdadeiramente, se concretizasse a proposta de levar o beneficio
previdenciario aquem aelefaziajus.

Surgiu entdo, em junho de 1998, o Projeto Movimentagéo,
iniciativa que ndo se limita a orientagdo, mas efetivamente concede,
in loco, o beneficio ao requerente, gracas as parcerias firmadas com
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Projeto Movimentagdo

orgaos oficiais instalados no Municipio e, também, a estacdo de
comunicagdo viasatdlite— INMARSAT — que permite a concessao,
de forma imediata em qualquer lugar da regido, fator de grande rele-
vanciano Amazonas, onde amaioriados M unicipios dispbe apenas de
precario atendimento de energiael étrica, comunicacdo de dadosevoz.

Situacao anterior

O Projeto Movimentagéo teveinicio em junho de 1998, apartir
da andlise criteriosa dos resultados obtidos por uma agéo denomi-
nada Interiorizagdo da Previdéncia Socia que nos anos de 1996/
1997 realizou um grande trabalho de orientagcéo sobre legislacéo
previdenciariaem 16 Municipiosdo Amazonas. O nimero de conces-
sbes nessa primeira experiénciafoi, no entanto, reduzido em razéo
daenorme dificul dade sentidapor aquel es quetentaram, muitasvezes
em vao, reunir adocumentacdo exigida.

I novagdo
Parcerias

Apbs a constatacdo de que 0 pegueno nimero de concessdes
estavadiretamente ligado adificul dade dacomprovacéo do direito, o
Projeto Movimentacdo partiu em buscade parcerias com 6rgaos publi -
cos estaduais, federais e municipais, com afinalidade defacilitar o
acesso do interessado a massa documental existente nos arquivos de
entidades como I nstituto Nacional de Colonizago e ReformaAgréria
(INCRA), Fundag&o Nacional do indio (FUNALI), Instituto Brasi-
leiro de Geografiae Estatistica (IBGE), Instituto Brasileiro do Meio
Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA), Prefeitura
Municipal, Fundacdo Nacional de Salde (FNS), Delegaciado Traba
Iho, Sindicato dos Traba hadores Rurais, col 6niadepescadores, cartério,
unidade de salide, SecretariaMunicipa de Salide eigrejas.

O numero de parceiros que naprimeiraacdo foi de apenas 8,
foi crescendo a cada viagem, resultado de novas adesdes que se
concretizavam a medida em que as entidades percebiam a impor-
tanciado projeto paraa comunidade.
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Além do quantitativo, cresceu também a participacéo dos
parceiros que hoje se concretiza em 3 etapas. Na primeira etapa o
servidor designado pelo 6rgéo parceiro recebe, em Manaus, umtreina
mento especifico sobre as atividades desenvolvidas no projeto.
A segunda é o atendimento a populagdo na proprialocalidade, em
conjunto com os servidores do INSS. A terceira e Ultima etapa
envolve acontinuidade dostrabal hosiniciados pelaequipe do INSS
deformaaconsolidar a presengado 6rgéo no Municipio.

Par ceria oficial

Estudos est&o sendo realizados no sentido de, até o final do
ano, tornar oficiaisas parcerias com o governo do Estado, prefeituras
e outras entidades publicas que hoje sdo parceiros espontaneos.
A idéiaérealizar agdes conjuntas com outras entidades que promo-
vam trabalho semel hante, de modo que aparceriasgamaisglobal e
atinja de maneira uniforme todos os Municipios, indistintamente.
Outravantagem advinda desse tipo de parceriaseraumaconsideré&
vel reducéo de custos com deslocamento de servidores e equipa
mentos, uma vez que as despesas com transporte poderdo ser
compartilhadas e, em alguns casos, até mesmo eliminadas.

Tecnologia

A precariedade no sistema de telecomunicages no interior
do Estado do Amazonas levou o INSS a solicitar a Empresa de
Processamento de Dados da Previdéncia Socia (DATAPREV),
uma solugdo que oferecesse um elevado grau de confiabilidade e
disponibilidade nas telecomuni cacfes, independente das facilidades
de comunicac&o oferecidas no Municipio onde estivesse sendo
realizada a acéo.

Emumainiciaivapioneiranaareagovernamenta, o INSSoptou
por uma solucéo denominada Estagdo Portétil de Comunicagéo Via
Satdlite (INMARSAT), equipamento portédtil, que proporciona um
servigo internaciona de comunicagdo de dados e voz via satélite.
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OINMARSAT possui um sistemade bateriapréprio e quando
acoplado aum microcomputador ou notebook, constitui-se em uma
Unidade Mével de Atendimento, capaz de ser transportada para
gualguer local, por mais remoto que seja, mesmo que se encontre
desprovido de servico de eletricidade, comunicagdo de dados ou voz.

PREVMove

Com achegadado PREVMével, em janeiro de 2000, o Projeto
Movimentagao passou entdo a ser realizado de formamel hor estru-
turada sem, por exemplo, os atropel os para transporte dos equipa-
mentos. Lamentavelmente aUnidade M ével da Previdéncia, no caso
do Amazonas, tem condic¢des de desl ocar-se apenas para 10 Muni-
cipiosligados por estrada, 0 que tornaimperiosaa continuidade do
Projeto Movimentacdo para atendimento dos demais 52 Municipios.

Atividadesdesenvolvidas

Ao contrério da experiéncia anterior, no Projeto Movimen-
tacdo, os servidores ndo selimitam aouvir 0 segurado e lamentar a
inexisténcia da documentagdo exigida paraaconcessao do beneficio
pretendido.

O servidor que participa da agdo tem a obrigacdo de auxiliar
0 requerente na buscada documentac&o junto aos parceiros. E mais,
além de habilitar e conceder beneficios, o servidor também orientaa
comunidade, uma vez que a falta de informag&o € a causa do
indeferimento de até 80% dos pedidos de aposentadoria oriundos
dos Municipios.

Paraesse trabal ho de informag&o e orientacdo, o projeto conta
com um técnico em comunicagdo socia paraasatividades de divul-
gacdo e uma assistente socia para a socializacdo das informacdes
previdenciarias naareado direito previdenciério e dacidadania.

Paralel o aesse trabal ho, durante a permanénciada equipe no
Municipio, o Projeto Movimentagdo realiza treinamento sobre
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legislac8o previdenciéria, dirigido aos segmentos do comércio,
industria, escritérios de contabilidade, 6rgdos publicos e acomuni-
dade em geral.

O treinamento, com carga horériade 20 horas/aul a, é absolu-
tamente gratuito e tem como finalidade orientar os participantes sobre
a correta aplicacdo das normas de arrecadagdo, fiscalizagdo e
cobranca das contribui¢des sociais. A média € de 25 participantes
por Municipio.

A equipe de servidores responsavel pelaexecugdo do projeto
éformada por um médico perito, umaassistente social, técnicosdas
linhas de seguro social, arrecadacdo, comunicacdo social, além de
um funcioné&rio da DATAPREV.

Transpar énciaeresponsabilizacao

Todas as agdes desenvolvidas pel o Projeto Movimentagdo so
amplamente divul gadas nos mei os de comunicagdo que o Municipio
visitado dispde (rédio, TV, jornal ou sistema de alto-falante — voz
fixaou volante). Assim, todaacomunidade éinformadae pode tam-
bém participar colaborando no desenvolvimento das atividades.

Para cada uma das viagens, € escolhido um coordenador de
equi pe que se responsabiliza por dar prosseguimento ao servigo de
alimentac&o do sistemano retorno aManaus, de formaque os bene-
ficios concedidos possam ser efetivamente pagos, no maximo, até
40 dias da data da concess&o.

As pessoas que, por algum motivo, ndo tiveram seus pleitos
deferidos recebem orientacdo da propriaequipe ou dos parceiros—
agorajahabilitados aproceder aorientacdo, umavez queintegraram
aequipe do INSS durante a agdo, muitas vezes até compartilhando
0 mesmo espaco escolhido paraarealizagdo do evento, como forma
de evitar o deslocamento dos idosos que pleiteiam o beneficio
previdenciario ou assistencial.

Na solenidade de encerramento das atividades do Projeto
Movimentacao, é firmado um Convénio de Cooperacdo entre INSS,
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prefeituras, sindicatos e entidades representativas do Municipio, com
afinalidade de que procedam ainscri¢ao de contribuintesindividuais,
servico anteriormente realizado pela Empresa Brasileirade Correios
e Telégrafos (ECT).

Obstaculos

O maior obstaculo enfrentado para a execugdo do Projeto
Movimentac&o no interior do Amazonas é adificuldade de acesso e
meios de locomocdo. H4 também a falta de uma estrutura
organizacional. O ideal seria que se seguisse o0 exemplo do
PREVMOvel.

Em sua primeira viagem, por exemplo, o projeto visitou os
Municipios de Jutai (a 740 km de Manaus) e Tonantins (a867 km de
Manaus), superando esses obstacul os, em umamaratonaque totalizou,
somente deida, 4 horas em avido de porte médio (15 lugares), mais
2 horasem avido monomotor (4 lugares), mais4 horas de voadeira
(deslizador) e 24 horas de barco regional.

O resultado positivo compensou o sacrificio. Em Jutai, em
apenas 5 dias, foram concedidos 241 beneficios, de um total de 341
requeridos. Em Tonantins, o nimero de processos concluidos em 3
diasfoi 131. No primeiro Municipio, apenas 1,4% dapopul acéo (282
pessoas) recebia beneficios do INSS. No segundo, apenas 1,4% do
Municipio (242 pessoas) era beneficiério da Previdéncia Social. Es-
ses numeros refletem claramente a necessidade de maior aproxima
¢do entreaPrevidéncia Socia eapopulacéo interioranado Amazonas.

Recur sosutilizados

Financeiros

Para a execucdo do Projeto Movimentacdo € necessaria a
alocacdo de recursos para despesas com deslocamento de servidores
(diérias e passagens). Atendendo, em média, 44 Municipios/ano, o
Projeto Movimentac&o tem um custo em torno de R$ 300.000,00/
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ano, revelando uma relagdo custo/beneficio significativa em favor
do resgate da divida social, bem ao tempo em que a Previdéncia
mel hora suaimagem junto a sociedade brasileira.

Humanos

Servidores das Linhas de Beneficio, Arrecadacdo e Fisca-
lizagcdo, Servigos Gerais, Comunicagdo Social e DATAPREV.

Materiais

O INSS se responsabiliza apenas pelo fornecimento dos
impressos padronizados, o material de consumo é fornecido pelos
parceiros. Os equipamentos de informatica sdo fornecidos pela
DATAPREV.

Situacdo atual

A partir dejulho/98, o projeto Interiorizagéo da PrevidénciaSocid
ressurgiu com nova denominacgéo (Movimentacdo) e com uma nova
roupagem, envolvendo objetivos mais abrangentes, novametodologiae
preenchendo totalmente as lacunas até entdo existentes.

Em sintese, as grandes conquistas foram:

* novametodol ogiade trabalho — o servidor auxiliao cliente
na busca dos documentos;

* estabelecimento de parcerias — a abertura dos arquivos
dosparceirospermite al ocaizagéo dos documentos que podem provar
aatividade do trabal hador;

e utilizagcdo do INMARSAT — permite a concessdo in loco
com resposta imediata, sem que o interessado precise ficar aguar-
dando aresposta da capital, como ocorria na fase anterior;

* convénios — mesmo apos a saida da equipe, a populagéo
tem nos érgdos conveniados um referencial que funcionacomo elo
entre a Previdéncia e a comunidade;
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* utilizagdo do PREVM6vel nas agbes desenvolvidas nos 10
Municipiosligados por estrada; e

* utilizacdo do PREV Barco — projeto em fase de concluséo
com inicio previsto parao 12 semestre do préximo ano.

Resultados

De07/98 a07/2000 o Projeto M ovimentacdo realizou 96 acies,
atingindo 100% dos M unicipios do interior amazonense, concedendo,
em média, 109 beneficios por evento.

Segundo o acompanhamento dosindi cadores do projeto, acon-
cessdo dos 10.464 beneficios nesse periodo representou uma
transferéncia de recursos para as economias municipais da ordem
de R$ 16.459,00/més. Com esses beneficios, a taxa média da
popul acdo beneficiariados Municipios visitados passou de 3,5% para
6% e a injecdo dos recursos pagos em razao dessas concessoes,
provocou melhoria na renda familiar, aumentando a circulagéo de
mercadorias nos Municipios, influenciando tanto na geracéo e
manutencao de empregos, como No crescimento da receita publica.

Diante do que foi exposto acima, € possivel concluir que o
Projeto Movimentacdo € uma alternativa indispensavel a garantia
dodireito do cidad&o interiorano, aquel e caboclo morador dosMuni-
cipios perdidos naimensid@o do Amazonas, em localidades verda-
deiramente distantes, até entdo, nunca al cangadas pela institui¢ao.

O Projeto Movimentagdo € aconcretizagdo danossa proposta
de levar a Previdéncia Social onde o Brasil mais precisal



Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Instituto Nacional do Seguro Social
Geréncia-ExecutivalAM

Responsavel
Maria do Carmo Pereira de Castro

Equipe em ordem alfabética

Milton Ferreirada Silva; Murilo José Braga Barbosa; e Suely Oliveira
Fernandes.

Endereco

Av. Sete de Setembro, 280, Centro
69005-140 — Manaus, AM

Fone: (0xx92) 621 7018/ 621 7126

Fax: (0xx92) 621 7103
maria.castro@am.previdenciasocial .gov.br

Data do inicio da implementacédo da experiéncia

12 Etapa: 22/07/96 (Interiorizagdo da Previdéncia Social)

22 Etapa: 07/06/98 (Movimentagao)

3? Etapa: 24/01/00 (Movimentdo/PREVMbvel)

42 Etapa: (Movimentacio/PREV Barco) — projeto em fase de con-
clusdo com inicio previsto para o 12 semestre do ano 2001.
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Banco Federativo

Ministério do Desenvolvimento,
Indistria e Comércio Exterior

Banco Nacional de Desenvolvimento
Econémico e Social

Secretaria para Assuntos Fiscais

l \ partir da Constituinte

de 1988 foi acentuadaatendénciadetransferir atribuicdesdo governo
federal para Estados e Municipios. Essa transferéncia de compe-
téncias e de fungdesfaz parte de um processo por demais complexo,
considerando a multiplicidade do nimero dos novos atores e das
novas instancias decisorias em um pais com mais de 5.507 prefei-
turas. Agravaesse quadro, o fato de os Estados e Municipios serem
profundamente desiguais entre si, no que diz respeito as suas capa-
cidades econdmica, fiscal e administrativa.

E um enorme desafio redesenhar deformaeficiente um modelo
de gestéo previamente configurado como fortemente centralizado.
Para auxiliar nesse processo de gestéo publica mais participativae
eficiente, surgiu aidéade utilizar alnternet como um veiculo para
disseminagdo das mais variadas informagdes acerca das atividades
do setor publico.

Descricao do projetoinovador

A emergénciade novastecnol ogias deinformagdo e de comu-
nicacdo, em particular alnternet, tem sido objeto de grande atencéo
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por parte dos governantes de distintos paises pelo potencia de afetar
0 processo de tomada de decisdes. No bojo desse debate surge a
idéia do e-governo. Acredita-se que a utilizacgo da Internet e de
web sites governamentais para prestagdo de servicos publicos
on-linee paradisponibilizac&o das mais variadasinformagtes acerca
das atividades publicas, representa um caminho para melhorar a
eficacia e a qualidade dos servicos prestados aos cidaddos, bem
como do processo democratico. Por meio desses expedientes, julga
se ser possivel atender demandas mais especificas da populagéo e
gue a mesma possa ter uma participacdo mais efetiva na gestéo
publica, tanto definindo prioridades quanto fiscalizando e controlando
as acOes do governo. Em paralelo, acredita-se que a divulgacéo de
experiéncias bem-sucedidas de gest&o intensifiquem o aumento da
eficiéncianamagquinapublica.

Nesse contexto, a Secretaria para Assuntos Fiscais do Banco
Naciond de Desenvolvimento Econdmico e Socia (BNDES) idedlizou
e mantém no Banco Federativo, um site que, desde 1998, reline e
disseminainformagdes sobre finangas publicas, federalismo fiscal e
administracdo governamental. O objetivo do site ésetornar um ponto
de encontro virtual paraintercambio e difusdo deinformacgdesrela-
tivas agestéo efinancgas publicas, contribuindo parao fortal ecimento
danossa Federacéo e estimulando a cooperagao entre seus membros.
Sua proposta é eminentemente técnica e o publico-alvo, apesar de
restrito, é altamente qualificado.

A organizagao do Banco Federativo faz parte de um conjunto de
atividades do BNDES, sob orientacdo do Ministério do Plangjamento,
Orcamento e Gestéo, que tem como objetivo adivulgacdo deinforma-
¢Oes sobre as finangas publicas, visando estimular agdes para a redu-
¢ao do déficit publico e o fortalecimento daFederaco brasileira.

Asdificuldades no trato dagestéo plblica sdo acentuadas, espe-
cialmente, nos Municipi os mai s distantes dos grandes centros metro-
politanos. Desse modo, 0 Banco Federativo pretende se tornar um
centro dereferéncia, visando, além de apresentar dados e informagdes
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que auxiliem ostomadores de decisdo, um didl ogo direto com as pre-
feituras e 6rgdos publicos.

No site pode-se encontrar

* Bibliotecas virtuais— se¢Oes especiai s nas quais se concen-
tram materiai s sobre um tema especifico, que pode ser rapi damente
consultado. O objetivo é fornecer subsidios para o debate sobre
matérias de grande relevancia e atualidade para a Federagéo brasi-
leira, taiscomo aLei de Responsabilidade Fiscal (LRF), aReforma
Tributariae a Reformada Previdéncia. A bibliotecavirtual daLRF
se destacapor fartadocumentacao juridica, podendo encontrar inclu-
sive pegas similares de outros paises;

* Forum de debates — autoridades, técnicos governamentais
e interessados em geral podem participar do férum, acessado por
meio de senhas. Visa a troca de informagdes e experiéncias, bem
como ao envio de sugestdes para discussdes de pontos da agenda
atual do setor publico;

* Estudos — compreende relatérios, pesquisas e artigos de
especialistas nacionais e internacionais relacionados a temas como
tributacdo e reforma tributéria, responsabilidade fiscal, reforma
previdencidria, reformaadminigtrativa, crédito local, orcamento, déficit
e endividamento;

* Informes SF — notas el aboradas sobre temas diversos, entre
0s quais destacam-se a L RF, Comércio Eletronico, Reforma Tribu-
taria e Federalismo Fiscal;

* Estatisticas — inclui grande banco de dados de financas
publicas, destacando-se 0 acompanhamento mensal pelo (BNDES)
da arrecadacéo tributaria direta, das transferéncias e dos recursos
disponiveisdas 3 esferas de governo, consolidadas em séries histo-
ricas denominadas Termdmetros Fiscais. As mesmas informagdes
também estdo disponiveis por unidade federada;

* Andlisestedricas e experiéncias— encontram-se a disposi 3o
do visitante um conjunto de analises técnicas (tedricas e empiricas),
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e o resultado de consultorias contratadas pelo BNDES paramel horia
da gestéo publica. Sob o tema LRF pode-se dar download dos
seguintes manuais. “125 Dicas — |déias para A¢do Municipa”

elaborado pelo Ingtituto Pélis; “Manua de Orientacdo paraaMelhoria
da Receita Municipal Prépria’ realizado pela Fundagéo Getllio
Vargas de Sdo Paulo e o “Guia de Orientacdo para os Municipios’

do Amir Khair;

* Noticias — selegdo de noticias, entrevistas e artigos publi-
cados em jornais e revistas sobre 0s assuntos enfocados no site;

* Links — vasta lista de enderecgos eletronicos relacionados
as financas publicas e federalismo fiscal. Ha links para prefeituras
e 6rgdos municipais e estaduais, parainformacgdes governamentais
da érea econdmica, parainstitui¢des oficiais de crédito, parainfor-
magdes e estudos nacionais, parainformacdes sobre os programas
de financiamentos, entre outros; e

* E-governo — relato de inimeras experiéncias de interacdo
entre o gestor publico e o cidaddo no mundo, com énfase no que
existe no Brasil sobre o assunto.

Para alguma das se¢des listadas acima, existem botbes de
“procura répida’, “procura detalhada’ e “classificacdo temética’,
de forma a auxiliar o usuario a encontrar uma informag&o especi-
fica. Existe também a“ pesquisa genérica’ e a“busca por paavra’,
gue permitem a localizacdo de uma expressdo por todo o site do
Banco Federativo.

O sitetambém possui se¢des eminglés e em espanhol, permi-
tindo 0 acesso por parte de 6rgéos internacionais, disseminando a
prética da eficiéncia da gestéo publicainternaciona mente.

O Banco Federativo também serve como meio de divulgacdo
de programas de crédito do BNDES cujo publico-alvo sgiaaadminis-
tracdo publica, mais especificamente governosmunicipaise estaduais.
Exemplo importante é o destaque dado, nas paginas do site, ao
Programa de M odernizagcdo da Administracdo Tributériae da Gestéo
dos Setores SociaisBésicos(PMAT), que éumalinhadefinanciamento
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do BNDES para apoiar projetos de investimentos na melhoria da
administracéo tributéria e da qualidade do gasto publico, espe-
cialmente voltada para os Municipios.

O sitetem-se constituido em um dos principaisveiculosdedivul-
gacdo da LRF. Nafase atua de implantagcéo da Lei Complementar,
uma série de eventos (“jornadas’) tem ocorrido e o Banco Federa-
tivo, por meio da biblioteca virtual da LRF, tem se encarregado de
divulgar amaioriadoseventos.

Obstaculosencontrados

Em primeiro lugar enfrentou-se um conjunto de problemas
técnicos na construcéo do proprio site. Por exemplo: como manter
um excelente padrdo visual e uma logica de navegacdo de fécil
assimilagéo? Como transmitir, vialnternet, afalado Presidente da
Republica quando da sancéo da L RF?

Além das questdes tecnol 6gicas, amaior preocupagado € estar
sempre atualizado em torno dostemas que possam levar aumamaior
eficiéncianagestdo publica.

Recur sosutilizados

No site do BNDES encontra-se apaginado Banco Federativo.
A equipe da Secretaria de Assuntos Fiscais, bem como integrantes
do Departamento de Sistemas do BNDES, estdo direta e constante-
mente envolvidos com o Banco Federativo. Criou-se um banco de
dados, com mais de 1.000 participantes, que s&0 permanentemente
informados, viae-mail, dostextosincluidos recentemente.

Relato da situacdo atual

O numero de visitas ao Banco Federativo ja atesta o sucesso
alcancado — cerca de 75.250 vezes, desde sua criagdo até 15 de
agosto. A possibilidade de acessar textos, a disténcia de um clique
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com mouse, inegavel mente, €é umaformaecondmica de disseminar
informag6es. Os dados de junho mostram um ndimero expressivo de
downloads (39.112). Uma andlise dos arquivos mais procurados
revela, como era de se esperar, uma elevada concentracéo de
interesse no tema LRF. O Guia de Orientacdo para 0os Municipios
de Amir Khair foi o arquivo mais procurado (5.105 downloads)
seguido do texto legal daLei Complementar 2101 — LRF (2.458
downloads).

No entanto, como é ainda nova a idéia do e-governo como
instrumento para a construcdo de uma democracia de maior quali-
dade, com participagéo efetivado cidaddo e transparéncia dagestéo
publica, imagina-se que a pagina do Banco Federativo tenha um
futuro aindamais promissor.

Acredita-se que sites como o do Banco Federativo contribuam
para uma utilizacdo generalizada da Internet nas esferas federais,
estaduais e municipais e estimulem a gestdo participativa

Os préximos proj etos ligados ao site envolvem a construgéo
de uma pégina, cujo nome provisorio é Banco Latino-Americano. A
finalidade do projeto é organizar, em um mesmo espago, informagdes
sobre finangas publicas e metodol ogias contébei s de todos os paises
da América Latina. Esse esforgo, em conjunto com a Comissao
EcondmicaparaaAmérical atina(CEPAL), évisto como deextrema
importancia, principa mente em vistado langamento do Novo Manual
de Estatisticas Financeiras Governamentais, do Fundo Monetério
Internacional (FMI), o qual forgaré esses paises arevisao de méto-
dos e conceitos.
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Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Abril de 1998
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Ministério da Previdéncia e
Assisténcia Social
Ouvidoria-Geral da Previdéncia Social

l \ Previdéncia Social

publicabrasileirahamuito erao retrato de tudo que representaparao
cidaddo a burocracia, com seus processos e estruturas complexas,
ineficiéncia, desrespeito e descaso com direitos, inoperanciaelentidéo
do atendimento.

Nesse sentido, aestruturaresponsavel pelaoperacionalizacéo
do atendimento ao publico no Instituto Naciona do Seguro Social
(INSS), autarquiafederal vinculada ao Ministério daPrevidénciae
Assisténcia Social (MPAS), ndo desempenhava sua missdo com o
nivel de qualidade compativel com sua relevancia social e econd-
mica. Essa é arealidade que se projetou alterar com aimplantagdo
de inlmeros instrumentos de melhoria, dentre eles o atendimento
prioritario e com qualidade por meio daOuvidoria-Geral, que busca,
dentro daorganizagao, a solucdo do problema concreto apresentado
pelo solicitante.
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Quvidoria-Geral da Previdéncia Social

Descricao do projetoinovador

Objetivos institucionais

Criada como instrumento de melhoria da qualidade dos
servigos previdenciérios geridos pelo MPAS, em especia das agén-
ciasdaPrevidéncia Social integrantes daestrutura operacional do
INSS, aOuvidoria-Geral daPrevidéncia Social traduz anovacon-
cepcao de governo que visualiza o cidad@ como cliente prioritario,
atendendo seus anseios de aterar condutas inadequadas, promover
mudangas, tanto gerenciais como procedimentais e simplificar agcbes
desnecessérias.

Assim, estéo alinhavadas a seguir asincumbéncias da Ouvi-
doria-Geral, expressas nho documento que regulamentou suaatuacéo
sistémica no ambito da Previdéncia Social — Portaria Ministerial
ne 5.716, de 06/09/99:

* receber as reclamagoes, sugestGes ou representacdes rela-
tivas a prestagéo de servigos afetos a Previdéncia Social e adotar os
procedimentos adequados;

* receber denlincias de préticas de irregularidades e de atos
de improbidade administrativa por parte de seus agentes, encami-
nhando 0s casos para apuragao;

» dar conhecimento aos 6rgéos de diregdo superior da Previ-
déncia Social sobre reclamacfes arespeito das deficiéncias em suas
respectivas areas,

« realizar, por iniciativaprépria, inspegdes e auditorias opera-
cionais preparatorias, com afinalidade de apurar a procedéncia de
reclamacfes ou denuincias que lhe forem dirigidas; e

» funcionar como instrumento de melhoria da qualidade dos
Servigos.

104



Resultados visados

* Reducéo do tempo de soluc&o dos processos;

* Coletaeinterpretacéo adequada das necessidades e anseios
dos usuarios paraarapidaimplementacdo das propostas de melhoria
de atendimento sugeridas pela sociedade;

» Eficacia na apuracdo das denuncias de fraudes, irregula-
ridades e sonegacao de contribuigdes previdenciérias;

» Utilizac80 estratégica e gerencia pela direcéo dainstituicdo
das informagdes coletadas de forma permanente pela Ouvidoria-
Gera parasubsidiar, apoiar, complementar, facilitar e nortear o pro-
cesso decisorio de mudangas; e

* Responder ao cliente reclamante dando-lhe ciéncia sobre as
providéncias adotadas, assim como da sol ucéo do caso em definitivo.

O queéconsiderado inovador

A criagdo, no seio da Previdéncia Social publicabrasileira, do
t80 esperado mecanismo que veio possibilitar o efetivo controle socia
da qualidade dos servigos. imprimir transparéncia aos processos
internos, resgatar a credibilidade e aimagem dainstitui ¢cdo por meio
do respeito as demandas da sociedade, possibilitando a melhoria
daqualidade dos servicos of erecidos ao cidadéo, visto agoracomo
clienteprioritério.

Concepcdo da experiéncia

Haviaapossibilidadelega de criacio desse novo servico desde
1991, com indicagdo expressanalLei n? 8.213/91, artigo 6> Contu-
do, somente em 1998, com inicio do Programade Mel horiado Aten-
dimento, implantado naesferaprevidenciariapublicapelo MPAS, o
titular da pasta, Ministro Waldeck Ornélas, decidiu efetivar a sua
estruturacdo. As etapas de implementacdo ocorreram da seguinte
forma: alteragcdo da Lei e 8.213/91, escolha da Ouvidora-Geral,
treinamento dos atendentes da central 0800, processo de selecdo da
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equipe de analistasinternos, desenvolvimento do Sistemade Infor-
magoes, definicdo de fluxos e processos internos, divulgacdo ao
publico externo einterno. Inicio dos trabalhos em 20/08/98.

Clientelavisada

* 19 milhdes de beneficiérios diretos, sem considerar depen-
dentes e pensionistas;

* 30 milhdes de contribuintesindividuais;

* 45 mil servidores (MPAS/INSS) Areas Solucionadoras; e

* 1.046 Agénciasda Previdéncia Social — Rede Operacional.

Participacdo do quadrotécnico-administrativo

Equipe interna

A equipe defuncionérios em exercicio naOuvidoria-Geral foi
escolhida apds ser submetida a entrevista para identificagdo da
capacitacdo técnica. Outro fator prioritério paracompor o perfil pro-
fissional dosintegrantes daequipeinternaéo comprometimento com
afilosofiadetrabalho daOuvidoria-Geral: foco no cliente-cidadéo.

Interagdo com servidores e demais integrantes do
MPAS/INSS

A disseminacdo no ambito do MPAS e INSS daidéiade queo
canal daOuvidoria-Gera daPrevidéncia Social representauminstru-
mento gratuito, acessivel aqualquer cidaddo interessado, e que, como
um projeto que visa elevar a qualidade e eficiéncia dos servigos
previdenciérios, deve merecer absoluta prioridade no ambito interno.

Participacéo e interacdo com a clientela

Osmilharesde* clientes-reclamantes-denunciantes’ daOuvi-
doria-Geral contribuem de formafundamental no processo decisorio
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em curso nas esferas operacional e estratégicada PrevidénciaSocidl,

por meio do municiamento de informagdes que dizem respeito a
disfuncdes, erros, fraudes e ineficiéncias operacionais da estrutura
administrativa, estimulando a participagéo do usuario naavaliagdo
daqualidade dos servicos.

M ecanismosdetransparéncia

A possibilidade de o individuo ter um canal institucional para
reclamar, denunciar e sugerir, repassando, assim, seus anseios ao
poder publico, e acerteza darespostada Ouvidoriaque promovera
acOesinternas no sentido de defendé-lo, representaum forteinstru-
mento de transparénciados servicos publicos.

Outro aspecto relevante, que reforca o sentido da transpa-
réncia, é que o cidaddo comum tem sua demanda revestida de
credibilidade pelaagdo da Ouvidoriacomo seu legitimo “ procurador-
institucional”, conferindo status oficial aos seusanseios.

Responsabilizacdo das &reas solucionadoras —
controle da qualidade de respostas e solucoes

Repasse sistematico das reclamagdes, sugestdes e denuincias
as areas solucionadoras, para andlise e producdo de respostas aos
casos concretos, mantendo rigoroso controle do tempo e qualidade
das solugdes por elas apresentadas.

Adequacéo do projeto: resultadosdesejaveis

Desenvolvimento gerencial — plangjamento

Os estudos e andlises produzidos pela equipe da Ouvidoria-
Geral funcionam como balizadores gerenciais para 0 processo
decisorio, subsidiando o adequado planejamento das acOestéticase
operacionais. As informagfes externas sobre a qualidade do
atendimento complementam o diagndstico interno baseado nos
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indicadores de resultados, fornecendo ao gestor umavisdo fidedigna
do grau de efetividade alcancado por sua unidade.

Obstaculosencontrados

Corporativismo dos servidores

Fdtade comprometimento com amelhoriadaqualidade do aten-
dimento. Havia a percepcéo, por parte dos servidores, de que ndo se
poderia conceder tratamento prioritario as reclamagdes, denincias e
sugestBes dos usuarios, repassados a estes pela Ouvidoria-Geral,
sendo necessario um trabal ho de conscientizacdo dos servidores para
0 pronto atendimento as nossas solicitagdes. Nesse sentido, houve
inicialmente pouco respaldo no &mbito operacional, dificultando a
alavancagem dos resultados apresentados pelo projeto e colocando
emrisco o nivel de credibilidade do novo 6rgéo.

Alta direcdo do INSS

Percepcdoinicial de que um érgéo danatureza da Ouvidoria-
Geral pudesse ser nocivo aimagem e credibilidade dainstituicéo.

Essaposturafoi atribuida ao fato de que o 6rgéo nasceu para
coletar etraduzir os anseios e necessi dades da sociedade em rel acéo
aos servicos oferecidos pela Previdéncia Social, principa mente
trazendo a tona o nivel de deficiéncias das diversas Unidades
Administrativas dalnstituicao.

Ouitro fator que gerou resisténcias estruturais foi a deciséo de
sevincular diretamenteaOuvidoria-Gerd a0 MPAS, 6rgéo que estaria,
em tese, distante dos problemasinternos daautarquiafederal (INSS).

SolucBes para neutralizar os obstaculos

Implementac&o de niicleos da Ouvidoria-Geral no ambito da
instituicdo buscando estruturar rede de atendimento operacional,
garantindo interlocutores comprometidos com afilosofia essencial
do trabalho desenvolvido: maximizar a qualidade da prestacéo do
Servico no menor espago de tempo.
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Disseminac&o de conceitos e paradigmas junto aos gestores
e servidores buscando:

* defender alegitimidade da propostadaOuvidoria-Geral, por
meio do repasse da insatisfacdo originaria da sociedade, na con-
dicdo de usuériae cliente prioritariado Sistema Previdenciario;

* provar a utilidade estratégica das informagdes coletadas e
dos estudos e analises produzidos pel aequipe daOuvidoria-Geral; e

* quebrar resisténcias burocraticas e corporativas mediante
mudanca da percepcdo interna do servidor em relacdo ao papel
e missdo daOuvidoria, sempre destacando suafuncéo essencial de
estabel ecer parceria transparente e agregadora com a sociedade.

Recur sosutilizados

Financeiros

Durante os primeiros 15 meses de funcionamento daOuvidoria
(ago/98 a dez/99) ndo havia dotacdo orcamentéria prépria,
viabilizando-se o funcionamento mediante cessdo de recursos mate-
riais e humanos de outras unidades integrantes do MPAS.

O orcamento previsto para o exercicio de 2000 monta a
R$ 400.000,00 para aplicagdo em funcionamento e ampliacéo de
sua rede estrutural.

Humanos

O quadro atua defuncionériosem exercicio naOuvidoria-Gerd
da Previdéncia Social inclui servidores (MPAS e INSS), colabora
dores, contratados e estagiarios, totalizando cerca de 55 pessoas.
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Adequacédo dos custos— incremento dereceitase
inibicdo defraudes

Relacéo custo/beneficio do projeto amplamente favor avel

1) Evasdo fiscal: tendo em vista o consideravel nimero de
denlncias registradas na Ouvidoria, relativas a empresas que
incorrem em sonegacdo de contribuicBes previdenciarias, foram
desenvolvidos mecanismos no sistemada Ouvidoriaque permitem o
cdmputo e andlise dos valores arrecadados em razéo da apuragdo
de tais denuncias. O total parcia apurado até julho/2000 alcanca
R$ 50 milhdes de reais. Dados do INSS indicam a procedéncia de
aproximadamente 100% das denuncias relativas a apropriagéo
indébita e sonegacdo de contribui¢des previdenciérias.

2) Suspensdo de pagamentos indevidos de beneficios:
inimeros beneficios contendo algum tipo de fraude ja foram
suspensos como resultado da apuracéo de denuncias apresenta-
das na Ouvidoria-Geral. Vérios estudos estéo sendo realizados a
esse respeito, com foco nas suas caracteristicas basicas, no perfil
de atuacdo e na concentragdo geogréfica dessas ocorréncias,
visando implementar novas medidas saneadoras das fraudes me-
diante utilizagdo de informagbes e estudos repassados pela
Ouvidoria aos setores competentes do INSS.

Relato dasituacéo atual: mudancasefetivamente
ocorridas

A Ouvidoria participado controle de qualidade das agdes do
INSS, assim como de seus efeitos. O controle técnico-operacional
dos resultados al cancados pel as Areas Sol ucionadoras do INSS, no
tratamento das demandas daOuvidoria-Geral, é exercido pelapropria
Ouvidoriaque, paraconsolidar os resultados globais das unidades,
repassa relatorios de seus indicadores préprios a Coordenacdo de
Controladoria do INSS para compor o ranking geral de qualidade
dareferida autarquia.
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O controle socia propriamente dito, que vem complementar a
mensuracao da eficacia dos processos internos, é exercido pela
sociedade que, por meio da Ouvidoria, registra sua visao da insti-
tuicdo. Essas informagdes externas, que ndo sdo computadas pelos
indicadorestécnicos de producéo, nos permitem visualizar parémetros
n&o percebidos pelos controles internos (mau atendimento, infor-
magdes incorretas etc.).

Resultados quantitativos concretamente mensurados

Graficos de resolutividade

ReclamagBes sobre beneficios
13.000 Reclamagdes (62.860) X Solucdes (48.573)

12.000 | Periodo: set/98 a jun/00

9.000 |
8.000 |
7.000 |

11.000
10.000
6.000 |
5.000 |
4.000 1|
3.000 1
2.000 | |

1.000 12 bim. 22 bim. 32 bim. 42 bim. 52 bim. 62 bim. 72 bim. 8 bim. 92 bim. 102 bim. 11¢ bim.

Total de reclamagdes M Total de casos solucionados
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Eficacia operacional — resolutividade

Antes da a¢cdo da Ouvidoria

Depois da agéo da Ouvidoria

Pilhas de processos aguardando
solugdo nas Agéncias da Previ-
dénciaSocial.

Mutirdes em vérias regies do pais,
especialmente RJ e SP, para desrepre-
samento dos estoques antigos. 45 mil
processos de beneficios agilizados,
com reducéo do tempo de concesséo.

Agéncias que b prestavam atendi-
mento mediante distribuicdo de
fichas (30 por dia) ou com horérios
de atendimento reduzidos.

Portariaministerial defevereiro/2000,
estabelecendo 8 horas didrias de
atendimento ao plblico no eixo RJ e
SP, edefini¢ao dehorério ampliado nos
demais Estados, proibindo autilizaggo
de senhas ou fichas para delimitar o
nimero de atendimentos.

Controle bancério — poucos ban-
cos ofereciam cartdo magnético
universal, assim como ndo era
possivel recebimento em conta-
corrente.

Quase todos os bancos operam os
pagamentos de beneficios previden-
ciarioscom cartdo magnético universal
e ja existe a possibilidade de recebi-
mento em conta-corrente.

Certiddo Negativa de Débito
(CND) s6 erapossivel obter direta-
mente nas agénciasdaPrevidéncia
Social.

CND disponivel nalnternet.

Canaisde acesso insuficientes para
registro de dendincias.

Criacdo de novos canais de acesso
para dendncias em area isenta e
capacitada para controlar e postular
apuraco eficaz.

Registro de reclamagdes de forma
fragmentada em nivel nacional.

Processo consolidado de registro de
reclamagdes, sugestes e denuncias,
cerca de 100.000 casos, permitindo
andlise, encaminhamento e solugéo de
formaordenada, ensgando visdo conso-
lidada das deficiéncias estruturais.

Filas enormes para atendimento.

Possibilidade de atendimento com hora
marcada.
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I mpacto observado namelhoriado ambientede
trabalhoou naqualidade dos servicos prestados

Para a sociedade (interesse coletivo)

A atuacéo da Ouvidoria-Geral possibilita o efetivo controle
social da qualidade dos servigos de natureza publica, incluindo a
participacéo do cidaddo comum que ndo tem vinculo direto com a
PrevidénciaSocial, exercendo umdireito difuso de postular, ensgjando
avalorizacdo e o fortalecimento dos valores ligados a cidadania.

Para os usuarios-clientes

Maior transparénciados processosinternos, mediante o acom-
panhamento do fluxo de atendimento, permitindo-lhe interagir na
rapida solucdo de seus processos, gerando imediata credibilidade,
em especial, pelaacdo da Ouvidoriacomo seu legitimo “ procurador-
institucional”, reforcando seu poder de pressdo para melhoria da
qualidade.

Para a Previdéncia Social

Promoc&o de mudancas a partir das necessidades e anseios
da sociedade, gerando melhoriadaimagem institucional, resgatando
acredibilidade efortificando aidentidade institucional.

Valorizagcdo do servidor (elogios)

Um fator que tem fomentado aval orizagdo tem sido o repasse
a0 préprio servidor dos €l ogios nominais que lhe sdo atribuidos pelos
usuérios atendidos nas unidades do INSS, fator de reconhecimento
do nivel de excelénciado seu trabalho. Outro aspecto relevante em
relacdo aps el ogiosregistrados, maisde 1.000 no periodo de 15 meses,
€ que pelaandlise apurada da quantidade e do nivel de concentragdo
em determinados servigos ou unidades administrativas pode ser iden-
tificado o grau de acerto das politicas e agdes recentemente imple-
mentadas pela Previdéncia Social.
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Ministério da Previdénciae Assisténcia Social
Ouvidoria-Geral daPrevidéncia Socid
Responsavel

Neiva Renck Maciel

Equipe em ordem alfabética
Evandro Diniz Cotta; Josita Lopes; e Nanci Maria Bahr.

Endereco

Esplanada dos Minigtérios, Bloco F, Sda 179, AlaA, 12 Andar, Anexo
70059-900 — Brasilia, DF

Fones: (0xx61) 317 5525/ 317 5562

Fax: (0xx61) 317 5740/ 317 5110

neiva.maciel @df .previdenciasocial .gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia

20/08/98 — Criacdo daOuvidoria-Geral como instrumento integrante
do Programade M el horiada Qualidade dos Servicos Previdenci&rios,
gerido pelo MPAS, a partir da alteracdo dalLei n? 8.213/91.

114



Experiéncia
Programade
Readaptacao ao
Trabalho

PRT

Ministério da Fazenda
Caixa Econdmica Federal






Programade

Readaptacéo
a0 Trabaho
PRT

Ministério da Fazenda
Caixa Econdmica Federal

En 1995, a Caixa Econd-

micaFederal adotou um novo model o de gestdo por resultados, baseado
naimplementagao de estruturacom conformagdo mais horizontalizada.
O modelo dehierarquiaformal existentefoi transformado e adotados
0s principios dadescentralizacgo, daatribui¢do de responsabilidade e
do controle por resultados. Nesse contexto, também a gestéo de
pessoas deixou de ser responsabilidade unicamente de umaareaespe-
cifica e passou a ser atribui¢do do gerente de cada unidade.

Toda essareestruturagdo resultou em um aumento dos niveis
de estresse einadaptagdesindividuais as novas situagdes de trabal ho
e as novas equipes.

V &rias medidas foram tomadas naempresa parasinalizar aos
gerentes que eles s80 0s gestores das pessoas em sua unidade de
trabalho, entre elas: Programas de Desenvolvimento Gerencial e a
criacdo de instrumentos de controle na area de pessoal (or¢camento
de pessoal por unidade, treinamentos, deslocamentos, gestéo da
freqUiéncia e outros afastamentos). Dessa forma, o absenteismo,
por qual quer causa, ficou mais evidenciado, e os gerentes clamaram
por instrumentos de gestdo com esse foco. Além disso, ndo havia
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preparo nem cultura gerencial para lidar de forma adequada com
empregados, problemas de salde ou inadaptacdo ao trabal ho.

A essa atura, a Unidade de Salde e Bem-Estar ndo possuia
instrumentos eficazes para controle e acompanhamento do
absenteismo por doenca e acidente do trabalho, e arelagdo com o
INSS era precaria nesse sentido.

Descricao do projetoinovador

O programatem como objetivo principal oferecer suporte téc-
nico e administrativo aos gerentes, no que se refere ao restabe-
lecimento e melhor aproveitamento da capacidade laborativa dos
empregados, bem como fornecer acompanhamento e apoio espe-
cializado aos empregados parti cipantes.

De forma especifica, o programa pretende:

* prestar consultoria técnica e administrativa aos gestores da
unidade no processo de reabilitacdo do empregado, incluindo
capacitacao e instrumentacdo operacional;

* avaliar asituacdo dasalde atual do empregado participante,
encaminhar paratratamento e acompanha-lo, visando arecuperacao
de suasalde biopsicossocial;

* recuperar a capacidade laborativa do empregado no que se
refere aos aspectos de integracdo as atividades, ao processo detraba-
Iho e aequipe daunidade;

* acompanhar o empregado participante do programa no
processo de reintegracdo a equipe e/ou atividades laborativas, em
conjunto com o gerente da unidade; e

* estabel ecer relacdo de parceriacom o Instituto Nacional do
Seguro Socia (INSS) nareabilitagdo dos empregados af astados por
motivo de doenga, fornecendo-lhesinformagdes técnicasindividua-
lizadas sobre o processo de reabilitacdo executado pela CAIXA,
possibilitando-lhe decidir sobre o encaminhamento do empregado
com maior rapidez e acuidade.
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Como principais resultados esperados, foram estabelecidos
0S seguintes:

* reduzir o indice de absenteismo por acidente de trabalho em
25% no primeiro ano de atuagao do programa;

* reduzir o tempo médio de afastamento por empregado em
pelo menos 309%;

* obter um quadro avaliativo, com visdo multidisciplinar, de
cada empregado afastado, de forma a subsidiar a orientacéo de
tratamento e as providéncias administrativas; e

* aumentar o conforto e o bem-estar dos empregados em pro-
cesso de readaptacéo.

Premissasbasicasdo programa consider adas
inovador as

* Controle da empresa sobre 0 processo de readaptacéo do
empregado ao trabal ho;

* Adequacéo do processo de readaptacdo profissional a
realidade da CAIXA;

* Participacdo ativa do empregado durante todo o processo
de readaptacdo, em especia na elaboracdo do instrumento de ava-
liacdo e feedback;

* Revitalizag&o da relacdo empresa x empregado;

* Construcdo de uma visdo multidisciplinar sobre a situacéo
do empregado, possibilitando agdes com resultados mais eficazes e
duradouros;

* Parceria técnico-operacional entre instituicdes publicas
(CAIXA/INSS);

* Busca da eficiéncia na gestao de recursos técnicos e finan-
ceiros na érea de salde; e

* Co-responsabilidade do gerente e equipe no processo de
readaptacdo do empregado.
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Concepcdo da experiéncia e etapas da implementacéo

H& muito tempo a CAIXA tem dado assisténcia aos empre-
gados af astados do trabal ho por motivo de salide, porém com estra-
tégias e metodol ogias diferentesem cadaregido. Em 1995, um grupo
de profissionais oriundos de varias regides administrativas do pais
propds um programaque comegou a ser implementado em dezembro
de 1998, com base nas experiéncias do Programa de Assisténcia ao
Empregado (PAE), utilizado em muitasinstitui gdes plblicas e privadas,
em outros paises e em algumas empresas de nivel mundial atuantes
no Brasil, bem como naprépriaexperiénciada CAIXA.

Participam do PRT os empregados. afastados por acidente
detrabalho; paratratamento de salide; que apresentem dificuldades
de integracdo a equipe €/ou as atividades laborativas; e que neces-
sitem detrocade fungdo/posto detrabal ho, como formade prevencéo
dosriscosrelacionados ao trabal ho.

Para facilitar a operacionalizacdo da atividade e integrar ao
programa as providéncias de reabilitacdo profissiona previstas na
legislagdo de salide do trabalhador e seguridade social, foi firmado
um Convénio de Cooperacao Técnica e Operacional com o INSS,
no qual algumas atribuigdes das suas Unidades Especializadas de
Reabilitagdo Profissional (UERP) sdo formalmente delegadas a
CAIXA que, dessa forma, assume vérias obrigacdes técnicas,
operacionais e financeiras quanto areabilitacdo do empregado.

A inscricéo no programa pode ser solicitada pelo gerente da
unidade delotagéo do empregado, ou pelaUnidade de Salide e Bem-
Estar nas situagfes em que o empregado encontra-se afastado por
motivo de salide. Antes de tomar a decisdo de solicitar ainscricdo
do empregado, o gerente deverater esgotado todas as possibilidades
ao seu alcance, no sentido de recuperar o empregado para a sua
atividade. A solicitacdo da inscri¢do € formalizada em documento
padronizado, assinada pel o gerente e empregado envolvido e encami-
nhada para a Unidade de Salide e Bem-Estar.
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Em seguida, a solicitagdo de inscricéo é analisada por uma
equipe multidisciplinar, compostade médicos, psicologos, assistentes
sociais e, em alguns casos, dentistas, para avaliar a pertinéncia da
inscricdo. Se esta for aceita, 0 empregado € submetido a uma
entrevista com o0 médico e o psicologo, para o levantamento das
condicdes pessoais, familiares e profissionais que ajudem aidenti-
ficar as causas da situacdo atual.

Apbs essa triagem, se foi detectado um problema de salde
interferindo em seu desempenho, da-se inicio a fase de Atencéo a
Salde, em que o empregado € acompanhado narealizacéo do trata-
mento indicado, até que readquira condic¢des | aborativas suficientes
parainiciar a segunda fase — Potencializac8o L aborativa. Sempre
gue necessario, a familia do empregado é envolvida em seu
tratamento. Grupos de Atencéo, reunindo pessoas com 0 mesmo
guadro — dependéncia quimica e distarbios osteomuscul ares, por
exemplo— s8o criados paradiscussdo e desenvol vimento de soluctes
vivenciais e praticas para cada participante, coordenados por
profissional especialistaem cada quadro.

Na fase Potencializagdo Laborativa, apds uma avaliagdo
criteriosada capacidade |aborativado empregado eidentificacdo de
suas limitagBes no exercicio das tarefas, € realizado um contrato
entre a geréncia da unidade, a equipe do programa e o empregado
envolvido, acercadas atividades a serem desenvolvidas e as condi-
¢oOes de sua realizagdo, incluindo os indicadores de performance
para avaliagdo do desempenho do empregado, para prover o
feedback necessério ao desenvolvimento. O gestor daunidadeindica
um orientador do estégio, que recebe treinamento especifico para
ser 0 mentor desse empregado durante essa fase, que pode durar
até 6 meses. Quando esse empregado esta retornando de um
afastamento, esse contrato de readaptacdo e os relatdrios mensais
de acompanhamento sdo enviados a UERP/INSS, em obediéncia
ao convénio, parahomol ogagdo e acompanhamento.
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Principaisobstaculosencontrados

* Medo e inseguranca do empregado inscrito no programa,
em relacdo a receptividade, falta de apoio e colaboragéo por parte
daequipe;

* Falta de conhecimento necessario pararealizacéo das ativi-
dades, ap6s periodo prolongado de af astamento, devido as mudancas
ocorridas na empresa;

* Dificuldade do gerente e daequipe em aceitar elidar com o
empregado portador de limitagdes fisicas ou psicol ogicas;

* Diversidade operacional nas diversas regionais do INSS,
gerando a necessidade de negociagOes particularizadas; e

* Oposicdo generalizada dos Sindicatos dos Bancarios ao
programa, solicitando ao Ministério Publico e as Delegacias Regionais
do Trabalho processosinvestigatorios.

Em relacdo aos dificultadores acimaapontados, foram toma-
das, entre outras, as seguintes medidas:

* divulgagéo de informagdo macica por meios internos de
comunicacdo de livre e f&cil acesso;

* preparacdo da equipe gerencial das unidades, por meio de
trei namentos especificos;

* comunicagdo interna dirigida ao corpo gerencial de todaa
empresa, assinadapela Diretoria Colegiada, reconhecendo aimpor-
tanciaestratégicado programa para a gestao de Recursos Humanos,
e dando autonomia a equipe do PRT para definir a lotacdo mais
adequada para 0 empregado, independente de dotacdo orcamen-
taria na unidade;

* apresentacdo do programaao Ministério Publico e Delegacias
Regionaisdo Trabal ho, esclarecendo seus objetivos e vantagens para
aspartesenvolvidas, nasfiliais onde houve esseinteresse por parte
desses 6rgaos; e

» discussdo do programa com representantes dos Sindicatos
dos Bancérios, esclarecendo todas as duvidas, incluindo franquiade
participacdo de um médico do trabalho do sindicato em atividades
do programa, como profissional observador.
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Recur sosutilizados

Pararealizacdo do PRT foram formadas equipes multidisci-
plinares constituidas por médicos, psicdlogos, assistentes sociaise
dentistas, todos do quadro de profissionaisda CAIXA ou, comple-
mentarmente, credenciados no mercado especialmente para essa
atividade. A infra-estrutura fisica € a anteriormente existente nas
Unidade de Salide e Bem-Estar da CAIXA — 15 em todo o Brasil,
com atuagdo regional. Todo o diagndstico clinico necessario éreali-
zado pela rede credenciada do Programa de Assisténcia Médica
Supletiva (PAMS) da CAIXA, que é um plano de saude de
autogestdo.

Relato dasituacéo atual: mudancasefetivamente
ocorridas

Ap6s 18 meses de aplicacdo do programa (12/1998 a 06/2000),
osresultados sdo mais expressivos do que foram previstos. Osindi-
cadores a seguir mostram alguns desses resultados.

Foram inscritos no programa 1.820 empregados estando, em
julho de 2000, 826 na fase de Atencdo a Salide, 379 em Potencia-
lizagdo L aborativae 615 dedligados do programa, entre aposentados,
readaptados e outros casos.

Reducéo do nimero de dias perdidos com afastamentos por
acidente do trabalho, decorrente de reorientacdo de tratamento e
avaliacdo da capacidadelaborativa: em dezembro de 1998, estiveram
afastados durante o més 1.150 empregados, nimero que veio caindo
gradativamente, até que em junho de 2000, estiveram af astados 578,
havendo umareducdo de 49,73%; essadiminui¢do proporcionou uma
economia com a reducdo dos custos com salérios pagos a empre-
gados afastados no valor de R$ 2.516.800,00.

Aumento dos casos de aposentadoria por motivo de doencga,
diminuindo o constrangimento e resolvendo pendéncias antigas de
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empregados com afastamentos muito longos por todo o tipo de
doengas cronicas incapacitantes: em 1998, dos 997 contratos de
trabalhosextintos, 64 (6,42%) foram por motivo de doenca. Em 1999,
dos 1.364 contratos extintos, 259 (18,98%) foram por doenca;
considerando que atramitacdo do processo de aposentadoria dentro
do programa foi antecipada em 10 meses (caindo de 23 para 13
meses, em média), a CAIXA deixou de pagar em complementacdo
sdaria aquantiade R$ 8.288.000,00 em 18 meses de funcionamento
do programa.

A execucdo do programaimportou em um investimento médio
de R$ 833,44 por participante; considerando as 1.820 participacdes
no periodo, o custo total foi de R$ 1.516.860,00.

Considerando osval ores economizados com sal&riosde empre-
gados afastados (R$ 2.516.800,00) e com a anteci pacéo de aposen-
tadoria (R$ 8.288.000,00 em complementacdo salarial ndo paga),
temos uma economia de R$ 10.804.800,00 que, contraposta com o
investimento direto no programa (R$ 1.516.860,00), resultaem uma
economia, somente com esses dois itens, de R$ 9.287.940,00. Isso
quer dizer que, para cada R$1,00 investido, houve um retorno de
R$ 6,12, em 18 meses.

Em relacdo ao custo da assisténcia médica aos empregados
afastados, foi registrada a média de reducéo de 86,83%, com
amostragem aleatdria, considerando o valor utilizado em um ano antes
daentrada no programa, e em um ano depois.

Em depoimentos prestados a equipe do programa e aos
gestores das unidades, os participantes do PRT tém dito que sua
participacdo no programa foi determinante para seu retorno ao
trabal ho, e que sua auto-estima, tanto pessoal quanto profissional,
apos o retorno, é maior que quando estava af astado.
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Caixa Econdmica Federal
Responsavel

Marcelo Folchetti
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Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Dezembro de 1998
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Efetividade no estorno
de medicamentos

Ministério da Educacdo
Universidade Federal do Rio Grande
do sul

Hospital de Clinicas de Porto Alegre

l \ sistemética tradiciona

de dispensacdo de medicamentos para leitos hospitalares utiliza
dosesfracionadas eindividualizadas. Sem considerar essaprética, a
industria farmacéutica disponibiliza os medicamentos “a granel”

ou por meio deblisters, 0 que ndo permite aseparacao unitaria. Ta

possibilidade permitiriamanter todos os dados de informacg&o para
umadispensacdo seguramantendo, por exemplo, 0 nomedo principio
ativo, dose, lote, data de validade etc.

Na situagdo anterior a inovagdo, as formas farmacéuticas
solidas (comprimidos, por exemplo) eram enviadas as unidades de
internac&o em pequenos sacos de papel, abertose permedveis, identi-
ficados manualmente. Essa sistemética apresentava desvantagens
tais como:

* risco de contaminagéo pela manipulagdo excessiva;

* diminuicdo do prazo de validade pela exposi¢do a fatores
externos;

» falhano controle de qualidade por ausénciado lote; e

* descarte do medicamento apés devolugdo afarmécia, face
afalta de identificagéo.
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Considerando essas desvantagens e, principalmente, afalta
de seguranca of erecida aos pacientes, além da perda excessivacom
o descarte do estorno, estudou-se uma nova sistemética.

Descricao do projetoinovador

Objetivos

* Mehorar aqualidade do sistema de dispensacdo e ministracdo
por meio dacorretaidentificagdo dos medi camentos prescritos, apre-
sentados na forma farmacéutica solida; e

* Reduzir o custo com o consumo mensal de medicamentos
por meio do reaproveitamento do estorno.

Para perseguir esses objetivos, identificou-se a necessidade
deindividualizar os medicamentos. Paratal, uma busca de alterna-
tivas apontou o investimento na aquisicdo de uma maquina
individualizadora, com sistemaautomético e computadori zado capaz
defracionar 72 doses por minuto. O investimento com aimportacéo
do equipamento foi de R$ 32.811,44. A meta de reducao do custo,
com a aquisi¢do de medicamentos a partir do uso da méaquina na
individualizagdo, era de 30% e o investimento teria retorno em um
més e meio. Paralelamente aesseinvestimento, iniciou-se umabusca
ativados medicamentos ndo utilizados pel os pacientes nas unidades
deinternacdo, em raz&o de modificagdes nas terapéuticas por altera-
¢Oes das prescricdes, altade pacientes, alteracdo no estado de risco,
mudancade clinicae ébitos.

A expectativa da inovagdo estava voltada para assegurar a
corretadispensacéo de medicamento aos pacientes, dando mais segu-
ranca a equipe de enfermagem, responsavel pela ministragdo dos
medicamentos, aém dereducdo de custos. Maisqudidade assistencia
com menor quantidade de recursos publicos.

O que é considerado inovador ?

A individualizagdo dos medicamentos em embal agens
adeguadas mantendo a integridade dos medicamentos e dos seus
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dadosinformativos. A estruturacéo de umanovasistemética permi-
tiu arastreabilidade paraeventuai s corregdes no decorrer do processo.

Concepcdo da experiéncia
A concepcdo da experiénciafoi de toda equipe que buscou a
mel hor alternativa paraacangar os objetivos estabel ecidos.

Clientela visada

* PUblico interno: funcionarios do servigo de farmacia, médicos
e enfermeiras das Unidades de Internacéo; e
* PUblico externo: pacientes.

Participacdo dos quadros técnico-administrativos.

Com essa sistemética tem-se a integracdo total entre os
guadros administrativos ha busca da otimizagcdo dos recursos econd-
micos e do corpo técnico responsavel pelas condutas corretas na
prescricdo e ministracdo de remédios aos pacientes internados.

M ecanismos de transparéncia, responsabilizacdo e
accountability

A busca ativa e 0 ato de abrir a embalagem na presenca dos
paci entes s&o mecani smos de responsabilizacéo objetivae detranspa-
réncia, oferecendo aos mesmos e/ou acompanhantes o conhecimento
do medicamento efetivamente utilizado.

Obstaculosencontrados

Na sequiéncia de providéncias para a solucédo do problema,
instituiu-se uma etapa intermediaria antes da chegada do equi-
pamento, que se congtitui em um processo manua deindividualizagZo.
Essetrabal ho, desempenhado em médiapor 5 funcionarios, dispendia
de 10 al2 horasdiarias, em umarotinade separar os medicamentos,
distribui-los em tiras plasticas para posteriormente sel ar e etiquetar.
O trabalho manual exaustivo para atingir a meta de individualizar
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100% dos medicamentos ndo evitava a manipulagdo excessiva,
exposicdo aluz e umidade. A buscapor um equipamento foi asolu-
¢do adequada que encontrou obstécul os na demora do processo de
importacéo.

Recur sosutilizados

Atualmente afarmécia conta com uma Central de Individua-
lizagdo de Medicamentos envolvendo 2 funcionérios permanentes
no setor, disponibilizados do quadro preexistente.

A atividade de estorno dos medicamentos é executada por 2
funcionarios e 2 estagiarios do curso de farmécia, que sdo respon-
saveis tanto pela busca ativa como pela separacéo e contabilizagdo
dos mesmos.

Relatodasituacéo atual: mudancas
efetivamente ocorridas

Para medirmos os resultados obtidos com a nova pratica
escolhemos 3 indicadores bési cos:

* reducdo do custo;

* medicamentos devolvidos (estorno); e

* nivel de satisfacdo dos usuariosimediatos (enfermagem).

Com relacdo ao primeiro indicador, observamos uma redugdo
de, em média, 40% do consumo de medicamentos e até 70% em alguns
itensisolados, como demonstrao quadro aseguir:
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Medicamentos | Quantidade disponivel | Quantidade disponivel Vaiacio
6 meses antes* 6 meses depois*

Acido folinico 1.648 960 41,7%

15mg

Amoxacilina 1031 494 52,0%

+clav. 500 mg

Acetaminofeno 39.347 27.398 30,3%

500 mg

Captopril 8.314 5.204 37.4%

25mg

Carbamazeping 3.033 1.864 38,5%

200 mg

* comprimidos

O percentua de estorno € um indicador parcial, poisbuscou-se
analisar os primeiros 20 itens da curva ABC de medicamentos, que
classifica os estogues sob o ponto de vista percentual do consumo
em relacdo ao custo total com medicamentos.

A responsabilidade pela padronizag&o de medicamentos no
Hospital de Clinicas de Porto Alegre (HCPA) é da Comissdo de
Medicamentos (COMEDI), cujacomposi¢do é multidisciplinar e atua
em todas asfases de selegdo, monitoramento e controle da prescricéo
de medicamentos. Esse método de trabalho tem o objetivo de garantir
0 uso seguro e adequado de medicamentos aos pacientesinternados.
A relacdo entre a COMEDI e a farmécia € totalmente integrada,
sendo inclusive, parte do trabal ho desenvolvido dentro da Farmacia
de Dispensacdo. Atualmente, 0 HCPA possui em sua padronizacéo
de medicamentos, em forma farmacéutica oral, na ordem de 171
diferentestipos.

Demonstrando o nivel de satisfacdo de nossos clientesinter-
nos com a nova sistematica, realizou-se uma avaliagéo do impacto
assistencial da individualizagdo automatica de medicamentos
comparativamente com o processo manual. Para isso, realizou-se
um estudo transversa que utilizou como instrumento um questionério
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sobre amelhoriadaqualidade, vantagens e desvantagens do processo,
relacionando-o com o anterior. Os questionarios respondidos aponta-
ram uma melhoria da assisténcia prestada ao paciente, sendo que
89% relataram aumento da seguranca, 60% aumento daqualidade e
57% maior praticidade do novo sistema.

Comentariosfinais

Possibilidades de ampliacéo da nova sistematica

O resultado do modelo proposto gera um produto seguro e
principal mente 0 seu processo tem rastreabilidade, o que em dispen-
sacdo de medicamentos é fundamental, pois permite a responsa-
bilizac&o objetiva e corregdo de suas eventuais fa has.

E desgjavel e possivel ampliar essa sistemética. A expecta-
tivaéade atingir medicamentos como xaropes, pomadas e até mesmo
injetéavels. Também a contabilizacdo do estorno é um processo a ser
ampliado.
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Ministério da Educacéo
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Responsavel
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Data do inicio da implementacéo da experiéncia

A possibilidade de melhoriafoi observadano primeiro semestre de
1997, sendo implementada em agosto de 1999.
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Implantagdo da
unidade de arrecadacéo
e fiscalizacdo no

TRT —82Regido

Ministério da Previdéncia e Assistén-
cia Social

INSS — Geréncia Estadual no Para
Tribunal Regional do Trabalho

— 8" Regido

/ \ cobrancadas contri-

buicbes incidentes sobre parcelas decorrentes de sentengas e
acordostrabal histas, até 31/03/1997, vinha sendo efetuada deforma
insatisfatoria pela Divisdo de Arrecadacdo e Fiscalizagdo, adespeito
de haver desenvolvido, em conjunto com a Empresa de
Processamento de Dados da Previdéncia Social (DATAPREV), um
Programa para Célcul o de Contribuic¢des incidentes sobre parcel as
decorrentes de acordos e sentencgas trabalhistas. Tal programa,
embora estivesse sendo utilizado pela Geréncia de Arrecadacdo e
Fiscalizacdo, ndo atingia os resultados esperados, em decorréncia
de fatores diversos, que a seguir destacaremos:

1) A identificagéo dos val ores devidos era efetuada mediante
0 encaminhamento, pela Justicado Trabal ho, de cdpias de sentencas
e acordos homologados por aquela Justica especializada, procedi-
mento que além de moroso — efetivado via postal — nem sempre
possi bilitavaao I nstituto Naciona do Seguro Social (INSS) acobranga
das referidas contribuicdes, por motivos que iam desde aauséncia
de uma perfeita identificagdo da empresa (CGC e endereco com-
pleto), auséncia ou inconsisténcias naidentificacdo do responsavel
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legal, auséncia dos célculos de liquidagdo de sentenca que permi-
tissem a0 INSS aidentificacdo das parcelas sobre as quais haveria
aincidénciade contribuicdes previdenciarias etc.

2) Dificuldades nalocalizagdo e comunicagéo com os contri-
buintes pelo INSS, feita via postal, 0 que implicava inclusive em
gastos extras com despesas de correios e emissdo de Avisos de
Recebimento (ARs), valendo ressaltar que muitas vezes ndo eram
os mesmos | ocalizados nos enderecos indicados nos processos, face
0 tempo transcorrido entre ahomol ogac&o das sentencaseacobranca
dos déhitos.

3) Insuficiénciano nimero de servidores e acimul o de servico,
ficando muitas vezes os processos parados por diversos meses,
sem que fosse efetuada uma acdo eficaz, apta a redizar a devida
cobranca.

Por outro lado, acobrangaadministrativa, feitaviapostal, nem
sempre obtinharesultados positivos, visto que as empresas, embora
convidadas a efetuar o recolhimento das contribui¢des devidas, na
mai oriadas vezes assim ndo procediam, o queimplicavananecessi-
dade de encaminhar o processo aos Grupos Fiscais, para fins de
constituicdo do crédito previdenciério, por meio do lancamentofiscal.
Uma vez ndo efetuado o pagamento, somente ap0ds a constituicéo
de crédito, o processo poderia ser inscrito na Divida Ativa e encami-
nhado paraacobrancajudicial. Considerando entretanto, que nem
sempre osval ores apurados em sentencasindividuai s eram suficientes
para possibilitar a adog&o de tais procedimentos, muitas vezes o
processo ficava em sobrestado, aguardando novos processos de
responsabilidade damesmaempresa, afim deensgjar alavraturada
Notificac@o Fiscal de Lancamento, habil a constituir o crédito
previdenciario, o que resultavaem sensiveisindices de evaso/sone-
gacdo no referido setor.

Outro fator a ser pontuado era o fato de que ndo havia, a
época, por parte dos juizes integrantes do Tribunal Regional do
Trabalho (TRT), um conhecimento mais acurado da sistematica
utilizada para a cobranga do crédito previdenciario, bem como dos
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problemas decorrentes do n&o recolhimento das contribuigdes em
guestdo, 0 que ensejava um ndo comprometimento, por parte dos
mesmos, com os resultados porventuraobtidos pel o INSS, no desem-
penho de suas atividades regimentais.

Descricao do projetoinovador

Objetivos e resultados visados

Identificada a situacdo, e considerando que a legislagdo a
€poca, consubstanciadanos artigos 43 e 44 daLei n28.212/91, com
aredacdo dadapelal ei n28.620/93, ja previaaresponsabilidade do
juiz no que concerne adeterminar o imediato recol himento das con-
tribui ¢cbes devidas a Seguridade Social, foi elaborado o projeto para
instalac&o, nas dependéncias do Tribunal, deumaUnidade de Arre-
cadacdo e Fiscalizagdo, visando minimizar a evasdo/sonegacéo das
contribui¢cbes em questdo, mediante a presenca fisica do INSS
naquel e 6rgdo, possibilitando aos juizes obter, de maneirarapidae
eficiente, o cd cul o das contribui¢des previdenci &riasincidentes sobre
0s processos sub judice, implicando em uma agéo direcionada das
Juntas de Conciliaco e Julgamento (JCJs), integrantesdo TRT, em
determinar, por parte das empresas reclamadas, a satisfacéo de suas
obrigacfes para com o fisco previdenciario, aém de uma maior
integracdo entre as empresas e 0 INSS.

Pretendia-se, detal forma, evitar aprocrastinagdo ou mesmo a
recusa, por parte das empresas reclamadas, em efetuar o recolhi-
mento das contribuicdes devidas, mediante a agdo preventiva dos
prépriosjuizestrabal histas, tornando aindafacil ao INSS aobtencédo
dos dados cadastrais aptos a permitir a constituicdo do crédito
previdenciario, nos casos em que ndo fosse obtida a satisfagdo da

obrigacéolegal.
Inovacao

O projeto foi inovador no sentido de que visava a propria
conscientizacdo do juiz trabalhista de seu papel social, ndo apenas
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no sentido de dirimir oslitigios de naturezatrabal hista, mas no sentido
de permitir ao reclamado, usufruir dos beneficios quelhe so garan-
tidos pelalegislacéo previdenciéria, além de contribuir paraadimi-
nuicdo dos indices de evasdo/sonegacdo, téo prejudiciais a salide
financeira do Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS). Visava
ainda divulgar a legislagdo previdenciéria entre patrdes e empre-
gados, possuindo também natureza coercitiva, no sentido de
demonstrar a presenca efetiva do 6rgéo no proprio local onde se
desenrolavam os principais litigios trabal histas, além de fornecer
aquelaclientelaespecificaprodutos e servicos dessa autarquia, como
inscri¢ao de segurados, cél culo de contribuices em atraso, emissdo
de CND e célculo para Regularizacéo de Obras de Construgéo Civil
(DRO). Tdl iniciativa buscava ainda aumentar a &rea de atuagdo do
INSS em um local de grande concentracdo de empresas e empre-
gados, com um fluxo diério de cerca de 2.000 pessoas.

Concepcdo daexperiéncia

A idéia para sua implementacdo surgiu em decorréncia de
reuniGes detrabal ho realizadas no gabinete do ent&o Superintendente
Estadual desseinstituto, Dr. Isan Palmeira Anijar, em que 0 mesmo
solicitavasugestdes que possi bilitassem o incremento daarrecadacao.
Efetuada a sugestdo, foi imediatamente acatada, ficando respon-
savel pela elaboracdo do projeto e efetivagdo dos contatos iniciais
junto ao TRT aservidora Angela Holanda Castro.

Etapasdeimplementacéo

» Elaboracdo do projeto, em conformidade com as disposi-
cOesdal el n°8.666 de 21/06/93 e demaisdiplomaslegais aplicavels
amatéria, tendo sido aprovado pela Procuradoria e Superintendente
Estadual;

» Estabel ecimento de contatos pel o Superintendente Estadual
e a servidora Angela Holanda com a entdo Presidente do TRT,
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Dra. Marilda Wanderley, visando sensibiliz&la para o problema
enfrentado pelo INSS em obter asatisfacéo do crédito previdenciério
decorrente das contribui ¢des apuradas em acordos e sentencas traba
Ihistas, bem como acerca da vital importancia da participacgdo dos
juizes daguela Justica na consecucao dos objetivos dessainstitui¢cao;

* aprovacdo do projeto pelaPresidénciado TRT, apdsouvidos
o Ministério Publico do Trabalho e a Corregedoriadaguele Tribunal;

* aprovacao do projeto pelo plenario daquele Tribunal; e

* assinatura do Termo de Cessdo Gratuita de Uso de Bem
Publico e instalacdo do Posto Avancado.

Clientelavisada

O publico-alvo eram as empresas objeto de reclamages traba-
Ihistas, cujos processos tramitam no TRT — & Regi&o e subsi-
diariamente os empregados que recorrem aquel a Justica especializada,
bem como advogados e demais pessoas que diariamente compa-
recem aquele Tribunal .

M ecanismosdetransparéncia, grau de
responsabilizagao

O projeto foi elaborado e implementado dentro das normas
legais que regulamentam a matéria, em especial aLel n°8.666/93,
ndo implicando em qualquer 6nus adicional para essa instituicao,
exceto aguel e decorrente da transferéncia dos equi pamentos e moé-
veis existentes da Divisdo de Arrecadacdo e Fiscalizag8o para a
sede do Posto Avangado, bem como ainstalagdo de 2 linhastel ef6-
nicas, ja incluidas como despesas de rotina dentro do Orgamento
Geral dessa geréncia. A cessdo do bem publico foi gratuita e pelo
prazo de 5 anos, podendo ser renovada pelo INSS, ao fim do refe-
rido prazo. As despesas de vigilancia correm por conta do proprio
Tribunal, devendo o imével cedido ser devolvido, ao final do prazo,
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em condicdes de perfeito estado. Todas as condicfes que regem o
contrato encontram-se perfeitamente disciplinadas no projeto, tendo
sido o mesmo publicado no Diério Oficia da Unido, na formada
legislacdo aplicavel a matéria.

Obstaculosencontrados

Considerando que a cessao de uso do bem publico, por parte
do Tribunal, somente poderiaser autorizada por decisdo do Plenario,
houve a necessidade de ef etuar sessdo plenaria para suaaprovacao,
tendo sido o INSS instado a ali comparecer, para esclarecimentos
guanto a possiveis dlvidas acerca de sua viabilidade por parte dos
juizes queintegram a 22 instancia daquel e 6rgao julgador.

Em decorréncia, asservidoras AngelaHolanda Castroe Maria
da Gléria Ledo Lima foram designadas a comparecer a sessao
plenaria, realizada na sala de reunido do Tribunal, onde foram
inquiridas acercado assunto, conseguindo ao final, sensibilizar aquela
Corte (adespeito da posicdo contrariainicial, manifestada por alguns
juizes), acerca daconveniénciae oportunidade do empreendimento,
n&o apenas para o INSS, mas para a sociedade de um modo geral,
tendo em vista, inclusive, o cardter socia de que se reveste esta
instituicdo. Até aquela ocasido, entendiam alguns dos membros do
Pleno que os juizes e servidores do TRT j& possuiam excesso de
atribuicdes, com centenas de julgamentos e processos em tramitacao,
além do atendimento ao publico, realizacdo de audiéncias e outras
atividades proprias da Justica do Trabalho, ndo lhes sendo viavel
exercer atividades que lhes pareciam ser inerentes a competéncia
regimental do INSS. Alegavam ainda que ainstalagéo de um Posto
do INSS nas dependéncias daquel e Tribunal implicariaem um maior
fluxo de pessoas em suas dependéncias, 0 que poderia acarretar
problemas com a seguranca.

Nointuito de obter aadesdo ao projeto, as servidorasdiscorre-
ram sobre os problemas enfrentados pelo INSS no controle dafraude,
evasdo e sonegacdo, e como tais fatores afetam o comportamento da
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receita previdenciéria, responsavel pelo pagamento de milhdes de
aposentados e pensionistas, fazendo ver que as parcelas decor-
rentes de sentencas e acordos trabal histas ja transitados em julgado,
além de possuirem um substancial valor, sdo débitos dos quais ndo
cabe recurso, vez que apurados em decorrénciade processojudicia
definitivamente julgado. Insistiram naimportéanciado papel desem-
penhado pelo INSSjunto a populagdo brasileira, mormente os mais
carentes, que tém no Seguro Social o instrumento que Ihes garante
a protecdo navelhice, doenca e invalidez, garantindo aos depen-
dentes, em caso de morte do segurado, o pagamento de penséo,
fazendo ver aos dignos julgadores a importancia em se tornarem
co-participes do referido processo, considerando arelevancia do
papel por el es desempenhado no seio da sociedade.

Recursosutilizados— INSS

* Recursos humanos: 2 agentes administrativos

* Recursos materiais (permanentes): 2 mesas para servidor;
2 cadeiras para servidor; 1 méguinade calcular elétrica; 1 aparelho de
ar condicionado; 1 mesaparamicrocomputador; 1 mesaparaimpressora;
1 arquivo de ago; 2 linhastel efonicas; 1 computador 486; 1 impressora.

Relato da situacdo atual

A implantago do Posto Avancado do INSS no edificio sede
do TRT 82Regido foi responsavel por umaimportante mudangano
seio dacomunidade, bastante dificil de ser obtida, que setraduz em
umamudancacomportamental . | nstal ou-se, no meio do empresariado
edosadvogados que militam naquel e Tribuna o conhecimento quanto
a necessidade e obrigatoriedade de promover o recolhimento das
contribui¢des previdenciérias, sob penade se verem coercitivamente
obrigados a assim proceder. Ta fato deveu-se principamente a
alteracdo ocorridano procedimento dosjuizes trabal histas, que vém
determinando sistematicamente que as partes cumpram suas
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obrigagdes previdenciérias, movidos por uma maior integracdo
entre aquele Tribunal e essa autarquia, bem como a presencafisica
do INSSnasededo referido Tribunal, funcionando ndo apenas como
elemento facilitador dos referidos recol himentos, mas também como
elemento de pressdo junto ao empresariado, espelhando seu caréter
coercitivo, imprescindivel ao cumprimento dalegislagéo.

Aspecto que merece destaque € o fato de que o posto foi
autorizado afuncionar, inicialmente, somente paraproceder cél culos
incidentes sobre parcel as decorrentes de processos trabal histas, mas
evoluiu em suaatuacdo, e hojevem desempenhando outras atividades,
como inscri¢do de contribuintesindividuais, emisséo de CNDs, calculo
deregularizagdo de obras de construgdo civil, além do fornecimento
deinformacOesdiversasrelativasalegisacéo previdenciariaetreina
mento dos servidores do préprio Tribunal, visando habilita-los a
proceder os cal cul os das contribui ¢des previdenciérias. Em decorrén-
cia verificou-se substancial aumento da arrecadacdo setorial,
conforme abaixo demonstramos:

Evolugdo da arrecadacéo: unidade avancada
do TRT — & regido

Periodo Valor da arrecadacéo (reais)
jan adez 1996 133.198,01
abr adez 1997 827.303,65
jan adez 1998 2.555.868,35
jan adez 1999 4.939.624,40
jan aabr 2000 2.859.769,17

E conveniente ainda destacar que a arrecadac®o realizada
pelo Posto Avangado do INSS é superior inclusive aquelarealizada
por alguns Postos de Arrecadaco instalados no interior do Estado,
como se verificanaandlise do quadro aseguir:
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Comparativo da arrecadacado — periodo 1 a 12/1999

Posto/unidade Nos Municipios Arrecadacao/
jurisdicionados 1999 (reais)
Unidade TRT - 4.939.624,40
Capanema 13 3.463.829,66
Altamira 9 2.164.335,44
Braganca 6 1.802.634,41

Vaeressatar que, com o advento da Emenda Constitucional
20/98, que acrescentou o pardgrafo 3 ao art.114 da Constituicao
Federal (CF), conferindo aos juizes trabal histas competéncia para
executar, de oficio, as contribui¢bes sociais previstasnoinciso | all
do art.195, da CF, e seus acréscimos legais, houve iniciamente
intencdo de desativar o posto. O Tribunal, entretanto, solicitou a
permanénciado mesmo, por considerar de fundamental importancia
a presenca do INSS naguela casa, como elemento facilitador e
disseminador dalegislacdo previdenciéria, além daimportante gjuda
na efetivacdo dos célculos previdenciérios, cuja sistemética ainda
n&o foi total mente absorvida pel os cal culistas das Juntas, em decor-
réncia inclusive da especializacdo e constantes alterages sofridas
pelalegislagdo previdenciaria. Tal fato, que por si so ja seria sufi-
ciente para demonstrar o sucesso da empreitada, € motivo de
satisfacao paraaadministracdo local do INSS, quevéeminiciativas
como essa alternativas viaveis para o aumento da arrecadacdo e,
principalmente, da conscientizacdo da popul agdo quanto ao papel da
Previdéncia Social Publicano seio dasociedade brasileira.
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Projeto de
racionalizacéo e
modernizacéo do
sstema normativo do
Banco do Nordeste

Ministério da Fazenda
Banco do Nordeste do Brasil S/A

Osi stema normativo do

Banco do Nordeste até entdo vigente era cadtico e burocratizado,
n&o era sistematizado e sua gestéo ndo obedecia a disciplinamento
de elaboracdo e divulgacdo, além de astarefasaeleinerentes serem
totalmente manuai s, sem nenhum grau de informatizagéo.

Cada area do banco definiasuas proprias normasindividual -
mente, com independéncia em relago as outras, 0 que geravauma
pléiade de normativos que se sobrepunham e, em certo grau, até se
contradiziam. A elaboragéo e a divulgacdo das normas eram feitas
manual mente, ou sgja, utilizando-se de maquinas de escrever, com
impressdo em papel dos originais, reproducdo por Xerox e envio as
agéncias por malote.

As agéncias recebiam as normas com um atraso médio de 2
semanas, ensejando que os projetos de investimento quando davam
entrada na agénciatinham de ser devolvidos porque janéo se enqua
dravam nas normas que haviam chegado com atraso, prejudicando
o atendimento ao cliente e gerando atritos injustificaveis com os
parceiros elaboradores de projetos.
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A manutencao dos manuaisdevidamente atualizados erapenosa
e sem seguranca, pois dependia da chegada das novas normas por
mal ote e dos esforgos de uma pessoa que era a encarregada, em cada
unidade, de fazer as substitui¢des de paginas em cada manual .

As normas ndo eram totalmente manualizadas, existindo
umacolegdo de normastransitorias nafigurade circulares e avisos-
circulares que alteravam, suspendiam e até revogavam dispositivos
dos manuais, e chegando-se ao cimul o de setornarem permanentes,
em funcdo de as areas ndo procederem a manualizagéo dos seus
dispositivos.

Utilizavam-se, ainda, instrumentosinadegquados e sem funcéo
normativainstituciona paradivulgar normase procedimentosobriga
torios, como o Diario Informativo e a Agenda Administrativa, que
s30 um instrumento de comuni cagdo diériacom os gestores e equipes,
mas nuncacom afungéo de divulgar e baixar instrugdes normativas.

Por outro lado, as normas tinham um carater autoritario que
inibiaaagdo gerencial etolhiao empresariamento, e que, ao fazé-lo,
ensgjava uma atuagdo gerencial rebaixada. Com efeito, as normas
possuiam um rango de presuncgao ao ponto de estabel ecer padrdes
rigidos que nada tinham a ver com a questdo normativa em si, de
enguadramento das operacfes de crédito, mas tinham o talante de
guerer impor aos profissionais como exercer suas profissdes, como,
por exemplo, no caso das inimeras especificacdes de ordem mera-
mente técnica que tinham sido el evadas & condi¢éo de normas.

Existiam 13 manuais diferentes naorigem, mas que dispunham
sobre 0 mesmo assunto, ou sgja, as operacdes do banco.

Descricao do projetoinovador

Objetivos a que se prop6s: resultados visados

O projeto baseou-se em 5 principios bési cos, que nortearam o
trabalho de racionalizacéo e modernizacdo do sistema normativo,
a saber:
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a) racionalizar significaorganizar espacial mente, tornando mais
eficiente e didatico;

b) adotar o método da repeticéo, visando evitar a ambiguii-
dade, gerando umalinguagem simples e direta;

C) ndo fazer remissdes, exceto se para dentro do mesmo
normativo;

d) todas as disposi ¢des sobre uma matériadevem ser encon-
tradas em um sO lugar; e

€) uma norma sO deve ser divulgada se puder ser imedia-
tamente aplicada, ou sgja, que a divulgacéo so ocorra quando 0s
sistemas operacionais e outros control es estiverem adaptados asnovas
disposicoes.

Orientando-se por esses principios, 0 projeto propds-seaatingir
0S seguintes objetivos:

a) desburocratizar 0 Sistemanormativo paraconseguir agilidade
e tempestividade no atendimento ao cliente;

b) sistematizar 0 acervo normativo do banco;

¢) informatizar as tarefas de elaboracdo e divulgacdo dos
normativos;

d) extinguir os manuais até entéo existentes, eliminando a
sobreposi¢éo e contradi ¢&o que havianas normas e substituindo-os
por instrumentos enxutos, racionaiseinformatizados, defacil erapida
consulta;

€) retirar o caréter autoritério das normas, transformando-as
em instrumentos flexiveis de orientacdo da atuag&o gerencial;

f) tornar raciona einterativaaconsultaealeturadasnormas, e

Q) restringir o espectro normativo exclusivamente aos assun-
tos que digam respeito ao risco e condi ¢des das operagdes de crédito,
despojando as normas das disposi ¢des de ordem técnica e cienti-
fica que dizem respeito apenas a elaboracdo de projetos de
investimento.
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O queéconsideradoinovador ?

AsinovacOes sdo as seguintes:

a) a elaboracéo dos textos passou a ser feita em editores de
texto modernos e com 0s recursos necessarios a melhor produgao
gréfica;

b) foi criada a base de dados que armazena ndo apenas as
normas em vigor, mas as normas a teradas em todas as suas versoes
e as normas revogadas;

c) divulgacdo dos normativoson-line pelalntranet do banco,
com interface amigavel;

d) extingdo de normastrangtorias(circularese avisos-circulares);

e) vedacado da utilizacdo de instrumentos e veicul osinadequa-
dos, como o Dié&rio Informativo e a Agenda Administrativa, paraa
divulgagdo de contetidos normativos,

f) a partir da base de dados, criagdo de mecanismos de
consulta e aprendizado, a saber:

* mecanismos de pesquisa na base de dados tanto por
palavra-chave como por assunto;

* possibilidade de pesquisa, das normas revogadas e de
versdes anteriores das normas em vigor, para verificacdo dos
procedimentos adotados; e

* mecanismo de envio eletronico de sugestdes por parte
dos usuérios, para o aperfeicoamento continuo dos normativos e
visando aelaboragdo compartilhada dos normativos;

) criacdo de apenas 3 manuais, em substitui¢c&o aos 13 ante-
riormente existentes,

h) instituicdo de plant&o eletronico para o recebimento e
resposta de consultas sobre contelidos normativos, pelo qual a
consultaéenviadapor correio el etrénico paraum endereco coletivo,
havendo técnicos e consultores, em sistema de rodizio, permanen-
temente a disposi¢éo dos consulentes para responder as consultas
no mesmo diaou, namaioria das vezes, namesmahora;
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i) criacdo deferramenta contendo colecéo das perguntasmais
freqlientes quanto ainterpretacao normativa, e respectivas respostas,
de modo que as dividas mais recorrentes nas unidades operadoras
podem ser imediatamente dirimidas pela consulta a tal facilidade,
evitando-se gastos com ligacOestel ef oni cas, elaboracdo de consultas
escritas, envio de mensagens eletronicas etc.; e

j) criacdo de sistema informatizado para a elaboracdo dos
instrumentos de crédito (cédul as e notas de crédito, contratos e escri-
turas), com funcdes interativas, pelas quais o usuario t&o somente
responde a perguntas que Ihe sdo feitas pel o sistemasobre o cliente
eapropostae, apartir dasrespostas, 0 sistemamonta o instrumento
de crédito, sendo agrande maioriados dadosimportada dos demais
sistemas interligados.

Concepcéo daexperiénciaeasetapasda
implementacéo

O projeto de racionalizagdo e modernizacéo do sistema
normativo surgiu no ambito do proprio banco, naequipe criadapara
proceder ao redesenho do processo de concessao de crédito do Banco
do Nordeste. As normas n&o podiam ficar ao largo do redesenho
empresarial, tendo de se transformar, em decorréncia da transfor-
macao das proéprias estruturas do banco e dos seus processos, em
ferramentas que permitissem as equipes levar adiante as novas
tarefas, impostas pelo momento e pelas mudancas.

As inovagdes foram implementadas conforme as seguintes
etapas:

a) levantamento de todas as normas existentesem vigor, origi-
narias das antigas &reas, manualizadas e transitorias (circulares e
avisos-circulares);

b) estudo para realizacdo de diagndsticos sobre o contetido
dessas normas, paraidentificar os casos de sobreposi ¢éo, repeticao,
contradicdo e até negagado reciproca;
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C) extingdo dos 13 manuais até entdo existentes,

d) catalogacdo das normas esparsas (circulares e avisos-
circulares) e dos conteiidos normativos divulgados em instrumentos
e veiculosinadeguados, visando a sua consolidacdo e manualizagdo
e, feito isso, a sua extingao;

€) concepcdo e criacdo dos 3 manuais que viriam substituir os
manuai s extintos, a saber:

* Manua Bésico-Operacdes de Crédito: contém as regras
das politicas e diretrizes operacionaisdo Banco do Nordeste e asnormas
de enquadramento dos programas de crédito por €l e operados;

* Manual Auxiliar-Operagdes de Crédito: repositorio dos
aspectos legais, estratégicos e taticos de atuacdo do banco, cujo
conhecimento é pressuposto para a atuagao gerencial; e

* Manual de Procedimentos-Operacdes de Crédito: des-
cricdo das rotinas operacionais do banco, que ndo tém, pela sua
natureza, como ser informatizadas, tendo de ser desempenhadas pelo
ser humano, a exemplo, da entrevista com o cliente, a andlise de
projetos, a avaliacdo de risco etc.;

f) criagéo das bases de dados do acervo normativo, inclusive
a digitalizacdo das normas antigas, para composi¢cdo do acervo
histérico e base para consultas;

0) criagdo de sites proprios na Intranet do banco, onde o
usuario das normas possui:

* inteiro teor dos manuais em vigor, permanentemente
atualizados;

* ferramentas de consulta por palavra-chave e por assunto;

* criacdo de indice temético para consulta instanténea
sobre determinado assunto, permitindo ao usuario da norma, me-
diante uso delink, ter acesso direto ao dispositivo normativo de seu
interesse;

* colecdo de perguntas freqlentes e respectivas respostas,

* asatualizagbes do dia, capeadas por comando de atualiza-
¢do normativa, onde se contém breve descri¢éo damovimentagdo de
normasdo dia, dando ao usuario o ensgjo de verificar imediatamentee
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on-line aquelas alteragdes que digam respeito diretamente as suas
atribuigoes;

» ferramenta que contém a colecéo de todas as atualiza-
cOes didrias feitas as normas, organizadas por data, de modo que o
funcionario ausente por motivos de férias etc., terd, ao voltar ao
trabal ho, total condic&o de se pbr novamente em diacom o sistema
normativo;

* ferramenta para o envio, diretamente a equipe respon-
savel, das sugestfes de aperfeicoamento continuo das normas,

» ferramenta para consulta el etronica ao corpo de consul-
tores e técnicos sobre a interpretacdo de normativos, com garantia
de resposta no mesmo dia; e

» descricdo danatureza e do conteido dos novos manuais,
inclusive com discriminagdo das matérias que contém e de como
s80 neles organizadas;

h) criagdo de sistema especifico para a elaboracéo de instru-
mentos de formalizagdo do crédito, com funges interativas, pelo
gual osinstrumentos sdo montados a partir de perguntasfeitas pelo
sistema sobre o cliente e a operagdo, e respondidas pelo usuério,
permitindo rapidez na execugdo dessa tarefa, seguranca quanto ao
aspecto juridico das contratacGes e maior satisfagéo para o cliente.

Clientelavisada

O projeto visou os componentes das equipes das agéncias e
das centrais de andlise de crédito, mas primordialmente o agente
produtivo, nosso cliente.

Participacdo dos quadros técnico-administrativos

O projeto contou com a participacdo de técnicos do banco até
entdo envolvidos nas tarefas de elaboracéo de normas.
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M ecanismos detranspar éncia, r esponsabilizacao
eaccountability

O sistema normativo reveste-se, atualmente, do caréater de
total transparéncia, hgja vista que o seu produto estd permanente-
mente & disposi ¢ao dos usuarios, on-line, permitindo consultasdiretas
e sobre diversos aspectos (o texto propriamente dito, por palavra-
chave, por assunto etc.).

As normas hoje divulgadas sdo absolutamente fiéis as fontes
gue lhesderam origem, ou segja, alegislacdo, asregras dosfornece-
dores de recursos, os ditames do Banco Central do Brasil, e as
decisdes da Diretoria do banco.

A autorizacdo de divulgacao éfeitadentro do sistema, mediante
0 uso de senha que da ao seu detentor a autoridade e poder de auto-
rizar adivulgagdo do normativo alimentado ao sistema, assumindo
asrespectivas responsabilidades.

Isso permite que setenhatotal accountability, no querespeita
a origem de normas divulgadas e as razes da tomada de decisdo
sobre a sua divulgagéo ou ndo.

Outrasinfor magdes que demonstram a adequacéo do
projeto aos critérios

1) O respectivo site € um dos mais visitados na Intranet do
banco, com cerca de 65.000 acessos anuais;

2) Onivel decrescente das consultas, denotando que osusuérios
vém apreendendo cadavez maisfacilmente os conceitos normativos.

Obstaculosencontrados

O obstécul o encontrado referiu-se adefini¢do, dentre as opgoes
existentes no mercado, da melhor solucéo de software, assim como
anecessidade daimplementacdo de meios e recursos de hardware.
No entanto, a decisdo vigorosa da empresa, no sentido da sua total
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informati zag&o, ensejou que fossefécil atransposi ¢do desse obstaculo,
com a aquisi¢cdo de todo 0 equipamento e programas necessarios.

Recur sosutilizados

O projeto utilizou-se de uma equi pe composta por 6 técnicos
emtempo integral, além de consultores|ocalizados nas diversas uni-
dades do banco.

Osrecursos materiais e financeiros ndo foram especificamente
destacados para o projeto, tendo este utilizado os recursos da espé-
cie jaadisposicao das antigas areas.

Adequacédo dos custos. mensuracao e reducéo

Com a implementacdo do projeto, 0s custos inerentes a
impressao de normas foram substancia mente reduzidos, poisforam
dispensadas as colecbes de exemplares de manuais e colecbes de
circulares e avisos-circulares.

A reducdo dos custos com comunicagdes, principalmente
ligacOes tel efbnicas interurbanas, também foi substancial, em fun-
¢do da quantidade decrescente de consultas.

A reducéo de custos administrativos e de pessoal foi sobre-
modo significativa, porque o trabal ho antes exercido por equipesde
normas distribuidas nas diversas areas antigas, hoje é exercido por
uma so equipe.

Relato dasituacéo atual: mudancasefetivamente
ocorridas

Quantitativos

* Redug&o de custos com recursos materiais € humanos,
relativos aelaboracao, reproducao, controle e divulgagdo das normas,
* Reduc&o dos quantitativos de pessoal utilizados paraatarefa
normeativa, que antestotalizavam 39 pessoas, distribuidas nasdiversas
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areas, ao custo mensal de cerca de R$117.000,00, sendo hoje
utilizada uma sé equipe de 5 pessoas, ao custo mensal de cercade
R$ 15.000,00 — ressalte-se que boa parte desse pessoal liberado
esta hoje atendendo ao cliente nas agéncias,

* Reduc&o de custos com impressdo das normas (papel, tinta
e impressoras);

* Osantigos 13 manuai s representavam cercade 3.500 fol has,
0 que, multiplicado por 175 agéncias, totaliza612.500 fol has, tendo-se
aquantidade de folhas reduzida, com 0s 3 novos manuais, paracerca
de 600 folhas, ou sgja, 105.000 folhas nas 175 unidades,

* Exting&o de cerca de 400 circulares e avisos-circulares,

* Retirada dos manuais de dispositivos que, naverdade, cons-
tituem recomendagdes de ordem meramente técnica;

* Eliminacao de cercade 250 folhas de disposi ¢bes normativas
divulgadas em veicul os inadequados com o Diario Informativo e a
Agenda Administrativa;

* Melhor atendimento no recebimento das alteracbes norma-
tivas pelos 561 parceiros el aboradores de projetos, que as recebem
mediante caixa postal eletronicaviaRENPAC, com o que seevitaa
devolugdo do projeto e, portanto, o correto, mel hor etempestivo aten-
dimento ao cliente;

* Reducéo detempo entre adivulgacao e o recebimento danor-
ma pel0S Seus USUAri0s, pois 0 sistema passou a ser on-line — antes
chegava por malote as agéncias com atraso médio de 2 semanas;

* Reducédo de tempo na elaboragdo deinstrumentos de crédi-
to, de 2 horas paraem média 15 minutos; e

* Reducéo de custos com comunicagao tel efénica, que hoje é
feitapor correio eletronico.

Qualitativos

* Maior rapidez no processo de elaboracdo, divulgacdo e
consulta das agéncias;

* Certeza, para 0 usuario, de que as normas estéo absolu-
tamente atualizadas, ou seja, todo e qualquer texto existente nos
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manuais esta em pleno vigor, reduzindo a zero a probabilidade de
realizacdo de negdcios com clientes, em qualquer dia, com baseem
instrugdo ndo mais vigente;

* Tranquilidade, para o usuario, na medida em que ele sabe
gue todas as normas sobre um determinado assunto est&o conso-
lidadas em um s6 lugar; e

* Eliminag&o da possi bilidade de os proj etos de investimentos
serem devolvidos em fungdo de terem sido elaborados consoante
normas que, no diada entrega a agéncia, jatinham sido revogadas,
ensgjando, assim, um atendimento mais agil e efetivo aos agentes
produtivos— clientes do banco.

M ecanismosde avaliagao deresultadoseindicadores
utilizados

Disponibilizacdo deinstrumento paraque osusuérios dasnormas
déem sugestbes paramelhorias do sistemanormativo. A quantidade
de sugestbes oferecidas que, no inicio da implantagéo, se dava em
média de 3 por més reduziram-se a zero desde os Ultimos 4 anos.

Das consultas formuladas por alguns usuérios para solugdo
de duvidas sobre assuntos normativos, estima-se que as respostas
para, pelo menos, 95% delas, j& estdo plenamente explicitadas no
texto normativo.

Melhoriado ambientedetrabalhoenaqualidadedos
servigosprestados.

No ambiente de trabalho, destaca-se a racionalizagéo e o
mel hor controle naadministrag&o das normas, com o uso dosrecursos
de informética, reduzindo, bruscamente, o trabalho com manuseio
de papéis e seus arquivos.

No que se refere a qualidade dos servicos prestados, desta-
cam-se arapidez e a seguranca da informac&o normativa.
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Sistemalntegrado de
PassagenseDiarias
SPAD

Ministério da Saude

Subsecretaria de Assuntos Administrativos
Coordenagédo-Geral de Modernizacao e
Desenvolvimento Institucional

l \nteri ormente aimplan-

tacdo do Sistema Integrado de Passagens e Di&rias (SIPAD) o pro-
cesso operacional de concessdo de passagens e didrias, no ambito
do Ministério da Salde, era executado a partir de vérios suportes
tecnol 6gicos com emissao de guias em formularios planos. Para o
preenchimento das guias de solicitacéo deviagem usavam-se planilhas
eletronicas e editores de texto, maquina de datilografia e controles
manuai s com uso de etiquetas, gerando umaquantidade significativa
de papéis e controles desnecessarios.

Algumas unidades faziam uso de aplicativos mono usuérios
desenvolvidos em clipper, sem qualquer integracdo de informagtes
com as unidades gestoras responsaveis pela sistematizacao e
consolidagdo dos dados. Esses sistemas eram fechados e continham
limitagOes, principalmente, na questdo da inclusdo de novas
funcionalidades.

Essa sistemética exigia dos usuarios controles burocréticos
desnecessarios e formularios que, por sua vez, eram muitas vezes
redigitados pelas unidades gestoras, significando um processo de
retrabalho digno de alguns Hércules. Outro fator de destaque diz
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respeito atotal faltade confiabilidade dos dadosfisicosefinanceiros
consolidados a partir das requisi¢des emitidas e, ao final de cada
periodo, eram despendi dos esforgos sobre-humanos paraasi stemati-
zagao dos dados.

N&o existiaintegracdo e cruzamento das informagdes geradas
pelaunidade gestoracom aempresa contratada pel o ministério, para
emissd0 dos bilhetes de viagem. | sso faziacom que ndo setivesse 0
controle efetivo do custo dos bil hetes de viagens, ando ser quefossem
feitos levantamentos exaustivos nas faturas apresentadas para
pagamento pelas empresas contratadas.

A sistematica adotada ndo permitia também o acompanha-
mento do processo pel os usudrios e gestores. Asinformagdes eram
centralizadas e, muitas vezes, dependiam de conhecimentos pessoai s
do usuario junto as unidades gestoras.

Eram consumidas vérias horas de trabalho de ordenadores de
despesa para a assinatura de montanhas de formulérios planos e
continuos, muitos com mais de 2 vias com uso de carbono. Assolici-
tacOes erelatdrios gerados eram guardados e arquivados em armarios
e pastas suspensas, ocupando alguns metros quadrados de espaco
fisico nos locais de trabalho. Pelo volume de papel gerado e
considerando o nimero reduzido de servidores, eraimpossivel se
fazer um auditoria efetivanas viagens, ou seja, em vérias situactes
se perdia controle.

Descricao do projetoinovador

Objetivos

Agilizar edar maior visibilidade e transparéncia aos processos
relativos ao gerenciamento e atendimento as solicitagdes de
passagens e diérias visando a unificaggo dos procedimentos de
consolidagdo fisica e financeirano &mbito do Ministério daSaude
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O que é considerado inovador

O SIPAD é considerado inovador ao permitir, em tempo real:

a) rgpido atendimento dos pedidos de passagens e diarias,
medi ante requisi ¢des executadas el etroni camente, via sistema, com
alto grau de confiabilidade dasinformacoes;

b) controlefisico e agestdo financeira dos pedidos de passa-
gensedidriasapartir do calculo automatico dosvaloresdedidriase
dosvalores absol utos dos bilhetes de viagens;

C) atualizacdo constante dos valores das classes de didrias e
da cotacdo de moedas estrangeiras para consulta e conversao
e, acompanhamento de trechos de viagens e conexdes nacionais e
internacionais,

d) alimentacéo deinformagdesapartir de base de dados Uinica,
eliminando o retrabal ho, diminuindo margens de erros, redundancias
e a consequiente inconsisténcia de dados; e

€) consulta on-line e emissdo automatizada de relatérios
gerenciais de acompanhamento, com interface gréfica de todas as
unidades do ministério.

Suafécil utilizacgo permite ao servidor/usuério, agilidade nos
pedidos de passagens e didrias, além de garantir aos gestores, nos
niveis estratégicos, tatico e operacional, a administracdo racional e
eficiente de todas as fases do processo em tempo real.

Base de dados Unica — integracao

O SIPAD, assim como os sistemas que a el e estdo integrados,
tem como premissa a garantiade dados confidveis, maior agilidade
deresposta e o fim do retrabalho e da duplicidade de informacdes.
Assim, o SIPAD permite a gestdo dos processos relacionados as
passagensediérias nabuscadamel horiacontinua, instrumentalizando
o nivel decisorio do Ministério da Salide com um conjunto de dados
gerenciais que, permitindo umavisdo top-down dainstituicéo e de
suas unidades, além de criar mecanismos de monitoramento dos
resultados al cangados em todos os niveis.
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O SIPAD tem a sua base de dados integrada, principa mente,
Com 0s seguintes sistemas:

* Sistema | ntegrado de Administragdo de Recursos Humanos
(SIARH): utiliza as tabelas de cadastro de servidor; colaborador
eventual; funcdo comissionada e gratificada, escolaridade e tabela
de ocorréncias,

* Sistema Integrado de Estrutura Organizacional (SISTRU):
utilizado atabela de unidade organizacional; tabelade pais e cidades; e

* Sistema de Seguranca (SIS): no cadastramento on-line de
perfis, acesso e controle de usuérios.

Beneficios propor cionados

* Requisi¢es de passagens e diri as executadas € etronicamente,
elevando o nivel de confiabilidade e diminuindo o tempo de emisséo.

* Sistema totalmente integrado, evitando a redundancia e a
conseguiente inconsi sténcia de dados.

» Acompanhamento de trechos de viagens e conexdes nacio-
naiseinternacionais.

* Célculo automético dos valores de didrias, despesas com
locomocdo e descontos com vale-refei¢cao, dentro de tabel as espe-
cificas, enquadradas as diversas regides do pais.

* Atualizagdo constante dos val ores das classes de didrias, da
cotacdo de moedas estrangeiras para consulta e conversdo e demais
tabelas do sistema.

* Consultas on-line e emissdo automatizada de relatorios
gerenciais de acompanhamento.

Principais funcionalidades

* Requisicao de passagens edidrias nacionaiseinternacionais,
» Clculodediarias,

» Complementacéo e prorrogacdo de viagens;

* Controle deretorno de viagem,

» Desconto de vale-refeicdo por UF;
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* Trésniveisde controle operaciona: solicitante, autorizador,
gestor;

* Histérico de requisi¢les de passagens e didrias;

* Relatorios operacionais e gerenciais,

* Gréficos gerenciais,

* Tabelas bésicas de classes de diarias/diérias por pais —
cidade/portos; e

* Aeroportos/calendério de feriados/fonte de recurso.

Infor magBes técnicas do SIPAD

Plataformade Plataforma Documentacdo

desenvolvimento computacional

Modelo conceitua: Sistemas Help On-line—

Client-Server 2 camadas| Operacionais: Robohelp 5.0
Windows 95/98/ NT

Delphi 3.02-Language | Banco de Dados: | Modelo de dados —

pack — Portugués Oracle8.0 Power Designer 6.1

BDE 4.51/Direct Oracle Manuais de usuarios —

Access3.3.1 MSWord

Componentes; RX / Info

Power / Componentes

FIA/USP (comfontes) /

Seguranga

Concepcdo daexperiéncia

A novarealidade socia aser enfrentada pel os agentes pablicos
em funcdo da Reforma do Aparelho do Estado e do Programa de
Qualidade da Administracdo Publica tornou-se cada vez menos
incompativel com os métodos detrabalho e o model o de gestéo buro-
crético weberiano, exigindo formasflexiveis de gestéo, horizontali-
zacdo de estruturas, descentralizacdo de fungdes e incentivo a
criatividade. Tal realidade levou a Subsecretariade Assuntos Admi-
nistrativos (SAA) ao estudo de alternativas que a reposicionasse
favoravel mente nesse novo contexto.
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Muitosfatores contribuiram paraque a SAA optassepelaalter-
nativa de sistemas integrados focados nas principais atividades de
suporte logistico s atividades find isticas do ministério, dentre eles:

* a falta de um programa de gestdo da informac&o voltado
para o atendimento das necessidades do Ministério da Saude;

* a auséncia de um sistema de informagdes confidvels para
subsidiar o processo de tomada de decisdo; e

* atendénciado setor publico eprivadoem utilizar a Enterprise
Resource Planning (ERP) — Plangjamento de Recursos Empre-
sariais — nos sistemas de gestdo dainformagéo e nos Sistemas de
Informagbes Gerenciais (GIS), com vistas a otimizar 0S processos
detrabal ho.

Nesse contexto, 0 Subsecretério de Assuntos Administrativos,
apoiado pelaequipe técnicada Coordenacdo-Geral de Modernizacgo
e Desenvovlimento Institucional, tomou a decisdo de implantar o
SIPAD no ambito do Ministério da Salde.

Etapas da implementacdo

* Defini¢éo do produto e suas principais funcionalidades com
suporte de O& M;

* Aprovagao dos recursos necessarios;

* Definigéo e adequagéo de metodol ogia de desenvol vimento
e acompanhamento das etapas;

* Elaboracéo do cronogramado projeto;

* Modelagem de dados;

* Prototipacéo;

* Codificacéo;

* Tabelas,

* Banco de dados,

* Documentagdo do sistema;

* Tedtes iniciais;

* Homologac&o dos gestores;

* Treinamento de usuérios,
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* Migracdo de dados;
* Implantagéo; e
* Ajustes.

Clientelavisada

* Todos 0s 6rgdos que solicitam passagens ediariasno Minis-
tério da Saude e suas respectivas unidades.

* Todas as &reas que ef etuam control e de despesas financeiras
com passagens e didrias no Ministério da Salide.

« Orgaos de controle externos ao Ministério da Satide.

Atores envolvidos

Equipe técnica da SAA e do Departamento de Informética
do Sistema Unico de Salide (DATASUS); membros do Comité
Executivo do projeto; gestores do aplicativo e usuarios.

M ecanismosdetransparéncia

a) Relatorios mensais de acompanhamento do projeto;

b) Informagdes disponibilizadas pelo site da SAA;

¢) Reunides mensais de avaliacdo com gestores e Comité
Executivo.

Recur sosutilizados

Recur sos financeir os Recur sos humanos

Remuneracdo da equipe técnica| Lider do projeto
Custos de aquisicdo de pequenos Analista de O&M
aplicativos de desenvolvimento

Custos de telecomunicagdo Analistade desenvolvimento/
programador
Material de consumo Documentador

Equipamentosdeinformatica
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Obstaculosencontrados

Dificuldades

AcOesadotadas

Cultura da casa voltada a sistemas
mono usudrios com bases de dados ndo
compartilhadas.

Processo de envolvimento permanente
dos usuérios e gestores com destaque
para as vantagens de sistemas
integrados e abertos.

Pouca experiéncia do Ministério da
Salide nagest&o dainformagao.

Investimento permanente em
treinamento gerencial.

Infra-estrutura de informética
insuficiente para o porte do projeto.

Investimento macico do Ministério
da Salide na aquisi¢do e modernizacao
dos equipamentos de informédtica.

Pouca experiéncia do Ministério da
Salide no gerenciamento de projetos
inovadores e com diversas interfaces.

Busca e adogéo de um modelo simples
matricial de projeto e total apoio do
corpo diretivo como patrocinadores.

Orgzo de informética do Ministério
da Satide ndo dominavaas novas
tecnologias.

Investimento em capacitagdo dos seus
recursos humanos.

Faltava estrutura adequada para
suporte a novos sistemas.

Orgao responsével aindaem processo
de reestruturagdo para absorver as
novas demandas.

Tradicionalmente o Ministério da
Salide adotava sistemas fechados e sem
a participagdo dos seus gestores.

O model o adotado contou com a
presencaintegral dos gestores de cada
aplicativo nas decisdes sobre
funcionalidades e operagéo.

Adequacéo dos custos

A faseinicial deimplementacéo do SIPAD, dejulho de 1999
a julho de 2000, contemplou todas as etapas de desenvolvimento,
prototipacdo, implantacdo e gjustes daversdo 1.0 .

A partir dejulho/agosto de 2000 estamostrabalhando em novas
funcionalidades do aplicativo, com reducéo dos custos com encargos
sociais, uma vez que o projeto ja absorveu a equipe técnica da

empresa anteriormente contratada.
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Relato dasituacéo atual: mudancasefetivamente

ocorridas

Resultados quantitativos e qualitativos*

Item Situagdo | Situagfo Redugdo | Percentual
anterior atual

Papel 128403 14.797 113.606 88,48%

Etiquetas 23.346 0 23.346 100,00%

Assinaturas do 23346 3112 20.234 86,67%

gestor

Assinaturas do 23.346 3.112 20.234 86,67%

ordenador

Carimbosde 11.673 0 11.673| 100,00%

recebimento

Carimbosde 46.696 0 46.696 100,00%

gestor/ordenador

Registros manuais 11.673 0 11.673 100,00%

de controle

Tramitacdo de 73.705 15.246 58.459 79,31%

documentos

* Projecao de resultados para 0 ano 2000 ap6s implantacédo do sistemafeita com
base nas 11.673 viagens autorizadas pela SAA em 1999.

M ecanismosdeavaliagdo

* Relatorios gerenciais (didrios, mensais etc.) de consolida-
c¢do financeira e fisica e de acompanhamento dos servicos;

* Endereco eletronico do SIPAD para reclamacfes e dlvidas,

* Ramal do gestor para urgéncias, davidas e reclamacdes,

* Relatério de avaliagdo dos servicosterceirizados de emisséo

de passagens.
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| mpactosobservados

* Diminuicdo em 90% na margem de erro na emisséo de
passagens e diarias em relacdo ao sistema anterior;

* Agilizacdo nas prestacfes de conta dos usuarios de passa-
gens e diarias, uma vez que o SIPAD detecta as pendéncias de
bilhetes e relatérios de viagens;

* Diminui¢do no nimero de reclamagfes quanto a demora e
atraso nos servicos de emissdo de bilhetes e didrias;

* Diminuicao na emissdo de papel, formulérios, carimbos e
assinaturas,

* Eliminagdo da possibilidade de emissdo de mais de uma
viagem ao mesmo beneficiério em um mesmo periodo, umavez que
0 sistema critica esse procedimento;

* Economia de tempo para gestores e usuarios na liberacéo
das viagens/controle on-line dos gastos com passagens e diarias,
facilitando o processo de tomada de deciséo.
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Ministério da Defesa
Marinha do Brasil
Secretaria-Geral da Marinha

l \té dezembro de 1998, a

Marinha concentravaesforgos naconsolidacéo de um model o préprio
de gestdo de suas OrganizacOes Militares Prestadoras de Servicos
(Sistema OMPS). Em 12 de dezembro do mesmo ano, foi promul-
gadaale nt 9.724, que legalizava todo esse trabalho de mudanca
de mentalidade, além deinstituir o “ Contrato de autonomia de ges-
tdo" paraas OMPS qualificadas. Um grupo detrabal ho, constituido
de oficiais e servidores civis, passou a efetuar estudos e a realizar
cursos naENAP EscolaNaciona de Administragdo Publica (Elabo-
racdo de Indicadores de Desempenho Institucional, Plangjamento e
Gestéo Estratégica, além de outros) com o propdsito de avaliar que
as OMPS, em escala gradativa, poderiam se candidatar aassinatura
do contrato, bem como selecionar umaparaservir de projeto piloto.
Esse estudo foi submetido aaprovacdo daAltaAdministraco Naval,
gue escolheu o Centro de Reparos e Suprimentos Especiais do Corpo
de Fuzileiros Navais (CRESUMAR) para ser a OMPS precursora
dessa inovag&o na administragdo direta. Entretanto, havia a neces-
sidade de um Decreto Regulamentador, fato que s veio ocorrer por
meio do Decreto r? 3.011, de 30 de marco de 1999, em que foi
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descrito quais eram as 13 OMPS que poderiam se qualificar para
assinaturado contrato, bem como 0s mecani smos necessarios. Essa
data é o marco dereferénciaparao inicio daexperiéncia— abril de
1999 — porgue nesse momento diversos segmentos da Marinha se
mobilizaram para cumprir o desafio de assinar um contrato, nos
mol des estabel ecidos para uma Forca Armada, 0 mais breve possi-

vel. Em 8 dejunho de 1999 o “ Contrato de autonomia* de gestéo,”

foi assinado, tendo como contratante a Secretaria-Geral daMarinha,

por delegacdo de competéncia do Comandante daMarinha, e como
contratado o CRESUMAR.

Descricao do projetoinovador

Objetivos a que se prop6s: resultados visados

Nos estudos preliminares, o ponto de partida eraa definicéo
daMissa?, que deverialevar em conta o marco referencial composto
por suas competénciaslegais, aConstitui¢cao Federal, o Plano Diretor
da Reforma do Aparelho do Estado, o Plano Plurianual, o Orca-
mento, 0s programas e objetivos do governo. Coube aos participantes
do grupo detrabal ho atarefade entender o posicionamento daMari-
nha como Ministério®*responsavel pela elaboracéo de uma politica
inerente a aplicacdo do Poder Naval. Para tal, fez-se necessario
analisar os seguintes documentos, em especial:

* Politica de Defesa Naciond (PDN) / subitem 4.7: “As Forcas
Armadas, quetém suamissdo atribuidapela CartaMagna, cabe defen-
der a Nagdo, sempre que necessario, assegurando a manutencao de
suaintegridade e soberania. Paratanto, € essencial manter o continuo
aprimoramento daintegracao das Forgas Armadas, em seu preparo e
emprego, bem como naracionalizacéo das atividadesfins’.

* Constituicéo Federal — art. n° 142: “As Forgas Armadas,
congtituidas pela Marinha, pelo Exército e pela Aeronautica, séo
institui cOes nacionai s permanentes e regul ares, organizadas com base
nahierarquiaenadisciplina, sob aautoridade supremado Presidente
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da Republica, e destinam-se a defesa da Pétria, a garantia dos
poderes constitucionais e, por iniciativade qualquer destes, dalei e
daordem”.

* Lei Complementar n¢ 69/91: rege a organizacdo, o preparo
e 0 emprego das Forcas Armadas.

Essaandlise demonstrou que aMarinha, parao perfeito cum-
primento de sua missdo como Ministério, identifica os objetivos
definidos pelapolitica, analisa cadaum deles, efetuaatransposicao
desses objetivos parao seu nivel, estabel ecendo assim suapoliticae
plang/amento estratégico. Além disso, sevale deum sistemade plane-
jamento estratégico paraaspectos econdmico-financeiros, o Sistema
do Plano Diretor?, consagrado e funcionando com éxito h& 35 anos.
Assim sendo, ficou evidente que o problemada continuidade admi-
nistrativa na Marinha ndo seria um fator restritivo, apesar da
rotatividade de pessoal militar como imperativo de carreira.

Nesse momento, também foi efetuada uma andlise historica
da administracdo publica internacional e brasileira, bem como das
experiéncias com contratos de gestdo, atendo-se, em especial, as
principaisrestri¢des aimplementacao das Agéncias Executivas (AES)
e Organizagdes Sociais (0S), taiscomo: flexibilidades, perfeitadefi-
ni¢do e monitoramento de metas e indicadores de gestdo e ao provi-
mento de recursos para o alcance das metas pactuadas.

Essas andli ses objetivavam desenvolver um model o de contrato
inédito, um “hibrido”, que respeitasse as peculiaridades daMarinha
e de seus 6rgaos subordinados, com ainser¢do do conceito de auto-
nomia na sua organizagdo administrativa, sem interferir na misséo
congtitucional, em especial quanto aestruturahierérquicaedisciplinar.

Concepcéo daexperiéncia e etapasdaimplementacdo

A partir de entdo, tornava-se necessario estabel ecer a missdo
do CRESUMAR, inseridano planejamento de mais alto nivel do seu
Ministério (Marinhado presente, do amanhée do futuro), paraefeito
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de assinatura de contrato. A primeira etapa foi a andise do seu
posicionamento e do seu papel naestrutura hierarquicadainstituicao.
I s30 requeria o conhecimento de um termo muito utilizado nas Forgas
Armadas: Aprestamento.® O seu enquadramento como 6rgéo de
manutencdo e reparo de meios e materiais bélicos, contribuindo para
0 aprestamento da Marinha (nivel de prontificacdo operativa),
permitiu o delineamento de sua missdo. A atribuigdo de umavisdo
defuturo, que poderiaser atingidapor meio de um model o inovador
de planegjamento, execucdo e controle gerencial, para um érgéo da
administracdo direta, levou em consideragdo o nivel de aprestamento
desgjado pelos 6rgéos superiores do CRESUMAR e a capacidade
instalada daguel e centro.

Vencida essa etapa, era necess&rio definir o que seria auto-
nomianaMarinha. Os estudos preliminares permitiram verificar que
aestruturamilitar, que tem como pilaresahierarquiae adisciplina,
ndo permite a dispensa desses preceitos para atingir os resultados
desgjados e pré-estabelecidos. A autonomia passou, entdo, a ser
entendida como a capacidade de criatividade, geracéo de parcerias
que tragam beneficios paraambos os lados, gerenciamento de ativi-
dades com maior flexibilidade e estimulo & participagdo coletiva
Essa concepcédo foi fundamental para deixar evidente o porqué do
contrato, no &mbito de uma Forca Armada, ser de autonomia de
gestdo e ndo para. A sociedade passa por um periodo de transi¢céo
paraaerado conhecimento, em que as incertezas, ainstabilidade e
a quebra de paradigmas séo aspectos relevantes a serem inseridos
nas negoci agdes desse model o inovador de contrato naadministracéo
direta. Asameagas, principal mente as externas, ndo so mais previ-
siveis nesse mundo globalizado e podem setornar concretas rapida-
mente, requerendo respostas rdpidas e com muita sabedoria.

O direcionamento estratégico nesse complexo de variavels,
gue se interpunham entre 0 CRESUMAR e a sociedade brasileira,
era uma preocupagao que precisava ser superada, visando tornar
todo esse trabalho congruente com as andlises e estudos até entdo
efetuados.
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A formulag@o de metas e indicadores, em um total de 16,
exigiu a convocagao de representantes de toda a cadeia hierarquica
do CRESUMAR, chegando até o seu nivel maisalto. Cabe ressaltar
que sefaziam presentes, também, representantes de todos os setores
do controle interno da Marinha. Em relagdo ao controle externo
foram efetuados contatos e simposios no intuito de enfatizar anova
Vvisdo de controle desgjada pela Marinha. Essa foi a forma encon-
trada para ndo se incorrer nas mesmeas restrigoes identificadas por
ocasi &0 do estudo das AEs e OS, principa mente em funcéo daexiguii-
dade do tempo.

A etapa subsequente foi a defini¢cdo do periodo de vigéncia
do contrato a partir de 8 de junho, data de sua assinatura. Conside-
rando o aspecto inovador da experiéncia, a impossibilidade de
desvinculacéo do CRESUMAR daestrutura hierérquicadaMarinha,
acertezade umacontinuidade administrativae o seuinicio coincidente
com ametade de um exercicio financeiro, foi estabelecido um periodo
de 18 meses de vigéncia, sendo 6 meses para adequacdo a nova
realidade e validagdo dosindicadores. Caso necessario, ao final do
exercicio de 1999, seria efetuado um Termo Aditivo paragjustes de
percentuais, pesos e daformado relatério mensal/trimestral de ava-
liagdo. O segundo contrato teriaumavigénciade, no minimo, 3 anos.

Obstaculos encontrados

O maior ébiceencontrado diziarespeito aexiguidade do tempo
para elaboragéo do contrato nos moldes desejados e a capacitacdo
de pessoal paraformulacdo deindicadores, metas e objetivos estra-
tégicos, tendo em vistaque agerénciade atividadesno CRESUMAR,
em época antecedente a experiéncia, ndo dispunha desse tipo de
conhecimento.

A administracdo gerencial de um Centro de Reparos, tam-
bém, se apresentavacomo um grande obstacul o aser vencido, devido
a significativa mudanga no processo decisorio, que passaria a ser
feito com base na andlise dos resultados obtidos por meio dos
indicadores, além de mais transparente. Essa mudanca de postura
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obrigava o exercicio de uma gestdo participativa, em que todos os
envolvidos naexecucdo das atividades avaliadas poderiam apresentar
idéias e sugestdes paramel horianos processos e, conseqlientemente,
das avaliagdes. | sso ndo era propriamente um obstacul o, masrepre-
senta uma forma de proceder mais flexivel, que ndo interferia na
base estrutural de qualquer Forca Armada (hierarquiaedisciplina),
fato que a caracterizou como inédita no contexto analisado.

Recur sosutilizados

Em fungdo da propria estrutura da Marinha para o trato de
recursos financeiros (Plano Diretor) ndo houve dispéndio para a
implementagdo da experiéncia, exceto quanto a capacitacdo. Entre-
tanto, algumas mel horias avaliadas como necessarias parao melhor
desempenho de alguns processos foram dimensionadas e inseridas
no contrato como forma de contribuir para o alcance das metas
desafiadoras negociadas. As OM PS com autonomiade gestéo fazem
usointegral dosrecursos gerados pelaatividade fim para manutencéo
de suas atividades, por meio dos lancamentos a débito e a crédito
efetuados no Banco Naval.®

Relato dasituacéo atual: mudancasefetivamente
ocorridas

Os resultados comegaram a surgir antes mesmo da assina-
turado contrato, quando se observou um aumento de produtividade
decorrente daimplementacdo da gestdo participativa. Observou-se
gue a descentralizagdo comegava a se concretizar pelo espirito de
equipe reinante no CRESUMAR, que n&o permitia a existéncia de
distor¢des nos indices de produtividade do local onde trabalhavam,
decorrentes de servicos cuja prontificacdo estava atrasada. Essa
atitudefoi entendidacomo umaformaderetribuir avalorizagdo pela
escolhado centro para o desafio, transformando-os em pioneiros.
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Apesar do curto periodo deimplantacdo dessaformainédita
de gestdo, dentro daadministracdo direta, balizadae mensuradapelos
resultados obtidos, muitas melhorias ja foram observadas. Dentre
elas destacam-se:

* melhorianos prazos de prontificagdo dos servigos e reducéo
dos custos;

» maior satisfacdo dos clientes, em fungdo dos indices obser-
vados nas avaliagies;

* desenvolvimento de parcerias com ainiciativa privadaque
geraram aotimizacdo da capacidade instal ada em algumas oficinas,
por meio de treinamento e absor¢éo de servicos de outros clientes,
sem comprometimento do nivel de aprestamento desejado;

* incremento da terceirizacdo racional;

* maior agilidade e melhoriadaqualidade do gasto no processo
de obtencao, decorrente de umamelhor coordenagéo entre as areas
industrial ede apoio;

* reengenharia do macro-processo industrial;

* melhor gerenciamento da informacgédo, gerando maior
confiabilidade, melhor performance e agilidade nos procedimentos;

* desenvolvimento de programas de premiacdo paraaumento
de desempenho; e

* melhoria das condic¢des de trabalho, decorrente do incre-
mento da produtividade.

Indicadoresdedesempenho do CRESUMAR

Satisfacdo dos clientes

* Qualidade dos servicos prestados
* Tempo de execucdo dos servigos
* Suporte ao cliente

* Rejeicéo
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Aspectos financeir os, econdmicos e contabeis

* Despesas administrativas/custos

* Gastog/faturamento

* Perdas/custos

* Adiantamentos/faturamento

* Despesas com pessoal/despesas mensais
* Faturas a receber/faturamento

* Horas apropriadas

Gestéo de pessoal

¢ Absenteismo
» Acidentes de trabalho
* Capacitacéo

Produtos e servicos

* Produtividade
¢ Retrabalho

1 0O uso da preposicdo “de” e ndo “para’ se reveste de um significado muito grande
guando se aborda o termo “autonomia’ nas Forgas Armadas.

2 Caderno MARE — Secretaria de Reforma do Estado — Planejamento Estratégico e
Avaliag8o Institucional.

3 O Ministério da Defesa foi criado por meio da Emenda Constitucional n.° 23, de 2 de
setembro de 1999.

4 0O Plano Diretor é um instrumento de planejamento, execugéo e controle, de carédter
permanente, que define, orienta e acompanha as agdes a serem empreendidas nos
diversos escaldes da Marinha, relacionadas a administragdo orcamentéria e financeira,
de maneira a atender as suas necessidades com 0 maximo aproveitamento dos recursos
disponiveis.

5 Ato ou efeito de aprestar. Aprestar: aprontar, preparar com prontiddo ou prover do
necessario, segundo o Novo Dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa, 22 edicéo,
Editora Nova Fronteira, 1986.

5 O Banco Naval é o sistema de controle dos recursos financeiros, das diversas Contas
Especiais ou Vinculadas, depositados no Fundo Naval.
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Ministério da Defesa
Marinhado Brasi
Secretaria-Geral da Marinha

Responsavel
Almirante-de-Esguadra Marcos Augusto Lea de Azevedo

Equipe

Almirante-de-Esquadra Carlos Edmundo de LacerdaFreire; Contra-
Almirante (IM) Luiz Antbnio da Silva Lima; Capitdo-de-Mar-e-
Guerra (IM) Marcio Menezes Mendonca; Capitdo-de-Mar-e-Guerra
(IM) José Luiz Silva Soares; Capitdo-de-Mar-e-Guerra (FN)
Fernando Anténio de S. Ribeiro; Capitéo-de-Fragata (IM) Carlos
Eduardo B. de Albuquerque Alves; Capitdo-de-Corveta (IM) José
Alceu de OliveiraFilho; Capitéo-de-Corveta (IM) Luiz CarlosFaria
Vieira; e Capitdo-de-Corveta(IM) Antdnio Carlos Ribeiro Jaqueira.

Endereco

Esplanada dos Ministérios, Bloco N, 6° Andar
70055-900 — Brasilia, DF

Fone: (0xx61) 429 1132/ 1130/ 1136

Fax: (Oxx61) 429 1138
secom@sgm.mar.mil.br.

Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Abril de 1999
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InovagOesna
administracdo
universitaria. gestao
de recursos humanos

Universidade Federal de Santa
Catarina

Proé-Reitoria de Assuntos da Comuni-
dade Universitaria

Departamento de Recursos Humanos

l \ estrutura do Departa

mento de Recursos Humanos (DRH), anterior aintroducéo daino-
vagao era a seguinte:

Direcéo DRH

DCB | DIIP | |DDRIH| |DS|-I|ST|
|

[ I
[ 1 I
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Inovagdes na administracdo universitaria: gestéo de recursos humanos

DRH - Departamento de Recursos Humanos SDA - Segdo de Documentag&o e Arquivo
CAPRH - Coordenagio de Apoio a Politica de DIP- Divisdo denformagéo e Pagamento
Recursos Humanos SCC - Servico de Conferénciae Controle
SA - Segdo de Atendimento SP - Servigo de Pagamento

SADM - Secretaria Administrativa SRS - Seg&o de Rotinas do SIAPE

DIM - Divisdo de Ingresso e Movimentagao SCON - Servigo de Consignagéo

SRS - Servigo de Recrutamento e Selecéo DDRH - Diviséo de Desenv. de Rec. Humanos
SAL - Servigo de Administragdo e Lotagao ST - Servigo de Treinamento

DCB - Divisdo de Cadastro e Beneficio SA - Servigo de Avdiaggo

SB - Servigo de Beneficios DSHST - Divisdo de Salide, Higiene e

Sl - Servigo de Inativos Seguranca do Trabalho

SC - Servigo de Cadastro M - JuntaMédica

| dentificacdo dosproblemasquesepretendia
resolver

Os prablemas que se pretendia resol ver com o projeto eram:
excesso de disfungdes burocraticas, elevado nimero de processos
em tramitacdo no DRH, trabalho fragmentado e centralizagdo das
decisbes nadirecdo do DRH, o que provocava demora no processo
de tomada de deciséo.

Essaestruturaburocréti ca, denominadafuncional, com exces-
sivo grau de verticalizago, também inibia o desenvol vimento de uma
politica de capacitacdo voltada para programas de educacdo perma-
nente, privilegiando apenas aconcepcdo detreinamentos operacionais.

Descricao do projetoinovador

Objetivos a que se prop6s: resultados visados

 Simplificacéo dasrotinas;

* Diminuic¢&o do nimero de processos em tramitagdo no DRH;

* Agilizag&o das decisdes;

* Nova concepcéo do trabal ho: visio do todo;

* Valorizagdo dos servidores/autonomia paradecidir; e

* Nova politica de capacitacéo, voltada para programas de
educacdo permanente.
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O queéconsideradoinovador ?

* Estrutura horizontalizada, por processo;

* Nova concepcéo de trabalho, acabando com o trabalho
fragmentado, possibilitando assm umavisao do todo; e

* Descentralizagcdo das agfes, por meio da criagcdo dos
gestores na estrutura de Recursos Humanos.

Concepcdo da experiéncia

A idéia surgiu da direcdo do DRH, a partir de pesquisas —
referentes as especificidades existentes nas estruturas universitérias,
naestruturada Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), na
literatura existente na &rea de administragdo universitaria e de
recursos humanos — realizadas pela diregéo do DRH.

Clientela visada

Servidores do DRH e demais servidores docentes e técnico-
administrativos ativos, aposentados, pensionistas da UFSC.

Participacdo dos quadros técnico-administrativos

Servidores e dire¢cdo do DRH, Pro-Reitor de Assuntos da
Comunidade Universitaria e Reitor da UFSC.

Obstaculosencontrados

Os principais obstacul os encontrados durante aimplementacdo
dainovagao foram inegavel mente aresisténcia as mudancas, o que
€ comum: o medo do novo; a estrutura fisica composta por grande
nimero de paredes possibilitava a existéncia de “grupos internos’
dificultando acriacdo de umapoliticaglobal de recursos humanos.

A inovacdo foi possivel por meio de discussdes e reunides
internas, tendo sido relevante afundamentagao tedrica daproposta,
com base na literatura referente as novas tendéncias da adminis-
tracdo universitaria e da administracdo de recursos humanos.
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A implantagdo gradativa dainovag&o, durante todo o ano de
1999, foi também muito importante.

Recur sosutilizados

* Recursos financeiros utilizados: mudanca de layout —
R$ 10.000,00.

* Recursos humanos: ainovagdo ndo contou com assessoria
externa, foi desenvolvido no &mbito do préprio Departamento de
Recursos Humanos.

» Materiais envolvidos: materiais de expediente, de consumo
e permanente disponivel do departamento.

Relato dasituacéo atual: mudancasefetivamente
ocorridas

Estruturaatual do DRH (UFSC)

s
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DRH — Departamento de Recursos Humanos

CAPRH — Coordenaggo de Apoio a Politica de Recursos Humanos
GAADM - Gestéo de Apoio Administrativo

GA - Gestdo de Atendimento

GCAP — Gest&o de Concursos, Admissdes e Plano de Carreira
GCP - Gestao de Contratos de Professor Substituto e Visitantes
GM — Gestdo de Movimentagdo

GCA — Gestéo de Cadastro e Arquivo

GAPE — Gestéo de Aposentadorias, Pensdes e Exoneracoes

GB — Gestao de Beneficios

GRAE - Gestéo de Registro de Freqgiiéncia, Acompanhamento de Processos
Disciplinares e Expedicédo de Certiddes e Relatorios

Gl — Gestéo de Informética

GOCP — Gestdo de Orgamento, Critica e Pagamento Diversos
GCA — Gestao de Gratificagdes e Adicionais

GCl — Gestéo de Consignagoes e Indenizagtes

GPEA — Gestéo de Pagamento, Pensdes e Acompanhamento de Exercicios Anteriores
GPP — Gestdo de Pagamento de Progressoes

GPC — Gestao de Programas de Capacitacéo

GAA — Gestdo de Avaliagdo e Acompanhamento

GAD - Gestéo de Afastamento e Dimensionamento

GSHST — Gestdo de Salde, Higiene e Seguranca do Trabaho

JM — Junta Médica

Os resultados quantitativos e qualitativos concretamente
mensurados foram:

* reducéo do nimero de aproximadamente 5.000 processos
em tramitacdo no DRH, no ano de 1999, agilizacdo de pagamento
de exercicios anteriores;

» melhoria do atendimento aos servidores docentes e técnico-
adminigtrativos;

* agilizag&o natomada de decisdo, elevagéo da qualidade das
acOes dos recursos humanos, concepcéo global das agdes dos
recursos humanos por parte dos servidores do DRH;

* maior autonomia para os servidores do DRH realizarem as
acOes de suas responsabilidades; e

» smplificacdo derotinasadministrativas e eliminacdo deniveis
hierarquicos.

Com efeito, as atividades de desenvolvimento de recursos
humanos foram ampliadas, contando hoje o DRH com os seguintes
programas de desenvol vimento de recursos humanos:
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Programa de Educagdo (PREPESUFSC), Programa de Gestdo
Universitéria (PROGEU), Atuaizacdo, Especializacdo e Mestrado
(emimplantac&o), Programade Preparacio parao Vestibular (PRE-
VESTIBULAR), Programa de Apoio aos Estudos de Idiomas
(PROADI), Programade Acompanhamento dos ServidoresdaUFSC
(RH-NEW) — Premiado no 12 Concurso de Experiéncias Inovadoras
de Gest&o na Administragéo Publica Federal 1997 — Programade
Preparacdo para Aposentadoria, Programa de Valorizagdo dos
Aposentados e Pensionistas.

A valorizagdo dos servidores € aindaampliada, com incentivo
a participagdo dos servidores em congressos, seminarios e
workshops, por meio de critérios transparentes, divulgados a toda
comunidade universitaria

Conclusao

Pode-se afirmar que as mudangas ef etivamente ocorridas apés
aimplantacdo do projeto foram aampliacéo daqualidade dos servigos
prestados aos servidores docentes e técnico-administrativos da UFSC,
por meio de umamaior transparéncia no processo decisorio; maior
agilidade nas agbes de RH; melhoria do atendimento; novo estilo de
gerenciamento e decisdes; reorganizacdo do trabalho interno; agtes
deincentivo aos servidores, e mel horiada.comunicago interna

Essas mudangas substantivas foram possiveis em virtude da
horizontalizag&o da estrutura do DRH, possibilitando aumento da
cooperacao interna, ampliacdo de oportunidades para os servidores
e estimulo acriatividade narealizacéo do trabal ho.
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Universidade Federal de Santa Catarina
Pro-Reitoriade Assuntos da Comunidade Universitaria
Departamento de Recursos Humanos

Responsavel

Irineu Manoel de Souza

Equipe

Diretores de divisao; chefes de setor; chefes de se¢éo e demais
servidores do Departamento de Recursos Humanos da UFSC.

Endereco

Campus Universitario Trindade — Caixa Postal 476
88010-970—Floriandpoalis, SC

Fone: (0xx48) 331 9212/ 331 9727

Fax: (0xx48) 331 9961

diretor.drh@notes.ufsc.br

Data do inicio da implementagéo da experiéncia
Abril de 1999
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