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Apresentacéo

Os 48 projetos apresentados
nesta publicag&o séo os premiados pelo 1° Concurso Nacional de
Experiéncias Inovadoras de Gestdo da Administracdo Publica
Federal promovido pela EscolaNacional de Administracdo Publica
— ENAP em conjunto com o Ministério da Administracdo Federal
e Reforma do Estado — MARE, em 1996.

Identificar, premiar e divulgar iniciativas bem sucedidas
de inovagdo na gestédo publica desenvolvidas por organizacdes
pertencentes ao Poder Executivo Federal s&o objetivos do Con-
curso; assim como valorizar os servidores através do reconheci-
mento de suainiciativa e desempenho.

O concurso teve como publico-alvo equipes de trabalho
de entidades da administracdo direta, autarquias, fundacdes,
empresas publicas e sociedades de economia mista do Poder
Executivo Federal, sediadas em qualquer localidade do territério
nacional, que estivessem desenvolvendo programas ou projetos
inovadores baseados nos principios da administracdo gerencial:
busca de resultados, eficiéncia, criatividade administrativa,
transparéncia do processo decisorio, desenvolvimento de



parcerias, descentralizacdo das acOes e focalizacdo do cidaddo
como beneficiério fundamental dos servicos publicos.

Os critérios gerais estabel ecidos para sele¢éo dos progra-
mas e projetosinovadores foram: mudanca qualitativaou quanti-
tativa em relagdo a praticas anteriores; impacto na qualidade do
servico prestado; utilizagdo responsavel dos recursos, producao
e difusdo de informagdes gerenciais; instrumentos para avaliagdo
dos resultados; grau de responsabilizacdo do corpo técnico e ge-
rencial; desenvolvimento de parcerias; participacdo de entidades
de classe; participacdo de beneficiarios naavaliagdo de resultados
e possibilidades de transferéncia para outrasinstitui gdes publicas.

Langado em abril de 1996, o 12 Concurso recebeu 159 pro-
jetos dos quais 18 foram recusados por ndo preencherem os crité-
rios estabel ecidos.

Uma pré-selecdo realizada pela equipe coordenadora do
Concurso daDiretoria de Pesquisa e Difuséo da ENAP, selecio-
nou 107 semi-finalistas que foram submetidos a anélise de um
Comité Julgador.

Composto por personalidades representativas da area de
administrac@o publica, representantes do MARE, membros da
direcédo daENAP e presidido pelaPresidente da Escola, o Comité
Julgador® indicou os 48 vencedores.

As equipes premiadas receberam um prémio simbolico e
os membros das equi pes diploma de reconhecimento de mérito.

E importante ressaltar que o 1° Concurso recebeu inscri-
¢Oes praticamente de todos os Estados da Federagdo. Dos 141
inscritos, 54 projetos vieram da Regido Sudeste (38,3%) e 45 da
Regido Centro-Oeste (31,9%) que, somados representam 70%
dasiniciativas concorrentes, evidenciando alocalizacdo de parte
significativa da maquina administrativafederal em Brasiliacom
40 projetos e no Rio de Janeiro com 29. As demais regidestive-
ram a seguinte participagdo: Sul com 20 projetos inscritos
(14,25%); Nordeste com 16 projetos, (11,3%) e Regido Norte
com 6 projetos (4,3%).
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Destaca-se também que dos 19 Ministérios que compdem o
Poder Executivo Federal, 17 e vérios de seus 6rgdos vinculados
foram mobilizados pelo 12 Concurso, com participagao significativa
do Ministério da Educacdo edo Desporto com 44 projetosinscritos,
do Ministério da Salide com 17, do Ministério da Fazenda com 15,
do Ministério da Previdéncia Socia com 14 e do Ministério da
Agricultura com 12. Segundo a natureza juridica da instituicéo, a
participacdo mais significativa foi das autarquias com 48 projetos
inscritos (34%) em sua maioria representados por instituicdes de
ensino superior; seguida pelaadministracdo direta centralizada com
39 projetos (27,7%); administragéo direta descentralizada com 20
(14,2%); fundacbes com 19 (13,5%); empresa publica com 11
(7,8%); e sociedade de economia mista com 4 (2,8%).

Os projetosinscritos estéo voltados para melhorar a gestéo
publica em diferentes &reas tematicas, como: planejamento e
desenvolvimento organizacional, capacitacéo profissional e gestéo
de recursos humanos; avaliacdo de desempenho e controle de
resultados; atendimento ao usuério; parcerias e gestéo participativa;
gestéo de servigos sociais; gestdo financeira e orcamentaria; gestdo
de servigos gerais e modernizagdo de procedimentos.

Entretanto, mais importante do que classificar os projetos
em areas teméti cas é conhecer cada um erefletir sobre o que € que
faz deles experiénciasinovadoras: asidéias, aintui¢do e avontade
de individuos ou grupos criativos comprometidos com a missdo
institucional e a responsabilidade social, a orientacéo para a
producdo de resultados busca de eficiéncia na prestacdo de servigos
e foco no cidaddo. Contribuir para areflexdo sobre como e onde
seinovano setor publico, apartir dadifusdo dessas experiéncias,
€ 0 objetivo da ENAP e do MARE ao publicar este livro.

1 Membros do Comité: Divonzir Arthur Gusso, técnico do IPEA; Fernando Luis
Abrucio, professor da FGV/SP; Antonio Otévio Cintra, assessor da Camara
Legislativa Federal; Paulo Daniel Barreto Lima, diretor da Secretaria de Reforma
do Estado/MARE; Eda Castro Lucas, coordenadora-geral da Diretoria de
Administracdo e Financas’/ENAP; Vera Lucia Petrucci, diretora de Pesquisa e
Difusdo/ENAP; Regina Silvia Pacheco, presidente da ENAP.
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Modelo de gestao
como processo de
inovagéo e aumento
da produtividade

Ministério da Educacgéo edo Desporto
Hospital de Clinicas de Porto Alegre

O Hospital de Clinicas de
Porto Alegre (HCPA), hospital geral universitério, € umaempresa
publica de direito privado vinculada a supervisdo do Ministério
da Educacéo e do Desporto. Seus 3.470 funcionarios sdo regidos
pela CLT e conta com 254 professores da Universidade Federal
do Rio Grande do Sul (UFRGS). Prestaservicosdiversosde assis-
téncia médica de alta especializacdo e elevada qualidade, e atua
nas éreas de ensino universitario e pesquisa cientifica.

O seu model o de gestao tem como caracteristicas estraté-
gicas a autonomia, que viabilizauma atuagéo empresarial dotada
de competitividade e orientada para a qualidade; o gerenciamento
profissionalizado; e a inser¢do no mercado e na sua rede de
Servigos.

A autonomia é resultante da sua personalidade juridica,
gue permite liberdade para captacdo e aplicacdo de recursos
proprios; acesso direto afinanciamentos; adogdo de processo de
compras agil, desburocratizado e competitivo com os pregos
obtidos pelainiciativaprivada; liberdade de contratacéo e dispen-
sa de pessoal, bem como plano de cargos e salérios préprio com
estimul os a produtividade. O exercicio da autonomiaem relacéo

15



Planejamento e desenvol vimento organizacional

a UFRGS é operacionalizado, mediante uma estrutura organi za-
cional prépriaque permite o comprometimento com os objetivos
da universidade sem se subordinar a ela, sem disputar com elaa
partilha dos recursos e sem ter de enfrentar os seus problemas:
greves, forte dependéncia de recursos da Uniao, regimejuridico
anico, etc.

O modelo de gestdo centra-se no gerenciamento profissio-
nalizado e em forte atuagdo multiprofissional, sendo ordenado
horizontalmente e voltado para a sustentagdo das atividades
finais, tendo como prioridades o control e das atividades operacio-
nais, os indicadores de desempenho, a captacéo dosrecursose o
acompanhamento das despesas. Este model o se orienta por uma
metodol ogia de planejamento estratégico, baseada na definicéo
do negdcio e da missdo institucional e dos seguintes principios
diretivos: satisfacdo do cliente, valorizacdo dos recursos huma-
nos, avaliacdo de qualidade e produtividade, valorizagdo da
imagem institucional, inovacgéo, integracdo das atividades de
assi sténcia-ensino-pesquisa e resultado financeiro e social, sendo
o lucro considerado resultado do esfor¢o de todos e totalmente
direcionado para o investimento social.

Asdiretrizes operacionai s adotadas para aimplementacdo
deste model o de gestédo sio:

1) o desenvolvimento e a valorizagdo dos recursos
humanos, com programas de qualificac&o, valorizacdo e fixacdo
de quadros;

2) controle das areas de maior receita e despesa, através
da sua aproximagédo com as areas-fim; da sua administragdo por
profissionais técnicos dessas &reas; do faturamento como geréncia
encarregada da captacdo de recursos; e do controle de despesas
a partir da informatizacéo e da descentralizac8o das atividades
do grupo de materiais junto as areas-fim;

3) adequacao daestrutura organizacional as atividades-fim,
com a criacdo do Grupo de Pesquisa e Pds-Graduagdo — que
fornece suporte administrativo e técnico aos pesquisadores e atua
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Model o de gestdo como processo deinovacdo eaumento da produtividade

na obtencdo de financiamento a pesquisa — e dos Grupos de
Assistentes Executivos— que atuam na promocao daintegracéo
entre o ensino e as atividades assistenciais do HCPA,;

4) plenautilizagdo dos recursos fisicos e tecnol 6gicos como
politicadeinvestimentos, com aformulagéo e atualizagcdo perma-
nente de um Plano Diretor de Obras e Equipamentos, a criagdo
de uma Comissdo Permanente de Investimentos para decidir as
prioridades de aquisi¢&o e o estabelecimento de um sistema de
avaliacdo de desempenho baseado na performance operacional
dos diferentes servicos;

5) estimul o & atividade assistencial, mediante remuneragéo
aos docentes meédicos, odontdlogos e de enfermagem;

6) contrato de gest&o, que tem por base o incentivo a produ-
tividade e o controle das despesas, através de acordos internos
negociados pel os Servigos, com 0 acompanhamento da Comissio
Permanente de Avaliacéo do Contrato de Gest&o;

7) geréncia do leito, destinada a agilizar a utilizagdo dos
leitos, com controle realizado pelo Servico de Higienizagc&o, me-
diante tempo pré-estabel ecido para atarefa e liberagdo efetuada
através de sistema automatizado;

8) qualidade dos servicos de hotelaria, destinados aoferecer
aos pacientes maior conforto e assisténcia integral, por meio da
adocdo de agdes assemel hadas a administracdo hoteleira de alto
padréo, que atingem dimensdes como variedade e qualidade dos
cardapios, apresentacdo e decoracdo dos ambientes, leitos e
roupas, e tratamento do lixo voltado para o combate a infec¢éo
hospitalar.

S&o duas as diretrizes de sustenta¢éo do model o de gestéo.
Em primeiro lugar, a informatizagéo, abrangendo todos os
sistemas do HCPA, destacando-se: Identificacdo e Internacdo de
Pacientes, Consultas Ambulatoriais, Bloco Cirlrgico, Requisi¢éo
e Resultados de Exames, Automacéo Integrada dos SADT,
Laudos de Cardiologia, Prescricdo de Enfermagem, Prescricdo
Meédica, Controle de Infecgbes, M édico-Hemodidlise, Controle
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Planejamento e desenvol vimento organizacional

da Neurologia, Pesquisa Médica, Planejamento Estratégico,
Orgamentério, Faturamento Ambulatorial, Faturamento de
Internag&o, Financiamentos e Investimentos, Suprimento e
Administragdo de Materiais, Contas a Pagar, Contabilidade,
Controle do Patrimdnio, Recursos Humanos e Administracdo
de Pessoal, Informagdes Gerenciais. O HCPA esta ligado a
Internet propiciando aos seus profissionais acesso a todos 0s
centros bibliograficos e de pesquisainternacionais. Em segun-
do, o Programa de Melhoria da Qualidade. Este Programafica
acargo do Nucleo Central da Qualidade e Produtividade Global,
do Grupo de Trabalho para Gestéo da Qualidade e Produtividade
Global e da Comissédo Temporéria para a Defini¢do de Indica-
dores de Qualidade em Nivel de Exceléncia. O Programa possuli
duaslinhas: sensibilizagdo continuada para a qualidade e acdes
participativas. As agfes participativas, com apresentacdo dos
resultados atingidos e avaliacao publica atingem cada umadas
seis areas estratégicas: Desenvolvimento de Recursos Huma-
nos, Projetos e Atividades Cientificas; Satisfagdo do Cliente;
Receita e Despesas; Estrutura, Métodos e Controle; Inovagéo.

Resultados

Hoje o HCPA é umareferéncia nacional e internacional
em sistemas hospitalares. As diversas acdes implementadas
resultaram em reducao do desperdicio, aumento das receitas,
assisténciade alto nivel ao paciente, aprimoramento do ensino
e da pesquisa com novos patamares quantitativos e qualitativos
de desempenho, satisfagéo do corpo profissional, além de forte
credibilidade junto a comunidade, decorrente do efetivo cum-
primento dos seus objetivosinstitucionais.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Hospital de Clinicas de Porto Alegre
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Model o de gestdo como processo deinovacdo eaumento da produtividade

Responsavel

Carlos César Silva de Albuquerque

Equipe

Alceu Alves da Silva, Carlos Alberto Macedo, Carlos Alberto
Prompt, Carlos Alberto Ribeiro, Clair da Graga de Souza Zamo,
Jorge Pinto Ribeiro, José Goldim, Lauro Roberto Borba, Marco
Antdnio Oliveira da Silva, Maria da Graga Crossetti, Mariléia
Rodegheri, Otavio Bittencourt, Relmo Fortes, Sérgio Carlos
Eduardo Pinto Machado e Therezinha Regina Barros Aguiar.

Rua Ramiro Barcelos, 2350

Porto Alegre, RS — CEP: 90035-003
Telefones: (051) 331 6699 — Fax: (051) 332 8324
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A modernizagao
do INMETRO: um
projeto inovador no
setor publico

Ministériodalndustria, do Comércioe
do Turismo

Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizagéo e Qualidade Industrial —
INMETRO

O INMETRO — Instituto
Nacional de Metrologia, Normalizagcdo e Qualidade Industrial,
criado em 1973, € uma autarquia federal vinculada ao Ministé-
rio daIndustria, do Comércio e do Turismo. Tem como funcéo
estabelecer os mecanismos destinados ao aumento da produti-
vidade e a melhoria da qualidade dos produtos e servicos,
contribuindo para o fortal ecimento das empresas nacionais, Como
estratégia para projetar o pais no cenario internacional.
N&o obstante, em diagndstico realizado em 1995, o INMETRO
exibia 0s seguintes problemas: atendimento insatisfatorio das
necessidades e expectativas dos clientes; falta de estimulo a
participacdo dos empregados no estabel ecimento e obtencéo de
resultados; baixa capacitacdo gerencial; gestdo precéria de
processos, com falta de indicadores de desempenho; excesso de
burocracia nas areas juridica e administrativa, com reflexos nos
processos de trabalho. Enfim, umainstitui¢cdo com sérios proble-
mas de gestao interna e cujo papel e missdo ndo estavam bem
definidos. A fim de solucionar estes problemas, o INMETRO
formulou o seu Plano de Modernizag&o.

21



Planejamento e desenvol vimento or ganizacional

Desde 1993 vinha-seiniciando o processo de plangjamento
estratégico, que se institucionalizou em 1995, com os resultados
gue se seguem. Inicialmente, definiu-se a missdo institucional,
em seguidaavisdo de futuro, acompanhada do esbo¢o dos meca-
nismos a serem utilizados no processo de modernizagdo do
Instituto: estabel ecimento de parcerias; descentralizacdo adminis-
trativa; autonomia de gestéo; integracdo e articulagdo com outras
entidades governamentais; estimulo e apoio institucional a
criacdo de entidades tecnolégicas; criagdo de novos padrdes e
aprimoramento dos regulamentos técnicos; busca da exceléncia
e internacionalizacdo da gestdo; fixacdo e melhoria continua da
imagem corporativa; gestdo participativa, empreendedora,
competente e &gil, com foco no cliente e nos parceiros e voltada
para o incremento da qualidade e produtividade; criagéo e
implantacéo de uma estratégia de diferenciais de servicos agre-
gados; mecanismos de indugdo a absorgao, desenvolvimento e
disseminacéo de novas tecnologias e tecnologias emergentes.
Estabeleceram-se, entdo, os valores e crengas que deveriam
orientar os quadros do instituto: qualidade, produtividade,
humanizagéo, responsabilidade social, honestidade e transpa-
réncia, processos gerenciais e austeridade. Em seguida, foram
fixadas as estratégias, que se desdobram num elenco de acbes
sob aformade projetos, agrupados em dois segmentos distintos:
ampliacéo e melhoria dos servigos oferecidos pelo instituto e
modernizacéo da gestdo do INMETRO.

As bases para a elaboracdo e implementacdo do Plano
de Modernizacgdo encontram-se em trés componentes. o Planeja-
mento Estratégico, descrito acima; o Contrato de Gestéo; e o
Programa de Qualidade. O Contrato de Gestéo foi oportunizado
com a proposta do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do
Estado, que caracteriza o INMETRO como parte do Setor de
Atividades Exclusivas do Estado. Como tal, devera se transformar
em “agéncia autbnoma’, a ser gerida conforme os padrdes da
administracao publica gerencial, dispondo, portanto, de um
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A moder nizagédo do INMETRO: umprojeto inovador no setor publico

minimo indispensavel de autonomia de gestdo. No ambito do
Contrato de Gestéo do INMETRO, solicitou-se ao MICT o se-
guinte elenco de flexibilizagdes administrativas: contratagdo de
pessoal; plano de cargos e salarios; politicade promogao; critérios
de ascensdo funcional; regulamento proprio de pessoal e de com-
pras; estrutura propria; liberagdo de horas extras; aplicacgéo livre
no mercado financeiro.

O Plano de Modernizagdo do INMETRO articula os concei-
tos de modernizagdo externa e interna e tem por base os seguintes
vetores: 0 bem-estar e a protecdo dos cidaddos; o apoio ao desen-
volvimento sustentado; a capacitacdo do Instituto, através da
capacitacdo dos seusfuncionérios, clientes, parceiros e fornecedores.
A modernizacdo externa refere-se as agdes de capacitacdo dos
clientes, parceiros e fornecedores, melhoria dos servicos prestados
€ processos, assim como impactos gerados no nivel do bem-estar
dos cidadéos (qualidade de vida), protecdo do cidaddo eindugéo ao
desenvolvimento sustentado. A modernizagdo interna compreende
as acOes de capacitacdo e mobilizagdo do corpo funcional, a
informatizacdo da gestdo, a profissionalizagdo da gestdo de recur-
sos humanos, do patrimonio e das finangas.

Resultados

Os resultados sdo avaliados por meio de

1) indicadores de gestdo e de modernizagdo da infra-
estrutura: crescimento dareceitado INMETRO em 63% no biénio
94/95; conclusdo do campus de Xerém com os laboratérios de
calor e Gtica e aquisicao de equipamentos de metrologia;

2) indicadores de desenvolvimento pessoal: treinamento
de 70 gerentes e 600 funcionarios no programa de desenvol-
vimento gerencial; formacéo de 137 multiplicadores e de 20
mestres e doutores em metrologia a partir de 1996;

3) indicadores de bem-estar dos cidadéos. aumento do nimero
de equipamentos calibrados e de produtos certificados pelo
INMETRO,;
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Planejamento e desenvol vimento organizacional

4) indicadores de impacto na melhoria da qualidade dos
produtos: crescimento do nimero de empresas certificadas com
base nas normas 1SO, de 130 empresas em 1991 para mais de
1000 em 1996; duplicacéo do numero de laboratorios credencia-
dos para realizar testes de produtos; aumento do nimero de
Institutos de Pesos e Medidas criados no pais; aumento do
numero de tipos de produtos certificados, do nimero de certi-
ficados emitidos e do nimero de model os aprovados de produtos,

5) indicadores de educagdo para o consumo: os filmes
vei culados pelatel evisdo, destinados a conscientizagdo do consu-
midor, vém apresentando indices crescentes de audiéncia, jatendo
sido exibidos testes de produtos tdo diferentes como fésforos,
aguade cbco, mochilas escolares, vergal hdes, chupetas, desinfe-
tantes, garrafas térmicas, etc. Além disso, cresceu o numero de
empresas que participam do Sistema Nacional de Metrologia,
Normalizac&o e Qualidade Industrial (SINMETRO). Aumentou
o rigor e 0 escopo de atuacdo do INMETRO no campo dafiscali-
zacdo, em especial na autuacdo e aplicacdo de multas aos
infratores. Pesquisas de opini&o expressam os resultados da mu-
danca, com ganhos de credibilidade pelo INMETRO.

Ministério da Industria, do Comércio e do Turismo

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial — INMETRO

Responsavel

Jllio César Carmo Bueno

Equipe

Ricardo de Oliveira e José Luiz Ferreira Cunha

Rua Santa Alexandrina, 416
Rio de Janeiro, RJ — CEP; 22261-232
Telefone: (021) 502 6521 — Fax: (021) 502 6546
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Gerenciamento e
planejamento de
projetos urbanos —
reorgani zacao
institucional do
NEPHU

Ministério da Educagao e do Desporto
Universidade Federal Fluminense
Ntcleo deEstudoseProjetos
Habitacionais Urbanos— NEPHU

O Nucleo de Estudos e Pro-
jetos Habitacionais Urbanos é um 6rgéo da Universidade Federal
Fluminense, vinculado a Pré-Reitoria de Extensdo (PROEX). Sua
equipe é formada por professores, técnicos e estudantes de
diversas &reas do conhecimento. Seu objetivo é contribuir paraa
promocao e viabilizagdo de melhorias urbanas e sociais através
da prestacéo de assessoriatécnicaa comunidades urbanas organi-
zadas de baixa renda, apoiando seus esfor¢os proprios. Desde
gue o NEPHU comecou a atuar no auxilio aresolucéo de proble-
mas concretos do desenvolvimento urbano de Niteroi, apoiando
algumas comunidades, a demanda por mais assessoria se expan-
diu. Com a experiéncia acumulada, o NEPHU acabou sendo
bem-sucedido na solicitac&o de recursos externos, sobretudo no
exterior. Entretanto, com a expanséo das suas atividades e dos
recursos obtidos, passou a enfrentar o desafio de elaborar e
gerenciar projetos de forma mais competente e de coordenar
todas as atividades, que se tornaram cada vez mais complexas.

A fim de responder ao desafio de tornar tais tarefas mais
eficientes e eficazes, o NEPHU desenvolveu o Projeto GEPPU
(Gerenciamento e Planejamento de Projetos Urbanos), que
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representa uma iniciativa de desenvolvimento organizacional a
partir daimplantac&o de um sistema de gerenciamento, composto
de quatro elementos:

1) a elaboracdo — através de workshops de equipe — de
uma estrutura organizacional que propicie, ab mesmo tempo, a
distribuicéo e transferénciade responsabilidades e a coordenacdo
das atividades;

2) a progressiva capacitacdo em plangjamento e geren-
ciamento, com a introducéo de instrumentos de plangjamento
participativo e de gerenciamento — através de cursos e
wor kshops especificos — para ampliar a capacidade gerencial
do corpo técnico;

3) a supervisdo metodolégica na aplicacao prética dos
instrumentos e procedimentos, de modo a permitir a gradual
transferéncia e distribui¢do das responsabilidades;

4) o treinamento em técnicas e atitudes, destinado a pro-
duzir mudancgas nos comportamentos individuais e nas relagbes
sociais, proporcionando a melhoria da qualidade e 0 aumento da
produtividade e o exercicio da avaliagdo transparente.

Resultados

Apo6s o periodo de um ano de implantagéo do GEPPU, po-
dem ser observadas as seguintes mudancas: melhor organizagéo
do trabalho, com maior aproveitamento do tempo e melhor
definicdo das responsabilidades individuais; melhor aprovei-
tamento do espaco fisico e maior respeito aos diversos espagos,
melhoria da comunicagdo interna e melhor integracdo com os
alunos; melhor relacionamento da equipe, com maior aproveita-
mento dos potenciaisindividuais e grupais; maior eficiénciano
controle do material e na gestdo administrativa; melhor definicdo
das equipes de projeto, ampliacéo dos contatos visando a coope-
racéo externa, melhoria das condicdes de trabalho e criacdo da
unidade “Articulagdo Institucional”. No todo, néo apenas foi
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alcancado melhor desempenho dos profissionais, mas também
um grau mais elevado de satisfag@o no trabalho. Além dessas
mudancas, ao final daexperiéncia, pretende-se que o NEPHU se
torne uma organizagdo mais eficiente e os membros da equipe
se tornem mais qualificados, produtivos e satisfeitos com o traba-
Iho; espera-se que 0s membros das comunidades carentes sejam
mel hor assistidos e mais capacitados paraorganizar seus proprios
assuntos; que os 6rgaos publicos estejam melhor informados
sobre os meios viaveis e eficientes paraintervencdes urbanas; e
gue os alunos obtenham melhor preparo para enfrentar os desa-
fios do exercicio profissional. Finalmente, pretende-se, como
conseqliéncia, que a universidade publica ganhe mais credibi-
lidade junto ao publico ndo-académico.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Universidade Federal Fluminense
Nucleo de Estudos e Projetos Habitacionais Urbanos — NEPHU

Responsavel
Peter Pfeiffer

Equipe

Angela Maria Mafra Thesi, Ciro Airton Sepulveda Gongalves,
Claudia Marcia Batista de Almeida, Cristina Barbosa Loureiro
Goneli, HeloisaHelena Barcelos Freire, Geronimo L eitdo, Glauco
Bienenstein, Guilherme Pecanha da Silveira, Haroldo Braune
Collet, LucianaLontraNacif Pinheiro, Maria das Gragas Osorio
Pitombeira L ustosa, Marco Anténio Pimentel de Melo e Regina
Bienenstein.

Rua Almirante Teffé, 637
Niter6i, RJ — CEP: 24030-080
Telefones: (021) 620 1034/235 5576 — Fax: (021) 620 1034
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Sucessao gerencial
para chefia geral de
centros de pesquisa
(P&D)

Ministério da Agricultura, do
Abastecimento eda Reforma Agraria
Empresa Brasileirade Pesquisa
Agropecuaria—EMBRAPA

A Embrapa, instituic¢éo vol-
tada para a pesquisa agropecuaria, sempre esteve preocupadacom
a sua atividade-fim, priorizando a selecdo e capacitacdo de
pesquisadores. Resultou disso uma grande defasagem entre o
nivel de qualificacéo do grupo técnico-cientifico (pesquisadores)
e 0 do grupo gerencial. Os procedi mentos usuais de sele¢do das
chefias gerais das unidades descentralizadas — baseados
estritamente no voto — n&o maximizavam a competéncia
gerencial. Havia uma tendéncia a perpetuacdo de chefias por
guestdes politicas ou por falta de alternativas. Por outro lado, a
escolha mediante processo eleitoral tendiaagerar compromissos
politicos com grupos e ndo com valores, principios e metas
organizacionais. Com os rapidos e acentuados processos de
mudanca recente, a Embrapa percebeu que essa situagdo ndo
poderia persistir. A Empresa necessita de chefias capazes de
enfrentar os desafios do momento e do futuro proximo,
comprometidas com a exceléncia dos resultados e com a misséo
institucional. Para isto, os chefes precisam ser adequadamente
selecionados, treinados e psicologicamente preparados para
desempenhar papéis nos diferentes niveisgerenciais. Assim, foi
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implantada uma nova metodologia de selecdo de chefes das
Unidades Descentralizadas (UD’s), descrita a seguir.

O Presidente da Embrapa determina abertura do processo
de selecéo de chefe paraaUD, por meio de publicagdo no Boletim
de Comunicagdes Administrativas, divulga e comunicaao Comité
Técnico Interno (CTI). O CTI estabelece o cronograma do pro-
cesso de avaliagao para selecdo e o divulga amplamente entre as
entidades da sociedade, informando sobre requisitos, critérios
de inscricdo, atribuicbes do cargo e local de inscricdo dos
candidatos.

Podem se candidatar achefiadas UD’ s profissionais brasi-
leiros, natos ou naturalizados, que tenham dominio da lingua
portuguesa, que possuam, no minimo, o titulo de mestrado, que
tenham mais de dez anos de experiéncia em atividades de C& T
ou relacionadas ao negdcio agricola, excluido o periodo de pos-
graduacéo, que possuam no minimo trés anos de experiénciaem
coordenagao e/ou geréncia em institui ¢des de pesquisa e ensino,
publicas ou privadas. Atendidas as condicdes de elegibilidade e
recrutamento, os candidatos sdo convidados a formalizar sua
inscricéo no processo de avaliagdo. Neste ato, devem apresentar
seu curriculum vitae, conforme model o, com documentos com-
probatorios, incluindo trés referéncias profissionais.

Encerrado o periodo de inscrigdo, a UD forma o Comité
de Avaliag&o, que passa a se responsabilizar pela continuidade
do processo: a avaliacéo dos candidatos cujas inscricoes foram
aceitaspelo CTI. O Comité de Avaliagdo tem sete membros. Trés
deles sdo externos a Embrapa, dos quais um é, preferencialmente,
dainiciativa privada, sendo todos indicados pelo CTI ao presi-
dente da Embrapa em lista séxtupla, escolhidos entre especialistas
de alta reputacéo profissional na atividade-fim da UD ou com
representatividade nos segmentos do negécio agricola relacio-
nados a ela. Quatro membros sdo representantes eleitos da
Embrapa, sendo trés do grupo ocupacional técnico-cientifico e
um do grupo ocupacional de suporte a pesquisa.
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Poder&o se candidatar amembros do Comité de Avaliacéo
todos os empregados do quadro efetivo daUD, exceto os candida-
tos a chefe e 0s que possuirem parentesco com algum candidato
a chefe. Tém direito a votar todos os empregados do quadro
efetivo, lotados na UD onde o processo se realiza. Cada empre-
gado so pode votar em candidato amembro do Comitéde Avalia-
¢cdo dentro do seu préprio grupo ocupacional. Eleitos os
membros do Comité de Avaliagdo, o Presidente da Embrapa os
nomeia e o proprio Comité indica seu presidente e seu relator.

O CTI encaminha aos candidatos cujas inscri¢fes tenham
sido aceitas umacopiado plano diretor e do plano anual detraba-
Iho da UD, da norma de selecéo de chefes gerais e outras infor-
magoes. Cada candidato, no prazo maximo de 15 dias, encaminha
ao CTI suaproposta de trabalho e seu memorial. Em data, horério,
local e tempo de duracgéo estabel ecidos pelo CTI, os candidatos
apresentam sua proposta de trabalho e seu memorial em segdo
publica.

O Comitéde Avaliacdo apreciaostitulos e avaliaaproposta
detrabalho e o memorial de cada candidato, conformeindicadores
e critérios de pontuacdo pré-estabelecidos e totaliza os pontos
de cada candidato. Em seguida, encaminhaao presidente daCT]
relatorio descritivo do processo de avaliagdo, com os nomes dos
candidatos considerados aptos e sua respectiva documentagdo
(curriculum, proposta de trabalho e memarial). Divulga, naUD,
a lista dos candidatos aptos, em ordem alfabética, com a
respectiva pontuagdo. Encaminha ao presidente da Embrapa um
relatério acompanhado apenas do curriculum vitae de cada um
dos candidatos aptos, para apreciacdo e escolha de um dos nomes
classificados. O presidente da Embrapa escolhe um entre os can-
didatos aptos e o designa chefe da UD por um periodo de dois
anos, susceptivel de renovacao por igual periodo.
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Resultados

Foram realizados 18 processos de selecdo para as chefias
gerais das unidades descentralizadas da Embrapa. Este sistema
de escolha de chefias apresenta a vantagem de combinar a parti-
cipacdo democrética dos empregados com a avaliagdo objetiva
do mérito dos candidatos e com 0 compromisso com uma proposta
de trabalho compativel com os objetivoseamissdo daUD. Além
disso, oferece a sociedade a oportunidade de participar do
gerenciamento de suas unidades de pesquisa.

Ministério da Agricultura, do Abastecimento e da Reforma
Agréria

Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecudria— EMBRAPA
Departamento de Organizagdo e Desenvolvimento

Responsavel

César Felicio Prata

Equipe

Alberto Duque Portugal, Anténio Flavio Dias Avila, César Felicio
Prata, Elias Freitas Janior, Elisio Contini, Elizabeth Arante de
Oliveira, Erycson Pires Coqueiro, Odiva Silva Xavier, Rosa
Maria Nader, Suzana Maria Valle Lima e Tomas de Aquino
Guimaréaes

SAIN — Parque Rural

Brasilia, DF — CEP: 70770-901
Telefones: (061) 348 4442
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Plano integrado de
capacitacao dos
servidores técnico-
administrativos

Ministério da Educacéo edo Desporto
Universidade Federal de Uberlandia

A equipe de Recursos Hu-
manos (PROREH) da Universidade Federal de Uberlandiavinha,
desde 1992, discutindo com a comunidade universitaria os
problemas que atingem o servidor publico no desenvolvimento
de sua carreira funcional, tendo realizado, em 1993, um
levantamento de necessidades. O diagndéstico obtido apontava
para a necessidade de superar a visdo reducionista da politica
de recursos humanos vigente — centrada em programas de
“treinamento” restritos e segmentados — e de buscar formas
de se adequar as exigéncias de um mundo em mudanca.

A solugéo foi encontrada no estabelecimento de uma
politica de capacitacdo e desenvolvimento baseada navisao do
servidor publico como cidaddo, inserido na busca dos objetivos
dauniversidade e da sociedade, apartir de umaformagéo global.
Esta politica € operacionalizada mediante um conjunto de proje-
tos que compdem o Plano Integrado de Capacitagdo dos
Servidores Técnico-Administrativos da UFU (PICS), quais
sejam: alfabetizacdo; educacéo de 12 e 2¢ graus; preparacao para
0 32 grau (Programa de Atualizagdo Cultural e Educacional);
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pés-graduacdo; seminério de integracdo institucional; desenvol -
vimento gerencial; cursos para ocupantes de cargos de carreira;
estagios; preparacdo para o desenvolvimento de pesquisas;
eventos internos e externos; atividades especiais.

O PICS destina-se aatender aos servidores da UFU, funda-
cOes de apoio e a comunidade. Seus objetivos sdo: erradicar 0
anal fabetismo na UFU; promover a¢des de incentivo a educagéo
basica de 12 e 22 graus; apoiar eincentivar aformagédo de 3*grau;
criar acOes para oportunizar o aperfeicoamento do servidor em
nivel de pos-graduagdo; otimizar o desempenho do servidor
nos vérios cargos e fungdes; propiciar condicdes para o desenvol-
vimento da capacidade reflexiva e critica do servidor quanto
as suas fungdes e compromissos na universidade; incentivar
pesquisas dos grupos emergentes visando a ampliacdo de conhe-
cimentos e agBes; promover e apoiar eventos artisticos-culturais
gue permitam o acesso do servidor ao conhecimento e a cultura.

O plangjamento e a avaliagéo (feedback) das atividades sdo
desenvolvidos através dos encontros de Recursos Humanos.
A partir de 1994, com a implantacdo de um novo sistema de
avaliacdo de desempenho, os projetos de capacitacéo e desenvol-
vimento de pessoal passaram aser dimensionados de acordo com
a avaliacdo de desempenho. As atividades sdo oferecidas em
horérios diurno e noturno, visando atender as especificidades do
trabal ho e a disponibilidade de horério dos servidores.

Resultados

Foi erradicado o analfabetismo entre servidores da UFU e
atendidatoda a demanda de ensino de primeiraaquarta série do
12 grau. O sucesso da supléncia de quinta a oitava série motivou
a implantagdo da supléncia de 2 grau. As diversas atividades
desenvolvidas atingiram mais de sete mil pessoas, entre
servidores daUFU e membros dacomunidade. Tém-se observado
significativas melhorias de desempenho do quadro de pessoal,
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além de manifestacdes positivas das chefias e dos usuarios dos
servigos. O sucesso do PICS tem despertado o interesse de varias
outras institui¢des publicas e privadas, além de visitas técnicas,
convites para exposicdo do plano e solicitagcbes de material
informativo sobre o mesmo.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Universidade Federal de Uberlandia
Pro-Reitoria de Recursos Humanos
Diretoria de Desenvolvimento de Pessoal

Responsavel

Maria de Lourdes de Miranda Garcia

Equipe

Edélzia Marcia Piva, Eliana Vilella de Andrade, Eunice Maria
de Lima Thomaz, Lilian Machado de S4, Maria Aparecida Zago
Segatto, Maria Cristinade Oliveira, Maria de Féatima Pereira dos
Santos, Maria de Lourdes de Miranda Garcia, Marilda Magna
Siqueira, Rosilene Romano Rodrigues Ortega, Rute Moraes de
Souza, Sandra Cunha Caetano e Sonia Maria Borges.

Rua Duque de Caxias, 285 — Centro
Uberlandia, MG — CEP: 38400-902
Telefones: (034) 239 4646/239 4665 Fax: (034) 234 8989
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Salide e Prevencéo:
um passo paraa
melhoria da
qualidade de vida

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Instituto Nacional do Seguro Social
SQuperintendéncia Estadual emSao Paulo

O INSS possui cerca de
10.000 servidores no Estado de S&o Paulo. O Instituto dispde de
uma Sec¢éo de Assisténcia e Medicina Social e unidades descen-
tralizadas na capital e no interior, cuja acdo freqiientemente se
dispersava em iniciativas pulverizadas. Com o objetivo de
desenvolver umapoliticade qualidade total, o instituto percebia
anecessidade de melhorar aqualidade de vida dos servidores de
modo a obter a melhoria da qualidade do trabalho.

Com esta finalidade, foi proposto o Programa “Saude e
Prevencéo”, focado no diagnostico biopsicossocial dos
servidores, com o planejamento de a¢gbes que contemplam
aspectos da salde fisica, psiquica e social e dimensdes educa-
cionais associadas a valorizagéo do individuo no trabalho e do
seu desenvolvimento pessoal e profissional.

Para isso, promoveu-se a integracéo dos setores do Insti-
tuto, formando uma equipe de trabalho de servidores técnicos e
administrativos na Coordenagéo de Recursos Humanos, além de
uma parceria com o Nucleo de Informética da Coordenagéo de
Administragdo Patrimonial. A partir dai, iniciou-se o programa
com um seminério de sensibilizagdo. Em seguida, aplicaram-se
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guestionarios para o Diagndéstico da Saude Fisica e Psicossocial
aos servidores do INSS de todo o Estado de S&o Paulo, simulta-
neamente com a Campanha de Hipertensao Arterial.

Para possibilitar a anélise dos questionérios, foi utilizado
um aplicativo adaptado, que deu origem a um programa de
Informatizagcdo da Secdo de Assisténcia Médica e Medicina
Social. O Exame Médico Periddico dos servidores — previsto
no Programa de Manutencdo dos Recursos Humanos — foi
integrado ao programa, com a proposta de operacionalizacdo
destinada a padronizar os procedimentos para exames periédicos
futuros. Os resultados do Exame Médico Periddico seréo
adicionados a ficha médica de cada servidor no programa
informatizado. Pretende-se assim obter subsidios para analises
individuais (equipe médica) com o planejamento de agdes cura-
tivas e para andlises globais do estado de saide do servidor,
auxiliando no planejamento de acbes preventivas e orientadoras,
considerando arealidade do Instituto, das unidades e subunida-
des do Estado de S&o Paulo.

O Diagnostico Biopsicossocial do Servidor do Interior do
Estado de S&o Paulo foi iniciado com metodologia especifica
para o interior, com planejamento por regido, em ordem decres-
cente de nimero de servidores.

A partir da estrutura e problematica de cada local, sero
propostas “ A¢des Especificas’, acompanhando cada etapa de ana-
lise dos dados. A proposta de Palestras Informativas e
Orientadoras (centralizadas e descentralizadas) e de Modul os de
Reflexdo sobre Qualidade de Vida comegou a ser implementada
paral elamente ao diagndstico parcial de cada unidade da capital
edointerior. Foi iniciado um levantamento dos recursos dispo-
niveis em cada regido do estado e na capital, para utilizagdo em
acoes e atividades no ambito das “Acbes Preventivas e
Orientadoras’.
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Resultados

Melhoria da qualidade de vida e de trabalho dos servidores.
Viabilizagdo de uma politica integrada, voltada para acdes pre-
ventivas, orientadoras e curativas, contemplando as necessidades
das unidades e subunidades. Eliminagdo de acOes pulverizadas,
otimizando arelagdo de custo/beneficio do investimento em salide
no trabalho. Maior eficiéncia no atendimento médico dos servi-
dores, mediante ainformatizacdo e a atuacdo a partir do diagnés-
tico biopsicossocial.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Instituto Nacional do Seguro Social — INSS
Superintendéncia Estadual em S&o Paulo
Coordenacéo de Recursos Humanos

Responsavel

Helena Nogueira de Santana Miranda

Equipe

Magali Paixdo Ribeiro, Maria Bernadete Cavalheiro Meira, Maria
de Lourdes Miguel Nogueira, Marli Penteado Carbonari, Miriam
CarreraM. Peixoto, Solange M. M. Matiello, Sonia Assato, Sonia
Regina Lourengo Pereira

Rua 24 de Maio, 250 — 4° andar — Centro

Séo Paulo, SP — CEP: 01041-000
Telefones: (011) 221 2024 Fax: (011) 222 3823
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Programa de
formacao
educacional
basica

Ministério da Educagéo edo Desporto
Secretaria Executiva—Coordenagéo
Geral de Recursos Humanos

O Ministério da Educacéo e
do Desporto (MEC) tem como finalidade formular as politicas
de educacéo fundamental, secundéria e superior no Brasil, bem
como acompanhar, executar e apoiar todas as a¢des de apoio a
implementacdo destas politicas. Nestafungao, um dos seus prin-
cipais desafios tem sido o de combater o analfabetismo e
assegurar educacao fundamental atoda a populacéo brasileira.

Em conformidade com as suas funcgdes, desde a década
de 1970, tinha sido criado, no proprio MEC, um programa
de alfabetizagdo destinado aatingir seus servidores e prestadores
de servicos. Todavia, ndo eram obtidos resultados 6timos.
No final dosanos 80, devido aalgumas reformas organizacionais
internas, esse programa foi alocado na Coordenagdo Geral de
Recursos Humanos, que passou a desenvolvé-lo como parte das
acOes de valorizagéo do servidor. No inicio da década de 90,
o programa foi incluido no Plano Decenal de Educacdo para
Todos, 1993-2003 e assumiu a denominacéo de Programa de
Formacgado Educacional Basica (PEB).

O PEB tem por objetivo proporcionar educagdo de 12 grau
aos servidores e prestadores de servicos do MEC que ndo tenham
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escolaridade de 12 grau completa. O programa se divide em trés
fases: Fase |: Alfabetizacdo; Fase |l: primeiraaquartasérie; Fase
[11: quinta a oitava série. Atende aos servidores do Quadro de
Pessoal do MEC, empregados de firmas prestadoras de servicos
e jovens que prestam servico militar obrigatério no Ministério
do Exército.

Asaulas sdo ministradas por servidores do quadro de pes-
soal do proprio MEC, utilizando instalagdes fisicas, mobiliario
e material didético do mesmo.

O PEB foi divulgado por meio de contatos informais,
folders e cartazes, e o recrutamento no &mbito do MEC é infor-
mal, auxiliado pelos préprios alunos. O Ministério do Exército
sistematicamente encaminha ao PEB 0s jovens que cumprem
servico militar obrigatério e que carecem de alfabetizagdo ou
instrucéo pos-alfabetizacao.

Em 1994, o MEC assinou convénio com o Centro de Inte-
gracdo Empresa-Escola, onde ficou assegurada a oferta de estagio
supervisionado por um servidor do MEC graduado em pedagogia
para alunos matriculados em cursos regulares de magistério de
2° e 3 graus. A Fundagdo Educacional do Distrito Federal oferece
apoio técnico-pedagdgico por meio de visitas técnicas de seus
profissionais e mediante a oferta de cursos para os servidores
gue se prontificam aministrar aulas no PEB.

Resultados

Foram alfabetizados dezenas de alunos. Os que se alfabe-
tizaram inicialmente (Fase 1) apresentaram demanda de amplia-
¢do do programa, com acriagdo das Fases I e |11 subseqlentes.
Hoje existem solicitactes de criacdo de uma Fase |V, destinada
ao ensino de 22 grau. Constataram-se mudancas comportamentai s
positivas, como a elevagao do nivel de consciéncia de direitos e
deveres, maior satisfagdo no trabal ho, envolvimento das chefias
e aumento de interessados no programa, tanto de alunos como
de professores.



Programa de formagéo educacional basica

Ministério da Educacéo e do Desporto
Secretaria Executiva

Responsavel

Clayton Geraldo Mendoncga de Castilho

Equipe

Ademilde Duarte Abiorana, Ailton de Souza V asconcel os, Rosa
MariaPereirada SilvaOliveirae VaniaLuziaHondério de Souza.

Esplanada dos Ministérios, Bloco L, Anexo I, sala 114
Brasilia, DF — CEP: 70047-900
Telefones: (061) 410 8732/ 223 5808 — Fax: (061) 321 9463
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A informética de
“pés no chao”:
um suporte a
reforma agréria

Ministério Extraordinario dePolitica
Fundiaria

Instituto Nacional de Colonizagéo e
Reforma Agraria—INCRA
Superintendéncia Regional do Acre

O Incra é o 6rgao da admi-
nistragéo publicafederal responsavel por todas as agdes destina-
das a viabilizar a politica oficial de colonizagdo e reforma
agraria. Essas acbes abrangem um amplo leque de atividades
em todo o territorio nacional, que incluem o mapeamento da pro-
priedade fundiéaria, situacdo datitulacdo da propriedade, cadas-
tro do Imposto Territorial Rural, cadastro de assentamentos de
agricultores, e muitas outras. Trata-se do |evantamento, registro
e sistematizacd@o de dados relativos a propriedade, necessarios
para subsidiar decises complexas e delicadas.

Faziaalgum tempo que o Incravia, nainformatizagdo, um
instrumento eficiente e eficaz para a obtencéo do seu propdsito
final: areformaagréaria. Além disso, a Divisao de Recursos Hu-
manos da Superintendéncia Regional do Incrano Acre enxergava,
na informatizagdo, a oportunidade de melhorar o atendimento
ao publico interno e externo da instituicéo, através da formacéo
de bancos de dados, da elaborag&o e transmissao agil de
expedientes, além de outras funcdes. Entretanto, entre os diver-
sos obstaculos a generalizacdo do uso dos recursos de
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microinformatica na institui¢do, destacavam-se o alto custo e o
tempo dispendido para o treinamento do servidores. Defato, em
Rio Branco, um curso completo, incluindo os aplicativos
MS-DOS, Windows, Excel e Word, tem aduragdo de seis meses
e custa em média R$ 596,00 por pessoa.

Para solucionar o problema, a Superintendéncia Regional
do Incrano Acre montou, em suas prépriasinstalagdes, um Centro
de Treinamento de Informética, composto por seis microcompu-
tadores 486 e uma impressora, contando com seus proprios
instrutores e desenvolvendo o seu proprio material didético, inclu-
sive apostilas elaboradas pelos instrutores e impressas na sua
gréfica. O curso, oferecido de forma intensiva no proprio local
de trabalho e em horéario de expediente, tem aduragdo de apenas
20 dias Gteis e um custo de R$ 100, 27 por pessoa. Além disso, a
iniciativa permite desenvolver a filosofia de que treinar bem o
servidor é utilizar-se das experiéncias vivenciadas no préprio
trabalho, mantendo aidentidade da institui¢éo e a continuidade
do aperfeicoamento de todos os servidores.

Inicialmente, o objetivo era treinar os servidores da
Superintendéncia Regional do Incrano Acre, lotados na sede —
em Rio Branco — e nas demais unidades situadas no Estado.
Todavia, a caréncia de bons cursos de microinformatica na
regido e o sucesso da experiéncia estimulou parcerias paratreina-
mento de pessoal em outros 6rgdos publicos: Tribunal Regional
Eleitoral, Delegacias da Funai e dos Ministérios da Agricultura
e das Comunicagdes, e Prefeitura Municipal de SenaMadureira.
Um dos objetivos nessas parcerias é formar multiplicadores para
atuar como instrutores na érea.

Resultados

Treinamento de 115 servidores no periodo de um ano, com
uma economia de custos financeiros de mais de 400%. Elevado
aproveitamento entre servidores que nunca tinham tido contato
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com computadores. Surgimento de pelo menostreze novostreina-
dores entre os servidores. Elaboragéo de novas técnicas, que sdo
incorporadas ao cotidiano de atividades do Incra, contribuindo
para um padrdo de trabalho cada vez mais preciso. Ampliacdo
do acesso ao treinamento em microinformética aos servidores
de outros 6rgaos publicos naregiéo.

Ministério Extraordinério de Politica Fundiéria
Instituto Nacional de Colonizagdo e Reforma Agraria— INCRA
Superintendéncia Regional do Acre

Responsavel

Francisco José Nascimento e Maria do Socorro Silva

Equipe

Jodo Thaumaturgo Neto, Raimundo de Aradjo Lima e Sara
Branddo Mendes.

Estrada do Sdo Francisco, /n
Rio Branco, AC — CEP: 69900-000
Telefone: (068) 244 6497
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Psicologia na
policia federal:

uma experiéncia
gue esta dando certo

MinistériodaJustica
DepartamentodePolidaFederal
Superintendéncia Regional do
Rio Grandedo Sul

A Policia Federal, por for-
cadas suas atribuicdes legais, lida diretamente com o mundo do
crime, da ilegalidade, da violéncia. Seus membros enfrentam
riscos a sua propria sobrevivéncia e integridade fisica, estdo em
contato com a degradacdo moral e desempenham seu trabalho
em condicOes adversas: vida ndbmade, intempéries do ambiente
natural, deslocamentos constantes, afastamento da familia e do
circulo social mais préximo, etc. Tudo isso faz com que, de acor-
do com a Organizagdo Internacional do Trabalho, a atividade
policial seja a segunda mais desgastante do mundo. Por esse
motivo, os que desempenham tal atividade necessitam de apoio
especializado, voltado para a promocéo da sua saude mental e
bem-estar. Entretanto, essa necessidade n&o vem sendo contem-
plada pela administragéo publica federal.

A Superintendéncia Regional da Policia Federal, no Rio
Grande do Sul, criou o NUcleo de Psicologia e Assisténcia Social
(Nupas) para suprir esta lacuna. Para esse fim, presta atendi-
mento psicolégico e assistencial aos funcionarios da Policia
Federal, seus familiares e dependentes, através de medidas
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clinicas, organizacionais e educacionais, voltadas paraa preven-
¢ao, tratamento e reabilitacéo.

O Nupas funciona com pessoal da casa, material, instala-
cOes e equipamentos disponiveis. Relne profissionais de dife-
rentes &reas da Superintendéncia Regional da PF, que atuam de
formainterdisciplinar. Através de parcerias, encaminha pacientes
para clinicas, hospitais e tratamento psicoterapico.

S0 exempl os das atividades j& desenvolvidas pelo Nupas:
atendimento e acompanhamento de funcionérios vitimados
e dagueles em tratamento de al coolismo; recepcéo, avaliagdo e
aconsel hamento de servidores com dificuldades familiares; enca-
minhamento de servidores a tratamento psicoterdpico externo;
recepcao e acompanhamento de servidoresindiciados ou envol-
vidos em procedimentos disciplinares e/ou policiais, com a
finalidade de prevenir ou atenuar transgressoes de qualquer
ordem; desenvolvimento de seminarios sobre tematicas relacio-
nadas ao servico policial federal; pesquisas de opinido publica
guanto a qualidade do servico prestado pela Superintendéncia
Regional da PF no Rio Grande do Sul; pesquisainterna sobre o
perfil motivacional dos servidores, visando obter subsidios para
a melhoria do relacionamento interpessoal e da qualidade dos
servicos prestados; formacgdo de grupos de auto-ajuda.

Resultados

Melhoriado desempenho einiciativadosfuncionérios, com
repercussao positiva na producéo e na satisfacdo dos usuarios
com o servico prestado. Assinala-se que o nimero de sindicancias
instauradas pelo Servico Disciplinar da Superintendéncia caiu
pela metade apos o inicio desta experiéncia.
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Ministério da Justica

Departamento de Policia Federal/Superintendéncia Regional no
Rio Grande do Sul

Nucleo de Psicologia e Assisténcia Social

Responsavel

Jorcelino Luiz Rodrigues dos Santos

Equipe

Beatriz Daroit, Elisete de Oliveira Kockhann, Jorge Fernando
de OliveiraVieira, Jorge Luiz Braganca de Vasconcel os, Jucélia
Pisone, Moacyr Eduardo Feichas, Paulado Carmo Dutra, Paulo
de Tarso Koeckner, Paulo Marcelo Zimmermann, Rolnei Correa
Pinto, Rosane Maria dos Anjos Bairros e Washington Luiz de
Bittencourt Siqueira

Av. Parang, 991 — Bairro Séo Geraldo

Porto Alegre, RS CEP: 90240-600
Telefones: (051) 337 2111
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A prestacao de
servicos adequados,
eficientes e seguros
na classificacao
vegetal

Ministério da Agricultura, do Abastecimento e
daReformaAgréria

Delegacia do Ministério da Agricultura no
Mato Grosso do Sul

Entre suas diversas atri-
buicdes legais, o Ministério da Agricultura é encarregado de
estabel ecer os padrdes nacionais de qualidade de produtos agrico-
las, tais como o arroz, feijdo, milho, soja, etc. Trata-se da
“Classificagdo Vegetal” que tem por finalidade oferecer para-
metros que orientem os compradores e vendedores sobre o
preco justo dos produtos com base em sua qualidade.

Na década de 70, quando foi instituida a legislacdo da
classificagao vegetal, o proprio Ministério da Agriculturareaiza-
va esse servigo. Nos ultimos 20 anos, a demanda cresceu, € 0
governo federal teve de transferir a prestacéo desse servico aos
governos estaduais ou, na impossibilidade destes, as empresas
privadas, ficando o Ministério da Agricultura encarregado da
elaboracéo e atualizacdo dos padrdes nacionais de qualidade, a
supervisao dos prestadores de servico e o controle da formagdo
e do credenciamento dos profissionais classificadores.

Logo surgiram conflitos — de interesses, de opinides, de
procedimentos, de metas, etc. — entre os prestadores de servicos
e 0s agentes supervisores, criando umabarreira de desconfianca
e descrédito que resultou em falta de eficiéncia, eficécia e
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seguranca do servigo, com numerosas e graves reclamagfes por
parte dos usuéarios. O problema era: como estabel ecer a convi-
véncia profissional e a unido de esforcos entre o Ministério da
Agricultura e seus 6rgéos conveniados ou entidades contratadas,
de modo a obter um melhor gerenciamento da atividade?

A solucéo foi encontrada numamudanca de atitude a partir
daqual seguiram-se diversas medidas praticas: 0s agentes super-
visores passaram a se conduzir como parceiros dos prestadores
de servigos ao invés de fiscais. A Geréncia de Padronizac&o
e Classificagdo Vegetal do Ministério da Agricultura comegou a
selecionar técnicos de confianca para serem credenciados como
professores de classificagdo vegetal . Estesformaram equipe mista
com os classificadores prestadores de servicos e ofereceram
cursos para novos classificadores e reciclagem para os antigos.
Os cursos, com duracdo de 30 dias, permitiram uma nova apro-
Xximagdo e troca de experiéncias entre os agentes do Ministério
da Agriculturae os membros dos 6rgéos conveniados ou entida-
des contratadas para prestacéo de servicos.

Com ainterac&o desses profissionais em situacdo de aula,
a equipe desenvolveu um Diagnostico do Sistema Nacional de
Classificagdo Vegetal e umanovametodologia de ensino, voltada
para aresolucdo de conflitos, amotivacéo profissional e acoope-
racdo. A partir dessa prética, desenvolveu-se a percepgéo da
importanciada profissionalizacdo e fortal eceu-se ademandapela
modernizagdo de equipamentos e instal agcbes para o curso e para
o exercicio do trabalho, com aulas sobre a sua utilizacdo. A valo-
rizacao do treinamento tornou legitima a exigénciado curso, pelo
Ministério da Agricultura, como condi¢do para 0 exercicio da
atividade.

Resultados
Superagdo dos conflitos entre prestadores de servico e

supervisores, com ganhos de eficacia e eficiéncia na atividade
de classificacdo vegetal. Modernizacdo dos processos de
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classificagdo vegetal que passam a adotar equipamentos, proce-
dimentos e padrdes de nivel internacional. Generalizacdo da
experiéncia para outras unidades federativas, que levou o
Ministério da Agriculturaainiciar um trabalho de reformulacéo
dalegislacdo que normatiza arealizagdo de cursos de classifica-
cao vegetal e disciplina o credenciamento de classificadores e
professores.

Ministério da Agricultura, do Abastecimento e da

Reforma Agréria

Delegacia Federal em Mato Grosso do Sul

Delegacia do Ministério da Agricultura no Mato Grosso do Sul

Responsavel

Y oshio Fugita

Equipe

Osvaldo Mandacari Escobar, José Donisete Ferreira e Jovimar
Alves Matias

Rua Dom Aquino, 2696
Campo Grande, MS — CEP: 79002-182
Telefones: (067) 382 1454 Fax: (067) 382 6093
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Sistema de

plang amento e
acompanhamento
de atividades

Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle

A SecretariaFederal de Con-
trole (SFC) é um 6rgdo da administragdo direta, vinculado ao
Ministério daFazenda, e responde pelo Sistema de Controle Inter-
no do Poder Executivo. Suas principais atividades sdo as de
auditoria, fiscalizagdo, acompanhamento dos programas de
governo, contabilidade analitica, treinamento de gestores e
controle na area de pessoal. Compde-se de unidades com atuagéo
em 16 ministérios civis daUnido e em 23 unidades da federacéo.
A SFC tem adotado uma filosofia de trabalho cujos aspectos
privilegiados sdo: atuagédo descentralizada e junto aos|ocais onde
as acOes ocorrem; tempestividade do controle interno, abrangendo
as agles presentes e ndo apenas as pretéritas; énfase nos trabal hos
de natureza preventiva e na orientacdo do gestor, em lugar da
acdo apenas fiscalista; acompanhamento dos programas de go-
verno e fornecimento de informacgdes gerenciais independentes
aos gestores, afim de subsidiar atomada de decisbes; fortal eci-
mento das atividades-fim da SFC em lugar das atividades-meio;
avaliacdo dos resultados da gestéo dos administradores publicos,
além dos aspectos formais e legais.
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Para a implantac@o dessas diretrizes, a SFC adotou uma
série de medidas, entre elas:

1) o plangjamento situacional, que adota a perspectiva
trimestral em lugar de anual, e que se volta para o atendimento
dos clientes do controle;

2) acriagdo dagratificacdo de desempenho e produtividade,
gue inclui os aspectos individuais, setoriais e institucionais;

3) aimplementacao de um sistemainformatizado, acessivel
através de rede disponivel ao governo federal, que privilegiaas
informagdes gerenciais: 0 Ativa — Sistema de Planejamento e
Acompanhamento de Atividades da Secretaria Federal de
Controle, concebido e desenvolvido com o apoio do Serpro —
Servico Federal de Processamento de Dados.

Na area de controle de resultados no servico publico
federal, o Ativa é o primeiro instrumento de planejamento e
acompanhamento de atividadesinformatizado, com alimentag&o
descentralizada nas unidades da federacdo e capaz de medir e
verificar em tempo real o desempenho (producéo e produtividade)
dos servidores envolvidos com as atividades-fim dainstituicéo,
além da consecucado das metas trimestrais, 0 acompanhamento
dos resultados al cangados e a apuragdo dos custos de cadatarefa.

O Ativaservea SFC, as 16 Secretarias de Controle Interno
(CISET) nos ministérios e ao Tribunal de Contas daUni&o (TCU),
e permite acompanhar as seguintes atividades:

1) Auditoria: unidade auditada; tipo de auditoria; objetivo,
escopo, periodo, custos e resultados dos trabal hos; equipe; acom-
panhamento do julgamento junto ao TCU e dos achados e reco-
mendacdes da auditoria;

2) Fiscalizagéo: unidade fiscalizada; escopo e resultados
do trabal ho;

3) Acompanhamento dos programas de governo: tipo de
programa; acompanhamento; geracéo de pedidos de fiscalizacdo
descentralizada;

4) Pessoal: numero e tipo de processos analisados;
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5) Treinamento de gestores publicos: nimeros de treinan-
dos e identificagéo do tipo de treinamento;

6) Avaliacéo de desempenho individual: nome e localiza-
¢8o do servidor; pontuagdo do servidor por modalidade;

7) Avaliacéo de desempenho institucional/metas: identifi-
cacdo das metas planejadas e realizadas; confronto entre metas
previstas e realizadas;

8) Manuais: programas de auditoria.

Resultados

Ampliacdo da transparéncia da atuagéo da SFC, reducéo
daburocracia, maior possibilidade de atendimento de demandas
especificas provenientes dos gestores publicos e analise perma-
nente dos resultados obtidos. Racionalizagdo dos trabalhos, com
reducdo dos custos das auditorias e do nimero de diligéncias,
simultaneamente ao aumento da seguranca dos resultados. I denti-
ficacdo de estratégias de acdo capazes de reduzir custos da
atividade publica. Substancial diminuic¢éo do custo Brasil.

Ministério da Fazenda
Secretaria Federal de Controle

Responsavel
Domingos Poubel de Castro

Equipe

Abeci Carlos Borges, Célio de Vasconcelos, Charles Roberto
Stempniak, Dirlene Ruppel, Eurico Veloso Rodrigues, Inésde Lima,
Joer Maria Schvarcz Muller, Lucius Maia Araljo, Mario Falcdo
Pessoa, Pedro Paulo Marques da Silva, Raildy Azevedo, Rinalda
Riecken, Robson LopesdaGama, Rosdli Oliveirade Cagtilho, Vadir
Agapito Teixeira,Vanderley Saldanha e Wagner Rafael Landgraf.

SAS QD. 01, Bloco A, 3. andar - Ed. Darci Ribeiro
Brasilia, DF — CEP: 70729-900
Telefones: (061) 226 9600/314 4502 — Fax: (061) 323 3063
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Politica de avaliacao
e premiacdo da
Embrapa: motivar
para gerar resultados

Ministério da Agricultura, do
Abastecimento eda Reforma Agraria
Empresa Brasileirade Pesquisa
Agropecuaria—EMBRAPA

D&ede asuacriagdo, aEm-
brapa tem adotado diferentes metodologias de avaliagdo de
desempenho, desvinculando os niveisindividual einstitucional.
Esta Ultima, em especial, deixava a desejar por ser esporadica,
baseada em missbes externas caracterizadas por processos
subjetivos e multiperiddicos. Ademais, pouco se faziano sentido
da premiacdo: além da tradicional promoc¢do anual dos
empregados mais produtivos, a premiacdo se limitava a entrega
de medal has e mencdes honrosas.

Se, por um lado, aavaliagdo corresponde aum imperativo
de controle, transparéncia e prestacéo de contas quanto ao desem-
penho, por outro lado, a Embrapa entendeu que a premiacdo
constitui um poderoso fator motivacional, capaz de estimular a
busca de padrdes cada vez mais elevados de qualidade e produti-
vidade. Assim, desenvolveu um sistema que associa avaliagdo e
premiacédo das unidades e empregados que mais contribuem para
arealizagdo dos objetivos e da missdo da empresa.

A novametodologiainovaao integrar os niveisinstitucional
e individual da avaliagéo e ao estabelecer uma clara distingdo
entre a premiacgdo via promogdes (acréscimos permanentes aos
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sal&rios dos empregados) e a premiagdo por resultados, onde os
prémios sdo dados, anualmente, em funcdo do cumprimento de
metas previamente negociadas.

A avaliagdo institucional — Sistema de Avaliagéo de Uni-
dades Descentralizadas (UD’s) — abrange os 15 centros nacio-
nais de pesquisa por produto, 0os oito centros de pesquisa
em temas basi cos e 0s treze centros de pesquisa ecorregionais, a
partir dos seguintes componentes de um indice de Desempenho
Institucional:

1) cumprimento de metas institucionais (eficécia);

2) eficiéncia relativa;

3) auditoria de qualidade;

4) impacto socioecondmico das tecnologias;

5) auditoria de imagem.

A premiag8o por resultados para as UD’ s pressupde o es-
tabel ecimento de metas de trabalho negociadas entre a Diretoria
Executivae as chefias das UD’ s e é composta por recursos finan-
ceiros do Fundo de Premiagéo por Resultados (FRP), para serem
distribuidos entre as unidades, a fim de conceder remuneragao
adicional aos seus empregados; prémios por exceléncianaforma
de beneficios e vantagens ndo-pecuniérios (bol sas, diplomas, etc)
a serem concedidos para as unidades; vantagens na alocacéo e
liberagéo de recursos.

A avaliacdo individual compreende duas etapas:

1) desempenho baseado no indice de Resultados Alcanga-
dos (IRA) na prépria unidade descentralizada;

2) destaques em nivel nacional (reconhecimento por
exceléncia). O IRA é composto dos seguintes indicadores:
cumprimento de metas individuais; captacdo de recursos (finan-
ciamentos, receitas deroyalties, produtos e servigos); criatividade
em P& D; qualidade técnica dos projetos; prioridades especiais
previamente estabel ecidas pela diretoria executiva.

A premiagdo de empregados lotados nas UD’s consistira
de bénus em dinheiro aqueles que, de acordo com o IRA tiverem
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contribuido para o cumprimento das metas; se destacarem em
nivel nacional na captagdo de recursos, concepcao de projetos
inovadores, formulacéo de projetos/subprojetos de reconhecida
gualidade técnica e atendimento de prioridades especiais da
Embrapa; se destacarem, em nivel da unidade, no atingimento
dosindicadores acima e de outros definidos pel as préprias unida-
des. A premiacdo sera anual e o bénus ndo podera ultrapassar
25% do sal ario-base do empregado, limitado ao total de recursos
do FRP.

O reconhecimento por excelénciaincide sobre arelevancia
da contribuic¢éo de empregados aos processos de trabal ho técnico-
cientificos e gerenciais da Embrapa. A andlise das indicacdes
baseia-se em critérios de inovacéo e/ou melhoriaintroduzidano
processo de trabalho e em contribui¢des rel evantes para a solugéo
de problemas do complexo agroindustrial brasileiro. Os prémios
por exceléncia sdo: indicagdo para o Prémio Frederico Menezes
Veiga; concessdo de medalha e diploma de reconhecimento de
exceléncia; documentacdo de memaria técnica, consistindo em
registros orais, escritos e visuais de informagdes, pessoais e de
resultados de P&D, a serem mantidos pela Biblioteca da
Embrapa; pontuacéo para promogao e progressao salarial por mé-
rito; indicagéo para prémios concedidos por outras organi zagoes.

Resultados

Expansdo substancial das metas propostas para 1996, do
realizado pelas mesmas UD’ s no periodo 1992/1995. Crescimento
da producdo, expresso mediante publicacdo de artigos técnico-
cientificos por pesquisadores da Embrapa. Aumento da conscién-
cia da necessidade de incrementar a eficécia, eficiéncia e
gualidade dos produtos gerados.
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Ministério daAgricultura, do Abastecimento e daReformaAgréria
Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecudria— EMBRAPA
Responsavel

Elisio Contini

Equipe

Alberto Duque Portugal, Antonio Flavio Dias Avila e Geraldo
da Silva e Souza

SAIN, Parque Rural
Brasilia, DF — CEP: 70770-901
Telefones: (061) 348 4442/348 4458 Fax: (061) 347 1041



Avaliagcéo de
desempenho e
produtividade

Ministério da Fazenda
Secretaria do Tesouro Nacional —STN

O projeto refere-se a ino-
vacao introduzida no sistema de avaliacéo de desempenho dos
servidores ocupantes dos cargos das Carreiras de Financas e Con-
trole, Planejamento e Orcamento, Especialista em Politicas
Pablicas e Gestao Governamental, Técnico de Planejamento, de
nivel superior eintermediério do Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada, com aintroducéo da GPD — gratificagdo de Desem-
penho e Produtividade, instituida por meio da Medida Proviso-
rian2 745/94.

A finalidade da GDP é melhorar aremuneragdo dos servi-
dores integrantes dessas carreiras, incentivar o aprimoramento
das acOes desse segmento da administracéo publica e daqualidade
dos servigos prestados. Ela se distingue das demais gratifica-
¢Oes pela sua variabilidade, sendo implementada através de
avaliagdes de desempenho individual (servidor) e institucional
(6rgdo). Assim, tornou-se necessario criar um mecanismo
adequado a afericdo do desempenho que, ab mesmo tempo,
contribuisse para a institucionalizacdo das metas e do plane-
jamento; fornecesse ao servidor um feedback sobre o seu

69



Avaliagio de desempenho e controle de resultados

desempenho, afim de aperfei¢oé-10; auxiliasse no levantamento
das necessidades de treinamento; melhorasse as relagdes entre
superior e subordinado; subsidiasse as decisfes referentes a
movimentacado de pessoal.

Assim, 0 presente projeto trata mais especificamente da
implementacéo da GPD em relag@o a Carreira de Finangas e
Controle, na Secretaria de Orcamento e Finangas — STN.

A carreirade Finangas e Controle apresentou, nos ultimos
anos, um elevado indice de evasdo, resultado da incompati-
bilidade da remuneracéo dos seus servidores face arelevanciae
complexidade das suas atribui¢des. Atualmente encontram-se
ocupados apenas 18,67% dos cargos de Analista e 65,28% dos
cargos de Técnico de Financas e Controle. A tendéncia é de agra-
vamento devido ao contingente de servidoresem final de carreira.

A STN instituiu o Comité de Avaliagdo de Desempenho
(CAD), composto por seis membros natos e quatro membros
designados pel o secretario do Tesouro Nacional, um dos quais é
o representante eleito dos servidores. O CAD acompanhao pro-
cesso de avaliagdo como um todo, julga os recursos interpostos
pelos servidores, e aprecia os casos em que a pontuagdo do servi-
dor apresentadesvio superior a40% em relagdo a média das ava-
liaghes individuais por unidade administrativa. A Coordenagéo
Geral de Plangjamento Técnico (COTEC) atua como secretaria-
executivado CAD, gerenciando o processo. A Coordenacdo Geral
de Sistemas de Informética (COSIS) responde pelo Sistema Grati-
ficacdo de Desempenho e Produtividade (SGDP), que processa
os dados referentes a avaliagdo individual, verifica os critérios
de avaliacdo einclui o resultado final nafolhade pagamento dos
beneficiarios. O SGDP possui um banco de dados com o cadastro
dos servidores, contendo informagdes basicas necessérias ao
processamento e calculo da GDP, critérios de avaliagdo, 6rgao,
unidade e divisdo de exercicio.

A Avaliagdo de Desempenho Individual é realizada men-
salmente, por meio de uma ficha que contempla os seguintes
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critérios: quantidade do trabalho; qualidade do trabalho;
tempestividade do trabalho; comprometimento com o trabal ho;
relacionamento/comunicacdo. As informagdes necessarias para
a aplicacdo desses critérios séo fornecidas pela Divisdo de
Acompanhamento de Pessoal (Diape) e sdo atualizadas na base
de dados do SGDP. A seguir, sdo geradas as fichas eletronicas
de avaliagdo, armazenando-as em disquetes que sdo remetidos
as respectivas unidades administrativas. Os avaliadores procedem
a avaliacdo, apos a qual sugere-se uma entrevista entre o chefe
imediato e o servidor avaliado, pararevisdo do seu desempenho
efetivo e potencial, com vista a sua performance futura.
O servidor discordante da sua avaliag&o pode apresentar recurso
na propriaficha de avaliagdo. Nesse caso o chefe imediato deve
justificar sua posicéo, e cabe ao seu superior encaminhar tudo
ao CAD no prazo de dois dias. Os avaliadores remetem as infor-
magdes a COTEC, inclusive as fichas assinadas, para consolida-
cao. Apura-se a média do periodo, fazendo-a coincidir com o
fixado, para cumprimento das metas para aferi¢éo da Avaliacéo
de Desempenho Institucional. As informagdes sdo processadas
no més subsequente e os efeitos financeiros passam a vigir a
partir do periodo seguinte.

A Avaliagéo de Desempenho Institucional tem como
parametros as metas semestrais de cada unidade administrativa.
Essas metas sdo propostas, analisadas, discutidas e aprovadas
em seminarios com a presenca do secretario do Tesouro Nacional,
secretarios-adjuntos, chefe de gabinete, coordenadores gerais e
coordenadores. Estabel ecidas as metas a serem cumpridas nos
seis meses seguintes, o secretério do Tesouro Nacional procede
a sua publicagéo no DOU, evidenciando compromisso publico
firmado pela STN e seus servidores.

Resultados

Maior comprometimento do corpo funcional, diante do
cumprimento das metas fixadas para posterior avaliagéo
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institucional. Progressiva melhoria do desempenho individual
dos servidores e do desempenho institucional. Formacgéo e
consolidacdo de uma cultura de avaliacdo de desempenho e
produtividade.

Ministério da Fazenda
Secretaria do Tesouro Nacional

Responsavel

Murilo Portugal Filho

Equipe

Almério Cangado de Amorim e Fernando Ferreira
Esplanada dos Ministérios, Bloco P, Sala 16

Brasilia, DF — CEP: 70048-900
Telefones: (061) 314 3121/314 3158 — Fax: (061) 225 2185
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Treinamento de
geréncia regiona:
avaliacdo e controle
no Sistema Unico de
Salde — S&o Paulo

Ministério da Saude
Escritério Regional em Sdo Paulo

O Sistema Unico de Salde
(SUS), criado pela Constituicdo de 1988, determinou a
redefinicdo dos papéis dos governos federal, estadual e muni-
cipal no que serefere aexecucdo das agdes de satde. Emboraos
muni cipios tenham avangado bastante na definicao da sua com-
peténcia, principalmente devido a politica de descentralizagéo/
municipalizacdo implementada pelo Ministério da Salde, o
mesmo n&o ocorreu com 0s governos estaduais. As Secretarias
Estaduais de Salide (SES) tém tido dificuldade de cumprir o seu
papel, principalmente no que se refere as medidas que eram antes
conduzidas pelo antigo INAMPS.

Asdificuldades ndo decorrem da ausénciade instrumentos,
mas da inexperiéncia na implementacéo de medidas destinadas
a racionalizacdo dos custos e de combate ao desperdicio, e a
regulacdo e fiscalizacdo permanente dos sistemas e servicos de
saude. Por outro lado, supera-las implica romper a dicotomia
entre as praticas de avaliagcdo especificas do antigo INAMPS —
auditoria e controle — e aquelas das Secretarias de Estado
da Salde: vigilancia sanitaria e epidemiol égica e programacao
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para o enfrentamento dos problemas de salde da populacdo e
avaliacdo do impacto epidemiol bgico das a¢des implementadas.

A solugéo para o problemafoi encontradano Treinamento
de Geréncia Regional, destinado a capacitar os técnicos das di-
retorias regionais de sallde — DIRES, da Secretaria Estadual de
Salide de S&o Paulo e das Secretarias de Saide dos municipios
em gestao semiplena, para o desenvolvimento de atividades de
avaliacao e controle, em nivel regional, e para apoiar a
implementac&o destas atividades nos municipios de sua regiao,
tendo como referéncia a estratégia de descentralizacéo das acbes
de saude no SUS.

O treinamento foi desenvolvido sob a coordenag&o conjunta
do Escritério Regional do Ministério da Saide em S&o Paulo, e
do Nucleo de Investigacdo em Servicos e Sistemas de Salde
(ISI'S) do Instituto de Salde da Secretaria de Estado de Salude de
Sao Paulo. As atividades assumiram a sistematica de oficinas de
trabalho, realizadas uma vez por semana, segundo contetidos e
produtos previamente definidos. A cada oficina seguiu-se uma
atividade pratica, realizada pela DIRES na sua regido, com o
objetivo de formar o habito da coleta e andlise de informagdes e
permitir o debate e a troca de experiéncias entre os técnicos
participantes.

A partir das atividades desenvolvidas, estabeleceu-se um
novo marco conceitual sobre avaliacdo e controle (em
substituicdo ao simples controle contébil dos atos a serem pagos
aos prestadores de servigos contratados) que passa a se orientar
pelavisdo de saude inscrita nos textos legais do SUS: as condi-
coes de vida e de saide da popul agdo, voltando-se para as acdes
de promoc&o e prevencado e ndo apenas de cura e reabilitacéo.

Esta abordagem, que configuraum “Model o de Avaliacdo
por Problemas’ exibe as seguintes caracteristicas: o objeto da
avaliac@o se desloca da assisténcia medica individual para o
problema de salide entendido como coletivo; asintervencdes para
enfrentar os problemas de salide devem ser avaliadas a luz do
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seu impacto nos problemas, e ndo apenas em termos quantitati-
vos estanques de eficécia, eficiéncia, efetividade, resol utividade;
importa avaliar o grau de democracia do processo de plangja-
mento e gestdo do SUS, compreendido como o grau de abertura
do processo decisorio quanto a priorizagdo dos problemas, selecéo
das intervencdes e sua execucgao; os sistemas de informagéo que
alimentam o plangjamento, avaliacdo e gestdo do SUS devem
ser preferencialmente informatizados e ordenados em base
geogréfica e devem incluir dados quantitativos (demogréficos,
socioecondmicos, epidemiol dgicos, de producdo de servigos) e
dados qualitativos obtidos junto aos diversos atores sociais, de
modo a caracterizar territérios sociais, permitindo diferentes
aproximagoes da realidade.

Resultados

Construg&o de um novo marco conceitual sobre avaliagéo
e controle. Abertura de um canal de comunicacédo entre o
Ministério da Saude, as DIRES da SES-SP e os municipios parti-
cipantes. Estimulo ao intercambio de préticas e a articulagéo
regional, em consequéncia dainteragdo de membros do governo
estadual e municipal no treinamento, onde foram discutidas as
competéncias exclusivas e concorrentes de cada gestor. Reci-
clagem dos auditores federais, todos oriundos do antigo INAMPS,
que substituiram a concepgdo centralizadora pela perspectiva
de articulago entre diferentes gestores para o desenvol vimento
de a¢bes de cooperagdo técnica. Estabel ecimento, pela SES-SP,
de par&metros para o atendimento ambulatorial, que passam a
viabilizar as acbes de controle.
Ministério da Saide
Escritorio de Representacdo em S&o Paulo

Responsavel
Maria Aparecida Orsini Carvalho Fernandes
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Equipe

Edward Ladislau Ludkiewkv Neto, Flavio Azenha, Julio Abreu
Neto, Omar Salim Rezek, Tania Coimbra Pereira.

Av. 9 de Julho, 611 — 4° andar
Sao Paulo, SP — CEP: 01313-000
Telefones: (011) 239 2670 — Fax: (011) 239 0332
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Indicadores de
exceléncia do
Seguro Social

Ministérioda PrevidénciaeAssisténcia
Social

Subsecretaria de Planejamento e
Orcamento

A previdéncia social no
Brasil é responsavel pelo servigo de concessdo, manutengao
e cessacdo de beneficios previdenciarios, acidentarios e assis-
tenciais de caréter basico. O Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS) mantém em suafolha de pagamentos cercade 16 milhdes
de beneficiarios e concede, em média, a cada més, aproximada-
mente 147 mil novos beneficios. Para atender a esta demanda, o
INSS executa uma série de atividades que envolvem aanalise de
processos de solicitagdo de beneficios, o cadastramento dos
segurados auténomos e facultativos e aatualizagdo desses cadas-
tros, a prestacdo de servigos de assisténcia social, reabilitacdo
profissional e atendimento médico através dos seus servigos de
pericia. Paraprestar esses servicos, o INSS conta com aproxima-
damente 20 mil servidores distribuidos em 126 geréncias e em
1.047 postos de atendimento em todo o territorio nacional.

O INSS oferece quase 100 diferentes modalidades de
seguro. A analise das solicitagdes basei a-se sobretudo em provas
documentais, um trabalho que envolve elevado grau de respon-
sabilidade e complexidade, exigindo dos servidores grande co-
nhecimento da legislacdo, que € bastante vasta e sofre continua
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alteracdo. Por outro lado, o publico atendido constitui-se princi-
palmente de pessoas idosas e enfermas, que necessitam de um
tratamento especial mente atencioso por parte dos servidores.

A fim de melhorar o atendimento aos usuérios, reduzir a
incidéncia de fraudes na concesséo de beneficios e tornar mais
eficaz o trabalho dos funcionérios do Seguro Social, em 1991
foi implantado o Sistema Unico de Beneficios (SUB) e foram
informatizados os postos de atendimento. Com o SUB, o atendi-
mento ao usudrio é realizado por terminal de computador, que
alimenta um sistema central, que verifica a consisténcia do
pedido, efetua o calculo das datas e valores e comanda o paga-
mento ao segurado, mantendo armazenadas todas as informagdes
relativas ao processo concessorio. A implantacdo do SUB e a
informatizag&o dos postos de atendimento permitiram a obtenc&o
de informacgdes gerenciais que oferecem um retrato do desempe-
nho das unidades de atendimento. A partir do SUB, foi instituido,
em 1991, o Balancete Mensal de Desempenho do Seguro Social
(BMD), que propiciou aelaborag&o de um conjunto de indicado-
res paraas diversas areas do seguro social — beneficios concedi-
dosforado prazo prescrito, tempo meédio de concessao, percentual
de erros na concessdo, e outros — utilizados para o controle e
avaliacdo do desempenho das unidades do seguro social.

Entretanto, deficiéncias quanto ao atendimento dos
segurados que escapavam ao controle do sistema continuavam a
ser observadas, com grandes variagdes conforme fossem as con-
di¢des de operagdo das agéncias do seguro social. Diante disso,
em 1995 foi elaborado um Sistema de Avaliagcdo de Desempe-
nho Global das Geréncias do Seguro Social (Indicadores de
Exceléncia), como forma de ampliar as condic¢des de monitora-
mento destas unidades, indicar padrdes de qualidade e produti-
vidade na prestacdo dos servicos e premiar os servidores das
geréncias mais eficientes.

Esse sistema é composto de I ndicadores Primérios, Indica-
dores Parciais de Exceléncia, ldade Média do Acervo de
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Beneficios Represados (IMA) e indice Global de Desempenho.
Os Indicadores Primarios compreendem o PCD (Participagéo dos
Beneficios Concedidos com demora superior a 45 dias), o TMC
(Tempo Médio de Concesséo de Beneficios), o IRC (indice de
Rejeicdo de Comandos de Concesséo) e PS (Produtividade por
Servidor). A partir do PCD, do TMC edo IRC foram produzidos
os Indicadores Parciais de Exceléncia, que sdo indicadores
absolutos que incorporam os padrées minimos a serem alcanga-
dos: ICP (indice de Cumprimento de Prazos), IVC (indice de
Velocidade na Concess3o), |AC (indice de Acerto na Conces-
s30) e IPS (indice de Produtividade por Servidor). O indice
Global de Desempenho é composto pel os resultados obtidos nos
Indicadores Parciais de Exceléncia, que sdo qualificados pelo
IMA, que mede o estoque de requerimentos de beneficios que
ainda ndo obtiveram decisdo quanto a concessao.

Atual mente osindicadores de excel éncia séo mensalmente
calculados e divulgados as geréncias do seguro social sob aforma
de um ranking de desempenho e passaréo a ser mensalmente
publicados no DOU, além de poderem ser acessados em consulta
aos terminais da Dataprev. A avaliagdo das unidades a partir
desses indicadores € utilizada para a atribui¢cdo do Prémio
Qualidade e Produtividade, concedido, anualmente, aos melhores
postos de atendimento em cada unidade da federacgéo.

Resultados

A comparacéo dos percentuais obtidos pelas geréncias do
seguro social nos indicadores TMC, PCD e IRC, no periodo de
janeiro/95 e junho/96, mostra notdvel melhoria do desempenho.
Hoje, mais de 70% das geréncias atingiram percentuais
satisfatérios nesses indicadores, demonstrando um avango da
consciéncia de missdo institucional, do compromisso com a
mel horiada qualidade do atendimento aos beneficiarios e com o
desempenho e produtividade dos servic¢os prestados.
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Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Secretaria de Planejamento e Orgamento

Responsavel

Eliane Lourenco da Silva Souza

Equipe

Antonio Gongalves, Carlos dos Santos, Celso de Braga, Francisco
Pompeu, |zabel Rodrigues, Lilian Barra, Lourdes Nogueira, Luiz
Paulo de Oliveira, Maria Cristina Gomes, Maria Edleuza Silva,
Maria José Pinheiro, Maria LUcia Teixeira, Rosivaldo Manuel,
Sandra do Espirito Santo, Sérgio Maximino, Valdira de Souza e
Valéria Drumont.

Esplanada dos Ministérios, Bloco F, 32 andar, sala 318
Brasilia, DF — CEP: 70059-902
Telefones: (061) 317 6411/317 6412 — Fax: (061) 317 5007/317 5024



Avaliacdo de
desempenho em
estagio probatorio

Ministério da Educacgéo edo Desporto
Universidade Federal do Parana
Pro-Reitoria de RecursosHumanose
Assuntos Estudantis—PRHAE

O estégio probatério dedois
anos dos servidores publicos federais representa, abo mesmo
tempo, uma fase complementar ao processo de selecdo e um
periodo de adaptacéo do servidor recém-admitido a instituicao.
Uma das dificuldades existentes € operacionalizar um processo
de acompanhamento compativel com a finalidade do estagio
probatdrio e que promova o gjustamento do servidor de modo a
aumentar a sua produtividade e o seu desenvolvimento profis-
sional e pessoal.

De acordo com as normas estabel ecidas pela Universidade
Federal do Paran& (UFPR), aavaliacdo do desempenho do servi-
dor em estagio probatério tem a finalidade de acompanhé&-lo
mediante orientacdo e apoio técnico, bem como aferir sua aptidédo
e capacidade para o desempenho do cargo, observados
indicadores de produtividade, capacidade de iniciativa, respon-
sabilidade, assiduidade e disciplina. O processo de avaliagéo €
conduzido pela Pro-Reitoria de Recursos Humanos e Assuntos
Estudantis (PRHAE) e realizado por comissédo especifica,
obedecendo a duas etapas. A primeira, que assume o caréter de
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“Avaliagdo de Acompanhamento”, ocorre no sexto més de
admissdo do servidor, visa identificar os fatores que estejam
interferindo no seu desempenho — mediante apreciacdo da
comisséo e do proprio servidor — e colher propostas de treina-
mento, acompanhamentos, assisténcia psicolégica ou social,
remanejamentos, etc., conforme o caso, a serem adotadas, diante
da necessidade de reabilitacéo do servidor, até a Ultima etapa da
avaliacdo. Paraarealizagdo desta etapa, adota-se um formulério
semi-estruturado, de avaliagdo de acompanhamento, tanto para
servidores técnico-administrativos como para docentes.

A segunda e Ultima etapa ocorre no décimo oitavo més de
exercicio, e tem como finalidade determinar, através da pontua-
¢cao minimaexigida, aaprovagdo ou ndo do servidor, assumindo
o cardter de “Avaliacdo Final”. Nesta etapa, adota-se um formu-
lario estruturado para servidores técnico-administrativos e para
docentes, sendo que no caso destes Ultimos, acresce-se o0 plano
individual detrabalho do professor e 0o memorial circunstanciado
das atividades desenvolvidas nos 18 meses.

Resultados

Conscientizagdo da chefia imediata da importancia de
proporcionar ao avaliando condi¢des de adaptacéo ao grupo e ao
ambiente de trabal ho, mediante agdes de recursos humanos. Parti-
cipacdo mais efetiva do avaliando no processo de avaliagéo,
discernindo seus direitos e deveres. Imparcialidade e justica das
avaliagOes, realizadas em etapas distintas, conforme instrumentos
adequados e por comissdo avaliativa composta de servidorestrei-
nados e comprometidos com o processo de avaliacéo.

Ministério da Educacéo e do Desporto

Universidade Federal do Parana
Pré-Reitoria de Recursos Humanos e Assuntos Estudantis
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Responsavel

Maria Albertina Carino de Camargo

Equipe

Anna Gouveia Smolka, Aurélia Versalle, Carolina Mafra
Saporski Zocolotti, Evani Aquino da Silva, José Roberto
Cavazzani, Lilian Socorro dos Santos Nunes, Lucia de Fatima
Souza, Mariada GragaLeite Viana, MariaBatistada Silva, Maria
Regina Cellis, Marinilde H. da Silva Santos, Raquel Patricio da
Silva, Seréfia Clemente Dias e Vivian Adi Belz

Rua Dr. Faivre, 590 — 32 andar — Centro

Curitiba, PR — CEP: 80060-140
Telefones: (041) 362 3038/362 2628 — Fax: (041) 263 4584
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Avaliacdo de
desempenho dos
servidores técnico-
administrativos

Ministério da Educagao e do Desporto
UniversidadeFederal de Uberlandia
Pro-Reitoriade RecursosHumanos

Visando amelhoria dos ser-
vigos prestados a comunidade e a promogéo do desenvolvimento
institucional através do aperfeicoamento da politica de recursos
humanos, a Pro-Reitoria de Recursos Humanos (PROREH) da
Universidade Federal de Uberlandia estabeleceu o Sistema de
Avaliacdo de Desempenho dos Servidores técnico-administrativos.

Apo6s analisar diversos modelos existentes, a PROREH
estabeleceu, para o seu Sistema de Avaliacdo, as seguintes
caracteristicas:

1) orientagdo para o desenvolvimento pessoal, profissional
e institucional sem restringir-se a progressao funcional;

2) articulagdo com o processo de planejamento e a politica
de recursos humanos em lugar de avaliagdo como um fim em si
mesmo;

3) referéncia a objetivos e metas da equipe de trabalho e
énfase no aspecto qualitativo, em lugar de atributos de conduta
como assiduidade, pontualidade, etc;

4) foco navisao da equipe de trabalho, em lugar darelacéo
chefia/subordinado;
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5) processo continuo, descentralizado e participativo, volta
do para o aperfeicoamento.

O processo de Avaliacéo de Desempenho ocorre em trés
etapas, com duracdo de oito meses cada, compondo um intersticio
de dois anos, sendo avaliados simultaneamente todos os servido-
res, incluindo-se os servidores técnico-administrativos e os
docentes em atividades técnicas e administrativas em efetivo
exercicio em cada unidade de avaliagdo dainstituicéo. As etapas
de avaliagdo sdo as seguintes:

1) preparacdo para o periodo avaliativo seguinte, com
a definicdo das metas por areas e definicdo das atribuicdes
individuais;

2) avaliagéo propriamente dita, composta de auto-avaliagéo
e avaliacdo em grupo;

3) acordo junto as areas competentes visando solucionar
as dificuldades apontadas na Avaliag&o de Desempenho.

As unidades de avaliacdo sdo: Gabinete do Reitor, Pro-
curadoria Geral, Auditorialnterna, Diretoriade Servigos Gerais,
DIROB, Pro6-Reitoria de Planejamento e Administracao,
PROREH, PROEPE, CEHAR, CETEC, CEBIM, Hospital das
Clinicas, Hospital Odontol6gico e Veterinério, Diretoria de Cién-
cias Agrérias, fundagdes. Estas unidades auxiliam a PROREH
no planejamento, coordenacdo e execucdo da avaliacdo; centrali-
zam as informagfes dos diferentes setores que as compdem;
encaminham a PROREH as informagdes finais advindas dos
diferentes grupos avaliativos.

A avaliacdo propriamente dita € realizada pelo grupo
avaliativo, composto de até 20 servidores que exercam ativi-
dades afins e que tenham conhecimento suficiente para se
avaliarem mutuamente, incluindo a chefia imediata. Em cada
grupo forma-se uma Subcomisséo de Avaliacdo — composta
por um chefe, um servidor e seus respectivos suplentes, eleitos
pelo grupo para um mandato de dois anos — encarregada de
gerenciar o processo. A avaliacdo baseia-se em:
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1) Instrumento de Avaliac&o Individual, que consiste em
um formulério contendo os dados de planejamento da érea que
subsidiaaavaliacdo, bem como o registro conclusivo daavaliacdo
individual, baseada nas atividades realizadas e néo realizadas
pelo servidor e em dimensfes de desempenho como qualidade
do trabalho, produtividade, relacionamento, etc.;

2) Instrumento do Grupo, que consiste num formulario
onde sao registrados os dados conclusivos do grupo quanto a
avaliacdo do plangjamento e a Avaliacdo de Desempenho dos
seus membros.

A avaliagdo ocorre como se segue. Sdo estabelecidas as
equipes de trabal ho, os componentes de cada grupo avaliativo e
eleitos os membros da subcomissdo de avaliagdo. Sdo definidos
0s objetivos e metas das unidades de avaliagcdo, dos setores e
dos grupos avaliativos. Séo descritas as atribuigOes/tarefas
dos servidores. Cada servidor recebe o formulério de avaliagdo
individual, faz a sua auto-avaliacéo e a avaliagéo das condicoes
ambientais, considerando as suas atribui¢des/tarefas. Em segui-
da, os membros do grupo avaliativo se relinem e discutem as
avaliagbes individuais, procedendo as alteragbes necessarias.
Essasinformagdes sdo encaminhadas a subcomisséo de avaliagéo,
gue faz seu parecer e o0 apresenta ao grupo avaliativo, com quem
discute o parecer final. Em seguida a subcomissdo de avaliacdo
encaminhao relatério final ao chefe daunidade de avaliagéo e a
PROREH.

Foi instituida a Comissdo Geral de Avaliacao de
Desempenho, presidida pelo pré-reitor de Recursos Humanos,
e composta pelo representante da Divisdo de Avaliagdo de
Desempenho da PROREH, os dirigentes de cada unidade
de avaliagdo, representantes do Sindicato dos Trabalhadores
Técnico-Administrativos, da Associacdo dos Docentes,
da Comissédo Permanente do Pessoal Técnico-Administrativo,
da Comisséo Permanente de Pessoal Docente e dos estudantes.
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A Comissdo Geral de Avaliacdo encarrega-se de analisar o
processo e adinamicado Sistemade Avaliacdo de Desempenho,

de analisar as informagoes advindas desse processo, e de ofere-

cer subsidios as decisdes da administracdo superior para a
politica de recursos humanos, desenvolvimento institucional e

mel horia das condicoes de trabal ho.

Resultados

O Sistema de Avaliacéo de Desempenho vem cumprindo a
funcdo de orientar a politica de recursos humanos, sob a perspec-
tiva de plangjamento, racionalizacdo dos custos com projetos de
capacitacdo, e maior adequacdo dos processos de progressdo
funcional. Tem propiciado, ainda, a percepcao acurada dos obst&
culos e empecilhos a consecucdo dos resultados desejados, seja
do ponto de vistado ambiente fisico, dosinstrumentos de trabal ho,
da capacitagdo dos servidores, do relacionamento interpessoal e
das condi¢des de saide do servidor. O avanco fundamental,
entretanto, refere-se aformacéo de uma cultura do plangjamento,
entendido ndo como ag&o do nucleo central, mas como atividade
gue afeta toda a universidade. O exercicio de préticas estanques
dissociadas de um projeto mais amplo vem sendo substituido pela
prética do trabalho articulado as finalidades institucionais, a me-
didaque cada servidor € chamado arefletir sobre sua propriaagéo
profissional aluz dos objetivos da universidade.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Universidade Federal de Uberlandia
Pr6-Reitoria de Recursos Humanos

Responsavel

Darci Alves de Sousa
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Equipe

EdnaMaria Soares Rodrigues, Eliana Vilellade Andrade, Eunice
Maria Lima Thomaz, Inéz Grama Braga Cunha, Kénia Alves
Pereira, Lilian Machado de S4, Lucivone Giffoni Anchieta
Santiago, Mércia Carrijo Pereira Salvador, Maria Aparecida Zago
Segatto, Maria de Lourdes de Miranda Garcia, Marilda de
Oliveira, Marilda Magna Siqueira, Marina Grama Braga Rabel o,
Raquel Alves dos Santos Franco, Rute Moraes Souza, Sandra
Vieira Gongalves e SOnia Maria Borges

Rua Duque de Caxias, 285 — Centro

Uberlandia, MG — CEP: 38400-902
Telefones: (034) 239 4646/239 4665 — Fax: (034) 234 8989
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Convénio do
sistema de gestéo
participativa

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Instituto Nacional do Seguro Social
Coordenagéo de Arrecadagao e
Fiscalizagdo no Estado de Sao Paulo

A Coordenacéo de Arreca-
dacéo e Fiscalizagdo (CAF) do INSS tem como fungdo basica
cuidar da arrecadaco, cobranca e fiscalizagdo das contribuic¢oes
previdenciarias. A CAF/S&o Paulo esta organizada em 31
Geréncias Regionais de Arrecadacdo e Fiscalizacdo (GRAFs),
agregando cerca de 1.200 Fiscais de Contribui¢des Previdencia-
rias (FCPs) e centenas de servidores administrativos.

O Estado de S&o Paulo concentra, aproximadamente, 50%
da arrecadacdo previdenciériado Pais, o que implicaum grande
volume de trabalho a ser desenvolvido no estrito cumprimento
das normas |legais e conforme critérios de exceléncia, qualidade
e produtividade naadministragéo publica. A observanciadessas
normas e critérios faz parte da cultura dainstituicéo, aindamais
gue aremuneracao dos FCPs € constituida, principa mente, por
gratificag&o aferida com base na produtividade do trabal ho fiscal.

A partir dessas preocupacgdes tem-se desenvolvido
iniciativas parainstituir Sistemas de Gestéo Participativae Quali-
ficada, que se caracterizam por promover o envolvimento e a
integrag&o do conjunto dos servidores nos assuntos de interesse
comum, por meio da participacéo organizada das suas entidades
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sindicais. Seu propésito fundamental € promover e direcionar
o0 desenvolvimento das relacdes de trabalho e o tratamento dos
conflitos, utilizando como referéncia o objetivo comum de prestar
e atender as demandas e servicos dos cidadaos com qualidade,
eficacia e democracia.

O Sistema de Gestdo Participativa (SGP) adotado pela
CAF/SP é uma dessas iniciativas. Trata-se de um sistema de
regulacdo das relagbes admi nistracdo-sindicato, destinado a pro-
mover o0 envolvimento, a participacdo e aintegracéo dos fiscais
nos assuntos de interesse da instituicdo e da corporacéo. Para
implementé-la, a CAF/SP celebrou convénio com o Sindicato
dos Fiscais de Contribuic¢des Previdenciérias do Estado de Séo
Paulo (SINDFISP/SP), apartir do qual fica estabelecidaumanova
metodologia e novos instrumentos para gerenciar conflitos de
trabalho que afetam a qualidade, eficécia e produtividade dos
servicos previdenciarios prestados pela fiscalizagao.
A metodologia adotada é a da gestao participativo-propositiva
no processo de tomada de deciséo, que ndo se confunde com a
co-gestdo administrativa, mas baseia-se na percepcéao de inte-
resses comuns a serem coadunados. Os instrumentos consistem
no sistema de:

1) Mesa de Participacdo Permanente, de representacdo
paritéria, encarregada de dar tratamento aos conflitos insurgentes,
de organizar as Mesas de Participacdo Conjunta nos locais de
trabalho e de promover a constituicdo da Comisséo Consultiva
de Usuérios e Contribuintes;

2) Mesas de Participagdo Conjunta, também de composi ¢éo
paritéria, encarregadas de dar tratamento e propor solugfes para
guestdes de interesse das GRAFs; e

3) Comissdo Consultivade Usuérios e Contribuintes, com-
posta por representantes de entidades da sociedade civil, que
devera funcionar como mecanismo de controle social sobre a
execucao dos servicos, e a qual a Mesa de Participagéo Perma-
nente podera consultar em questdes de interesse comum.
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Resultados

Foi formulado e aplicado um sistema de “Avaliacdo Inte-
grada das GRAFs’, abrangendo chefias, servidores administra-
tivos, FCPs em trabalho de rua e FCPs em trabalho interno.
A Mesa de Participagdo Permanente apreciou 14 questoes,
alcancando solugdes consensuais em 11 delas. A Mesa de
Participacdo Permanente aprovou o principio geral pelo qual os
fiscais e 0 Sindicato devem ter acesso e participacdo mais efetiva
no planejamento da agdo fiscal, sendo essa participagdo conside-
rada fundamental para uma nova abordagem da produtividade
fiscal. Foi constituido o Grupo de Estudo da Previdéncia, por
representantes do SINDIFISP/SP, APAFISP e CAF, todos elesfis-
caisdealtaqualificacdo profissional eintelectual que produziram
estudos, andlises criticas e propostas sobre o sistemaprevidenciério
brasileiro reunidos em livro editado pelo SINDIFISP. A partir de
levantamento junto aos FCPs e aos gerentes das GRAFs foram
levantadas sugestdes para mel horia daqualidade do “ Plant&o Fiscal
de Atendimento ao Contribuinte”, que foram implantadas e trans-
formadas em normas administrativas. Foi tomada a decisdo de
realizar-se “Avaliacdo Semestral” junto aos usuérios quanto ao
atendimento prestado em cada GRAF. Decidiu-se, ainda, pelaela-
boracdo do “Manual do Plantonista’, destinado a padronizar pro-
cedimentos e orientar condutas, que ficara a disposicao também
dos usuérios. Observam-se melhorias de qualidade das relagdes
profissionais e aumento dos niveis de arrecadacéo previdenciaria.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Instituto Nacional de Seguridade Social — INSS
Coordenacgéo de Arrecadacgéo e Fiscalizacéo de SP
Responsavel

Douglas Gerson Braga

Viaduto Santa Efigénia, 266, Centro
Sao Paulo, SP— CEP: 01033-050
Telefones: (011) 229 3293/225 1319 — Fax: (011) 228 9410
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O INSS vai longe...
na busca da
comunidade

Ministérioda PrevidénciaeAssisténcia
Social

Instituto Nacional do Seguro Social
Superintendéncia Estadual de Rondonia

Em suas atividades ordi-
narias, funcionarios da Superintendéncia Estadual do INSS, em
Rondbni a, identificavam uma demanda por parte da comunidade:
maior acesso a informagao sobre seus direitos e deveres junto a
Previdéncia Social. Esse acesso é dificil porque, dentre os 53
municipios de Ronddnia, o INSS possui postos do seguro social
em apenas 11 e postos de arrecadacdo e fiscalizagdo em somente
seis municipios, sendo o restante atendido através das zonas de
influéncia (ZIN) que séo &reas espaciais de enorme abrangéncia.
Por isso, a Superintendénciadecidiu desenvolver o Projeto de Postos
Integrados Itinerantes, promovendo agdes itinerantes pel o estado.

O projeto visa servir principalmente as populagdes mais
carentes e com mais dificuldade de transporte, que ndo tinham
acesso ao atendimento devido as grandes distancias entre as cida-
des e as dificuldades de deslocamento, principal mente no periodo
das chuvas.

Os principais objetivos do projeto sdo: informar, esclarecer
e orientar as comunidades locais sobre seus direitos e deveres
previdenciarios, sociais e trabalhistas e os meios de exercé-los,
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promover acles destinadas a regularizar os débitos por parte
daqueles inadimplentes junto a Previdéncia Social, combater a
sonegagao das contribui¢des previdenciarias, fazendo matriculas,
instruindo quanto ao procedimento de recolhimentos e esclare-
cendo sobre anecessidade de emissdo de Notas Fiscais e Registros
de Empregados; envolver as entidades de classes, associagoes,
sindicatos e prefeituras nas acdes do INSS, tornando-os agentes
multiplicadores das informacfes previdenciéarias.

O principal aspecto da inovacgao € a inversao do atendi-
mento. Ou seja, ao invés de esperar que 0S Usuarios vencessem
as dificuldades e chegassem até o INSS, optou-se por leva-lo a
comunidade e torn&-1o mais acessivel aos cidaddos. Outro aspecto
€ a parceria com instituicdes como a Prefeitura Municipal, a
CémaraMunicipal, o Sindicato de Trabalhadores Rurais do mu-
nicipio, a Associacdo Comercial Municipal, o posto da Empresa
Brasileira de Correios e Telégrafos, o escritorio local da Emater
earadio local. Através da acdo cooperativa dessas instituigoes,
0 INSS tem acesso ainstalagdes, empréstimo de material perma-
nente, equipamentos e material de expediente, servicos de
divulgacéo, etc., de modo a transferir o atendimento, durante
alguns dias, paralocalidades de dificil provimento.

Resultados

Os Postos I ntegrados I tinerantes foram experimentados nos
municipios de Presidente Médici e Nova Brasilandia do Oeste.
Os principais resultados foram: expansdo do atendimento
de maneira a atingir um grande ndmero de clientes os quais s6
tém acesso a instituicdo quando esta é levada até eles; maior
efetividade do INSS no desempenho de suamisséo institucional;
satisfacdo dos funcionarios do INSS cujo trabal ho recebe o reco-
nhecimento da comunidade.
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Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
Instituto Nacional do Seguro Social — INSS
Superintendéncia Estadual de Rondoénia

Responsavel

José Braz Guimaraes

Equipe

Lilian Socorro dos Santos Nunes, Lucia de Fatima Souza, Luiz
Otévio Moreirade Mendonga, Maria da Graga L eite Viana, Maria
Batista da Silva, Marinilde H. da Silva, Raquel Patricio da Silva,
Sara Xavier do S. C. de Oliveirae Vater Nakashima

Rua Julio de Castilho, 500 — Centro

Porto Velho, RO — CEP: 78902-800
Telefones: (069) 224 3570 Fax: (069) 223 2431
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Centra de
Atendimento a
Inativos e
Pensionistas

Ministério da Fazenda

Secretaria Executiva
Delegacia de Administracéo no Estado
doRiodeJaneiro

Entre as suas diversas atri-
buicdes, a Delegaciade Administragdo do Ministério da Fazenda
no Estado do Rio de Janeiro responde pel o pagamento de pensdes
e beneficios a um grande contingente de inativos e pensionistas.

A partir de 1990, a descentralizacdo dos pagamentos rela-
tivos as 55.000 pensdes, em funcdo da lei 8.112/90, exigiu um
trabal ho minucioso de revisdo de cada um desses beneficios, para
0 encaminhamento das pendéncias. Uma das dificuldades dessa
tarefa decorre do fato de que parte dos beneficios era paga pela
Fazenda e parte pelo INSS. Isto fazia com que fosse necessario
localizar processos em tramitacéo fora do Ministério da Fazen-
da— no INSS e nos préprios 6rgaos de origem — para o exame
da sua documentacéo.

Até 1995, o atendimento ao publico inativo e pensionista
da DAMF do Rio de Janeiro — em torno de 17.000 pessoas —
estava distribuido por quatro salas localizadas no oitavo andar
do edificio-sede do Ministério da Fazenda. Os funcionarios
acumulavam as atividades de atendimento ao publico com as de
analise de processos administrativos, com resultados insati sfato-
rios em ambas.
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O acesso dos usuarios ao local de atendimento apresentava
dificuldades, j& que o publico atendido era, na maioria, de ter-
ceira idade, incluindo casos de doentes e incapacitados de
locomogdo. Além disso, os beneficiérios necessitavam receber
informacéo detalhada e um atendimento que expressasse
reconhecimento dos seus direitos e apoio, baseado na valoriza-
¢do e atencdo especial.

A CAIPfoi criada com afinalidade especifica de atender,
orientar e encaminhar os pensionistas einativos para o exercicio
dos seus direitos, a partir de uma concepgéo voltada paraamaior
eficiéncia dos servigos prestados. Foi implantada em local de
facil acesso ao publico, no andar térreo do edificio-sede.

As atribui¢fes bésicas da CAIP sdo a coleta da solicitagéo
do usuario, seu registro e encaminhamento arespectiva unidade
da area de recursos humanos para a solugdo e subsequientes
contatos com o interessado para esclarecimentos e resposta. Para
desempenhar estas funcdes, procedeu-se ao levantamento das
atividades a serem realizadas, afim de racionalizar os processos
internos de trabal ho; a aquisi¢ao de conhecimentos sobre alegis-
lac&@o pertinente que favorecesse a eficécia do atendimento; ao
estabel ecimento de uma forma adequada de comunicag&o com o
publico, dadas as suas caracteristicas; ao ordenamento adequado
do espaco fisico, onde a equipe se posiciona de formaa melhor
atender ao usudrio, com umavisdo geral do trabalho; ao estabel e-
cimento de formas de colaborac&o com as equipes de finalizagdo
das a¢Oes na érea de recursos humanos e outros setoresda DAMF.

O trabal ho iniciou-se com uma Ficha de Acompanhamento,
de modo a permitir o mapeamento da clientela, suas solicitaces
e os procedimentos para atendé-las. Foi criado um sistema
informatizado de acompanhamento e controle, que permite
o cadastramento dos usuérios, a tipificacdo e o registro das
solicitagdes, além de possibilitar o tratamento estatistico das
informagdes col etadas. Estdo sendo langados neste sistematodos
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os dados recolhidos desde a criacdo da CAIP, para formar
um histérico que permita a analise de melhoria dos servicos.
A CAIPtem realizado treinamentos e reciclagens para garantir a
uniformidade de conhecimentos e o desenvolvimento de habili-
dades no tratamento direto do publico, além de desenvolver o
espirito de equipe.

A CAIP atende aos usuarios mediante dois procedimentos:
atendimento direto (recepcao/triagem, atendimento adminis-
trativo e servico social) e atendimento por telefone, com a criagdo
deuma“LinhaDireta’, que evita o deslocamento do usuario para
a obtencdo de informagbes. As proximas metas sdo a ligagédo
on-line com a area de Recursos Humanos e a descentralizacdo
fisica do CAIP, com a criagdo de postos de atendimento em
prédios fazendérios situados em areas onde haja maior concen-
tracdo de usuarios.

Resultados

Melhorou o atendimento, com ganhos de credibilidade do
Servico junto aos usudrios. Areas daatividade daDAMF-RJ, que
estavam sobrecarregadas com as tarefas de atendimento aos ina-
tivos e pensionistas, também foram beneficiadas. Outras areas,
envolvidas nesse atendimento de forma indireta, manifestaram
0 seu reconhecimento com anovaagilidade dos servigos. A equi-
pe se fortaleceu através da capacitacdo, da descentralizacdo das
acOes e do acompanhamento das etapas.

Ministério da Fazenda
Delegacia de Administragéo/RJ
Central de Atendimento a | nativos e Pensionistas

Responsavel

Rosane dos Santos
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Equipe

Ana Maria de Lima Borges, Ari Flores Filho, Auta Cavalcanti
dos Reis, Darciléa Ferreira, Darlene S. da Conceic¢éo, Deoflides
R. de Souza, Djalma Silva Caldas, Doriléia Mata Gongalves,
Elizabeth P. Bittencourt, Erlen da Silva Quaresma, Euzélia
Branddo de Souza, Francisco R. B. de Andrade, José Carlos F.
da Cunha, Kétia Therezinha de Souza, Laucinéia da Silva
Lacerda, Leila Maria Santa Clara, Margarida Maria da Silva,
Maria Luiza P. Cavalcanti, Maria Perpétuo Socorro Paula, Rosa
Maria Freire Elias, Rose Mary de Souza, Sandra Maria Alves de
Souza, Tania Silva Batista, VeraLuciada SilvaLobo, Waldir R.
José da Fonseca e Zoraide B. C. Méllo.

Avenida Presidente Anténio Carlos, 375 — Térreo — Centro

Rio de Janeiro, RJ— CEP; 20020-010
Telefones: (021) 240 8023/240 8512
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Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal

O atendimento ao publico
na Secretaria da Receita Federal apresentava sérios problemas.
A estruturada organizac&o baseava-se em sistemas especializados
por &area técnica. Cada sistema executava, a0 mesmo tempo,
atividades internas e de atendimento, sem especializacéo para
esta tarefa e sem uniformizacéo dos procedimentos entre 0s
diversos balcGes. Com isso, ndo era possivel a visualizacdo do
atendimento ao publico como umaatividade em si mesma. Logo,
ndo era reservado a este servi¢co um local proprio e adequado,
nem os funcionarios nele alocados recebiam treinamento
especifico. Assim, o contribuinte era obrigado a percorrer
diversos setores — por diversos andares, as vezes em prédios
distintos, sem sinalizac&o adequada— pararesolver um mesmo
problema, obtendo informacdes dispersas. Cada atendente
resolvia parcial mente a demanda, somente na sua érea de atuagéo,
sem ter umavisdo completa do processo.

A insatisfagdo com essa situagdo levou a discussdo dos
problemas no Seminério sobre Atendimento ao Publico na Recei-
taFederal; e apublicacdo de duas portarias, criando o Programa
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deMelhoriado Atendimento ao Contribuinte, as Centrais de Aten-
dimento ao Contribuinte— CAC e os Grupos Nacionais de Apoio
ao Atendimento.

A mudanca comegou com uma transformacéo das percep-
¢Oes, que fez com que a organizacéo passasse a estar centrada
no contribuinte como o principal cliente. Com isto, a atividade
de atendimento ao publico passou a ser valorizada. Buscando
restaurar, perante o cliente, os processos antes fragmentados,
adotou-se a idéia de integracéo intersistémica, orientada para a
busca da eficiéncia e da conclusividade no atendimento. Dentro
dessa perspectiva, foram identificados 0s seguintes pressupos-
tos: atendimento integrado, eficiente e conclusivo, organizado
em funcgdo da complexidade da atividade, funcionando em local
préprio, defécil acesso. Vinculagdo administrativa diretaao chefe
da unidade e subordinagao técnica aos diversos setores especia-
lizados; ambiente Unico, amplo, arejado, com dispositivos de
seguranca fisica, dispondo de sinalizag8o clara, sanitérios,
bebedouros, assentos de espera e acesso para deficientes fisicos.

A organizacao |6gica compreende: Posto de informagoes,
ao qual se dirige o contribuinte ao adentrar na CAC, etem como
funcdo identificar ademandado cliente e encaminha-1o ao posto
correspondente. Atendimento expresso: urna para recepcao de
pedidos néo sujeitos a protocolo, localizada junto ao Posto de
Informacdes. Balcdo de Expedicoes: junto ao Posto de Informa-
¢Oes, para que o contribuinte possa receber documentos previa-
mente solicitados sem ter de transitar pela CAC. Posto de
Atendimento Bésico: onde séo desenvolvidas atividades de aten-
dimento rapido, de pequena e média complexidade. Posto de
Atendimento Analitico: onde sdo desenvolvidas atividades de
atendimento demorado, de grande compl exidade, sendo desejavel
gue o contribuinte esteja sentado frente afrente com o atendente.
Plantdo Fiscal: local onde s@o esclarecidas dividas sobre a
interpretacdo da legislagdo tributaria. Atendimento telefonico:

106



Central de Atendimento ao Contribuinte

local reservado eisolado acusticamente onde sdo prestadasinfor-
macdes por via telefénica. Posto de Apoio Administrativo/
Operacional: local onde é realizada atriagem e separacdo da do-
cumentacao recebida, bem como o encaminhamento/recepgdo
paral/de outros setores. Cantinho do Contribuinte: local reservado
dispondo de comodidades para uso do cliente, além de posto
bancério para pagamento de tributos sem que o contribuinte ne-
cessite de se deslocar. Supervisdo da CAC: sala reservada ao
supervisor, com pelo menos meia-parede em vidro, permitindo
uma visdo ampla de todo o ambiente.

Para a implantacdo deste modelo, foi elaborado e
distribuido atodas as unidades o KIT-CAC, col eténea de defini-
¢Oes e especificacbes sobre 0 novo modelo. Foi criado 0 Ma-
nual de Atendimento, sistematizando todos os procedimentos e
rotinas relativos a esta atividade, primeiro em versdo gréfica e
depois em meio magnético, distribuido atoda aorganizagdo. Foi
elaborado e distribuido atodas as unidades o video “ Atendimento
ao Publico: aposturado atendente”, paratreinamentos voltados
ao relacionamento interpessoal. Foi desenvolvido o Programa
de Melhoria do Atendimento Telefonico, que culminou em um
video “Atendimento Telefénico — Sistema CACTEL”, e num
sistema de suporte para uso em microcomputador denominado
CACTEL. Finamente, incentivou-se arealizacdo de treinamentos
em todo o Pais, voltados para a area comportamental, enfati-
zando o relacionamento interpessoal, integracdo e fortal ecimento
daequipe.

Resultados

As unidades que implantaram o CAC constatam o0s
seguintes resultados: maior satisfacdo de contribuintes e
atendentes; valorizacéo da atividade de atendimento; ampliac&o
dacapacidade de atendimento, com maior produtividade; descon-
gestionamento de outros setores das unidades; resgate da credi-
bilidade e confianca do cidadéo na Receita Federal.
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Ministério da Fazenda —Secretaria da Receita Federal
Divisdo de Integragdo Fisco-Contribuinte

Responsavel

Maria Helena Cotta Cardozo

Equipe

Ademilde Ramos de Souza, Alexandre Weirich Gruginski, Anelise
Daudt Prieto, Carlos Caetano F. de Oliveira Leite, Célia Cunha
Nunes, Cezar Ermilio Garcia de Vasconcellos, Ciro Heitor F.
Gusmao Junior, CristinaBantel, ClaudiaMariade A. Carvalho Ledl,
Daniel Francisco dos Santos, Dario José dos Santos, Denise Moreira
deOliveira, Edite Maria dos Santos da Guarda, Edna Maria Ramos,
Eduardo José Barbosa Silva, Efigénia Maria dos Santos, Evaldo
Santos Junior, Hamilton Carlos Pereira, Hélio de Oliveira Rodrigues,
José Carlos de Souza Dias, José Eduardo Pimentel de Godoy, José
Ferreira Franga, José Francisco Marques de Paula, José Luiz dos
Santos, José Ricardo Rodrigues dos Santos, Jodo Alves Caval canti,
Jodo da Silvados Santos, Josileide L opes de Amorim, Juscelino da
Silva, Lourivalda Rosada Silva, Luiz Frederico Nascimento, Mara
Lacia Monteiro Vieira, Mércia Campos Michelini, Marcia Pama
de Azevedo, Mariadas Gragas dos Reis, Mariade Lourdes A. P. de
Carvaho, Maria do Socorro Almeida, Marinalva Ferreira Lima,
Nilma Regina P. P. Bittencourt, Olavo Aguiar Janior, Pedro
Henrique Mansur, Regina Lucia Gama Pinto, Renata Cristina da
Silva, René Mendes Lopes, Rogélio Santiago da Paz Neto, Rosa
Mariade Carvalho Amorim, Sérgio Toledo Pereira, Silvério Ribeiro
da Silva, Vanildes Ferreira T. da Cunha Médllo, Valdimir Bezerra
de Castro Filho e Viviane Maria C. N. Cordeiro.

Esplanada dos Ministérios, 72 andar, sala 718
Brasilia, DF — CEP: 70000-000
Telefones: (061) 314 4196/314 4197 — Fax: (061) 223 2675/224 7657
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Controle de
Atendimento
Técnico

Ministérioda PrevidénciaeAssisténcia
Social

Empresa de Processamento de Dadosda
Previdéncia Social — DATAPREV
Escritério Regional deMinasGerais

A Dataprev — Empresade
Processamento de Dados da Previdéncia Social — tem como
clientes as diversas unidades do INSS, as quais presta servicos
de diferentes modalidades na area de processamento de dados:
fornecimento e manutencéo de sistemas, manutengdo de equi-
pamentos, etc.

O atendimento ao cliente no Escritério Regional da
Dataprev em Minas Gerais eradescentralizado. Cadafuncionério
divulgava o nimero do seu ramal, e o cliente o contatava com
relacéo a qualquer problema que, se ndo resolvido, erarepassado.
Aos poucos aconteceu umadiferenciagéo, quefoi assimiladapelo
cliente, entre problemas gerais e defeitos de maquinas. Os pri-
meiros continuaram a ser tratados por diversos funciondrios.
Ja os defeitos de méquinas passaram ater um gestor que repas-
savaaterceiros o servico de reparos.

Com esse ambiente, continuava o desperdicio de recursos
humanos: funcionarios de alto nivel continuavam fazendo sim-
ples anotacdes do numero de patrimdnio das maquinas ou resol-
vendo problemas de sistemas que desconheciam. Com o tempo
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ocorreram novas mudangas, que alteraram o perfil da demanda.
O cliente passou a ser operador de diversos sistemas em
microcomputador e seu parque de equipamento sofreu grande
expansao. Com isso, cresceu a demanda de suporte técnico,
treinamentos e manutenc&o de hardware. Por outro lado, a proé-
pria empresa mudou o seu perfil organizacional, passou a fatu-
rar também os servicgos, regionalmente e de qualquer porte, e
introduziu os conceitos de “Solicitagdo de Servico” e “Ordem
de Servigo”.

O desafio, portanto, era ndo somente de superar as inefi-
ciéncias do passado, mas também de responder com eficicia a
mudanga. A resposta passou por dois momentos. Inicialmente
criou-se aCentral de Atendimento, masfoi implantada com apenas
dois funcionérios e todos os formul arios manuais, o que impedia
0 acompanhamento e controle do atendimento dos problemas e
tornavatodo o tratamento estatistico moroso e deficiente.

Evoluiu-se, entdo, parao CAT (Controle de Atendimento
Técnico), um sistemainformatizado destinado a profissionalizar
o atendimento, garantir seguranca ao atendente através do “Kit
Solug&o”, proporcionar conhecimento dos sistemas implantados
com informagdes especificas e atualizadas, generalizar o registro
de atendimento, mostrar o ambiente de problemas/pedidos do
cliente, manter os dados cadastrais atualizados e permitir o
acompanhamento de suas tarefas por cada 6rgao solucionador
através da posicéo de baixa, previsdo ou repasse do chamado.
Além disso, o sistema CAT fornece alerta a todos os niveis
hierarquicos de que o tempo esperado para a solugdo de um pro-
blemajafoi ultrapassado, filtrando para as geréncias superiores
0s problemas criticos.

O CAT registrae controlatodos os chamados feitos aempre-
sa por qualquer meio (telefone/fax/telex), provendo o atendente
de um Kit Solucdo de primeiro nivel. Tem-se uma linha Unica
(padréo) paratodos os atendentes e umroteiro de quais perguntas
fazer ao cliente e em que ordem. Ha uma padronizagdo também
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da especificacdo do problema (diagndstico) para o 6rgdo
solucionador. E procede-se, também, ao nivelamento de conheci-
mentos através da tabela de solugdes (de primeiro nivel, ou seja,
solugdes que podem ser passadas viatelefone e que o cliente tem
condic¢des de executar por si mesmo). No momento da chamada
procede-se arotina de atualizagdo do cadastro de clientes.

Uma vez recebido o chamado, se for o caso, formaliza-se
0 repasse imediatamente a pelo menos um 6rgao solucionador,
permitindo ainda o acompanhamento da solu¢&o. Num primeiro
momento, ndo importa se o repasse € correto ou ndo. O érgéo
recebedor é o responsavel pelo andamento e deve fazer o seu
acompanhamento diario; e repassar, se ndo for asua érea. Casos
urgentes podem ser repassados viatelefone, além daformalizacdo
via sistema.

O sistema adota o conceito de 6rgéo solucionador, que faz
com que toda a estrutura da empresa — setores ou pessoas —
possam ser cadastrados como solucionadores. Possui também o
conceito de “hierarquia do solucionador”, conforme o qual
0 préprio sistema, apartir de determinado prazo, repassa o proble-
ma ndo resolvido a uma chefia superior. Além disso, o sistema
se realimenta de diagnosticos e solucbes de primeiro nivel,
a partir dos atendimentos realizados.

Resultados

Houve maior profissionalizac&o no atendimento, podendo-
se observar aevolucédo no relacionamento dalinha de atendimento
ao cliente, através do pré-conhecimento do seu ambiente (equipa-
mento e reclamagdes em aberto) e seus dados cadastrais. Aumen-
tou o registro de chamadas/més, bem como a emisséo e o controle
de todas as Ordens de Servicos da area de teleprocessamento.
Reduziu-se o tempo de atendimento a problemas de teleproces-
samento. O cadastramento de diagndsticos e solucdes de proble-
mas de hardware atingiu indices elevados de confiabilidade.
Conseguiu-se antecipar os problemas com o cliente.
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Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social

Empresa de Processamento de dados da Previdéncia Social —
DATAPREV

Escritorio Estadual de Minas Gerais

Responsavel

Regina Célia Teixeira Padua

Equipe

Antbnio Sérgio Alves Pereira, Cirineo José de Castro, Cyinthia
Fernandes, Gustavo Crespim Rebelo, Helder Miranda Brandé&o,
Mauricio Tostes, Paulo José Aradjo e Rosangela Lucchesi de
Freitas.

Rua Curitiba, 500 — Centro

Belo Horizonte, MG — CEP; 30170-120
Telefones: (031) 201 3276 — Fax: (031) 212 6028
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uma experiéncia no
servigo publico

Ministério da Aeronautica

Centro Técnico Aeroespacial —CTA
Terceiro Servico Regional de Aviagdo
Civil - SERAC-3

O Terceiro Servigo Regio-
nal de Aviagdo Civil (SERAC-3), da Divisdo de Pessoal Militar
(DPM) do Centro Tecnolégico Aeroespacial (CTA), tem por
atribuicdo orientar e fiscalizar todas as atividades relacionadas
com aaviagdo civil nos Estados do Rio de Janeiro, Minas Gerais
e Espirito Santo. Iniciando aimplantagcdo da Gestao pela Qualida-
de Total, aDPM realizou um estudo da reacdo dos clientes aos
servicgos of erecidos pelo SERAC-3. Os resultados indicaram que
0s servicos prestados tinham pouca credibilidade e que os clientes
atribuiam a DPM um poder decisorio que ela ndo tinha e perce-
biam as restri¢cbes impostas pela legislagdo como obstrucdo
gerada pela propria DPM.

Além disso — diante da necessidade de melhorar o atendi-
mento e mudar essa visdo, por um lado, e os limites legais, por
outro — haviaum problema critico de diferentes percepcdes entre
gerentes e funcionarios, de modo que ndo se chegava a um con-
senso sobre o que melhorar, onde melhorar, com que propoésito e
como medir amelhora. Em resumo, faltavam referenciais precisos
para orientar tanto as expectativas dos usuérios como as agoes
de gerentes e funcionarios do SERAC-3.
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A solugdo para este problema foi a elaboragdo de um
Manual do Usuério que, operacionalizando um conjunto de vari&
veis, permite, a0 mesmo tempo:

1) of erecer ao usuario par@metros concretos e precisos para
solicitar, obter e avaliar o atendimento de suas demandas;

2) oferecer aos gerentes e funcionérios aindicagdo sobre
onde atuar para obter resultados eficazes e eficientes, o propdsito
da atuacdo e um referencial de avaliagao.

Considerou-se “ Servi¢o” aguilo que visa atender a neces-
sidade bésica do usuario, compreendendo um conjunto de partes
que interagem entre si para funcionarem como um todo. O 6rgéo
publico é um “Servico”. As partes sao 0s “Subservicos’, que
consistem em resultados de um processo produtivo que néo gera
um novo bem, mas satisfaz uma parte da necessidade atendida,
em suatotalidade, pelo que se propde o servic¢o. Os subservigos
contém seis variaveis:

1) Finalidade [F]: atendimento a uma demanda especifica
do usuario;

2) Pré-requisito [P]: atributos basicos do solicitante;

3) Formade Solicitar [S]: ritual de contato a ser obedeci-
do pelo usuério afim de obter atendimento;

4) Documentacdo Necessaria [D]: documentos exigidos
para que seinicie o processo de atendimento;

5) Custo [C];

6) Tempo [T].

A descricao do contetido de cadaumadessas variaveis para
cada subservigo compde 0 Manual do Usuério, que orienta pro-
cedimentos e expectativas dos clientes.

A0 mesmo tempo, orienta a agdo dos gerentes e funcio-
narios em busca da eficécia e da eficiéncia, mediante o estabel e-
cimento de “Propdsitos”. Os propdsitos sdo ampliar afinalidade
dos subservicos; reduzir os pré-requisitos, adocumentacao neces-
saria, 0 custo e o tempo; simplificar aforma de solicitar.
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Finalmente, estabeleceu-se uma “Referéncia’ para men-
surar os resultados dos subservicos, de maneira a proceder a sua
avaliacdo objetiva e, por extensdo a avaliagdo do desempenho
do 6rgéo (Servico). Trata-se de um indice quantitativo composto
pelas seis varidveis acima enumeradas, o indice de Subservigo
(Iss), cujaexpressdo formal € aseguinte: 1ss= F : PXSXDXCXTX.
O somat6rio dos diversos I ss (conjunto dos Subservicgos prestados
por um 6rgéo publico) multiplicado pelafreqiiéncia (intensidade
de uso de cada Subservico) daorigem ao |sv, qgue mede o desem-
penho do érgéo.

Resultados

Reducéo do numero de reclamacdes dos clientes. Os fun-
cionarios passaram a enxergar suas atividades a partir da pers-
pectivados clientes e também a propor melhorias no Manual do
Usuério. Superou-se acrise de percepcdes entre gerentes e funcio-
narios, com melhoria do ambiente de trabalho. Aumentou o grau
de democratizagdo do acesso aos subservicos, nostermos de todas
asvariaveis.

Ministério da Aeronautica
Centro Técnico Aeroespacial — CTA
Terceiro Servigo Regional de Aviagdo Civil - SERAC-3

Responsavel
José Renato Arroyo Simdes

Equipe

Benedito Mussolini Lobato, Dulce Filomena César Pasqualeto,
Elisete Marques, José Nilton dos Santos Sobrinho, Selma de
Sousa Coutinho e Odorico Toffoletto Junior.

Praga Marechal Eduardo Gomes, n. 50
S0 José dos Campos, SP — CEP: 12228-901
Telefones: (012) 340 3114 — Fax: (012) 340 3392
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Gestdo
empreendedora na
DAMF-PB

Ministério da Fazenda

Delegaciade Administracio—DAMF/PB
Secdo deModernizagao e Informatica—
MOINF

Apesar dos esforcos para
atingir a exceléncia dos seus servicos, a Delegacia de Adminis-
tracdo do Ministério da Fazenda na Paraiba vinha se ressentindo
de uma série de problemas:. auséncia de recursos publicos para
sua modernizacgdo, que resultava em condicdes inadequadas de
trabalho para o Nucleo de Informética, com falta de capacitacdo
local dos servidores e inexisténcia de rede corporativa de comu-
nicagdo de dados. Como consequiéncia, faltava umavisao do todo
e um atendimento conclusivo aos clientes, os servidores se
sentiam desvalorizados e a qualidade dos servigos prestados
deixava a desejar.

A solugéo foi encontrada no estabel ecimento de um sistema
de parcerias continuo com outros 6rgaos publicos: Serpro, Dele-
gacia de Receita Federal, PFN e Sunab, a partir das quais se
estabel eceu 0 uso compartilhado dos recursos publicos. Com isso,
desenvolveram-se as seguintes agoes:

1) aparelhamento de um Centro de Treinamento, destinado
a capacitacdo dos servidores fazendarios na area de micro-
informética;
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2) busca de pessoal interessado na area de informética,
com perfil paraatender as demandas dos clientes com prestezae
eficiéncia;

3) elaboracao de um projeto para obtencéo de espaco fisi-
co destinado ao Setor de | nformatica para atender clientes exter-
nos e internos;

4) encaminhamento de projetos e de parcerias para suprir
a DAMF/PB de equipamentos de informética;

5) preparacdo continua do Grupo do MOINF para
internalizar os conceitos e premissas que fundamentam o proje-
to quanto a Qualidade no Atendimento aos clientes externos e
internos.

Foi estruturada a Secdo de Modernizagdo e Informética
(MOINF), com cinco servidores, equipamento e local proprio de
trabalho; foi montado o Centro de Treinamento com trés salas
de aula, equipamento e infra-estrutura elétrica e logica. Foi
oferecido treinamento, na forma de cursos, sobre diversos
aplicativos em informética, além de palestras e encontros sobre
Qualidade Total, Internet e Rede Corporativa de Comunicacéo,
atingindo pessoal dos 6rgédos fazendarios na Paraiba, além do
Serpro e da Sunab. Foi implantada a Rede de Comunicacgdo
Corporativado MF/PB, apartir de umaconcepc¢éo integrada que
visa economizar recursos humanos, fisicos, financeiros e mate-
riais, de modo a permitir maior investimento em recursos
tecnol 6gicos e aimplantagdo modular que permita o cresci men-
to por etapas.

Resultados

Com autilizag&o compartilhada de recursos e a economia
de custos, e integrando os 6rgéos fazendarios da Paraiba, além
de outros 6rgaos publicos, obteve-se a capacitagéo e atualizagdo
técnica de servidores e aimplantacéo de infra-estrutural6gica e
elétricapara ainterligacdo dos computadores em rede local e de
longa disténcia. Com isso, tornou-se possivel acompanhar as

118



Gestao empreendedorana DAMF/PB

demandas dos clientes através de agenda diéria e mensal,
atendé-1os conclusivamente e aferir periodicamente asua satisfa-
¢80 quanto aos servicos prestados. A partir das parcerias foram
compostas comissdes mistas paralicitacdes, elaboracdo de proje-
tos, acompanhamento e fiscalizacdo de servicos especializados
na area de informética.

Ministério da Fazenda
Delegacia de Administracéo da Paraiba
Secdo de Modernizagdo e Informética

Responsavel

Damido Benvinda de Amorim

Equipe

Eveline Lucena Souza Medeiros, Niedson Luiz da Silva, Oswaldo
Fernandes de Araljo, Saulo Vicente Melo e Washington Luiz de
Oliveira Santos.

Av. Epitéacio Pessoa, 1705 — 2° andar

Jo0 Pessoa, PB — CEP: 58030-900
Telefones: (083) 244 2626 — Fax: (083) 244 2165
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A salde cidada:
uma experiéncia
democratica de
controle social

Ministério da Saude
Centro Psiquiéatrico Pedrol|

O Centro Psquiétrico Pedroll
(CPP-11) situa-se numa area de 78.000 metros quadrados e pos-
sui em média 800 funcionérios. E um complexo hospitalar com-
posto de trés unidades de internagéo psiquiatrica, sendo duas de
adultos e uma infantil. Possui uma unidade médico-cirurgica e
trés ambulatorios, sendo um psiquiétrico, um clinico e o outro,
infanto-juvenil. Dispde de dois hospitais, um centro de estudos,
um setor de apoio administrativo, umafarméacia central, um ser-
vico de nutrigdo e um setor de estatistica. Conta, ainda, com o
Museu de Imagem do Inconsciente. Desenvolve programas e
projetos assistenciais.

Ao longo da ultima década, o CPP-II enfrentou os mes-
mos problemas que atingiram a saude publica em todo o pais,
agravados pelo fato de lidar com a salde mental, &rea normal-
mente relegada a segundo plano em termos de investimentos.
Além da crescente falta de recursos materiais, diversos
indicadores caracterizavam a situagdo de centralizacdo e desconti-
nuidade administrativa e de descompromisso com o usuario, com
decisBes pouco claras de utilizacéo de recursos e nomeacéo de
gestores por critérios pouco transparentes.
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Diante da crise, cada vez mais presente e ameacadora, 0
CPP-11 evoluiu para um modelo de gestdo a partir do qual ndo
somente os servidores publicos prestam contas a populagéo,
porém, juntos — servidores publicos e usuérios — passaram a
decidir eamonitorar as metas e objetivos programéticos a serem
atingidos ao longo de um biénio.

Em 1988, servidores comprometidos com a consecucao
de um servico publico eficiente e de boa qualidade, idealizaram
um sistema de realizacéo de congressos internos no CPP-11 —
com a participacé@o de funcionéarios, usuarios e a comunidade
em geral — visando formular normas, procedimentos e politicas
duradouras para a instituicdo. O primeiro congresso interno
instituiu a proposta de gerenciamento democrético, com a
instalacdo de um conselho tripartite (trabalhadores, usuérios e
representantes da direcao executiva) para um periodo bianual.
Logo depois, no segundo congresso interno, estabeleceu-se a
eleicao direta dadirecdo executivapelos servidores. No terceiro
congresso, ampliou-se a participacgéo eleitoral a comunidade e
estabel eceu-se o0 sistema de chapas completas comprometidas
com a implementacéo das decisfes dos congressos internos,
bem como arealizacdo de plenarias semestrais de avaliagao.

Hoje, o model o de geréncia esta organizado na forma de
congressos internos bianuais, plenérias semestrais de avalia-
cdo e eleicao direta da direcdo executiva através de chapa,
encarregada de executar as deliberacdes aprovadas nos con-
gressos. Em todas as fases desse processo ha participacao de
funcionérios delegados, eleitos em assembléias nas diferentes
unidades do CPP-Il, bem como de usuérios, eleitos em reu-
ni des especificas das suas associacdes, grupos de familiares ou
grupos de ex-pacientes. O colégio eleitoral é composto pelo
total dos funcionarios em atividade, na proporgdo de 50%.
Os outros 50% dos votos sdo obtidos através da comunidade,
cujos representantes podem pleitear a sua participagcédo em até,
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no maximo, o numero de funcionarios em atividade no CPP-I1.
Foram tomadas medidas para monitorar o cadastramento da
comunidade.

Resultados

Maior participagéo institucional mediante ampla discusséo
das propostas. Descentralizacéo e horizontalizag&o das decisoes.
Maior envolvimento dos usuérios e da comunidade em geral.
Estabel ecimento de politicas mais duradouras, geridas conjun-
tamente por servidores, usuérios e comunidade. Melhor quali-
dade da assisténcia prestada. Alianca com 0s usuarios para a
obtencéo de recursos para ainstituicdo e sua adequada destinagcdo
e utilizagdo.

Ministério da Saude

Centro Psiquiétrico Pedro 11
Responsavel

Jodo Paulo Bastos Hildebrandt
Equipe

Annibal Coelho de Amorim, Fatima Virginia Siqueira de M.
Silva, Jorge Aloice Gomes.

Rua Ramiro Magalhées, 521
Rio de Janeiro, RJ— CEP: 20730-000
Telefone: (021) 592 3292/249 6712
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Programa de
atendimento nas
agéncias da ECT
por portadores de
deficiéncia fisica

Ministério das Comunicagdes
EmpresaBrasileiradeCorreiose
Telégrafos—ECT

Desde oinicio dadécadade
1990, a Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)
tinha atingido o ponto maximo da sua capacidade de atendimento,
sendo necessario criar alternativas para proporcionar maior con-
forto e rapidez aos seus usuarios. O problema enfrentado era:
como aumentar os pontos internos de atendimento, umavez que
havia limitages a ampliacdo dos efetivos?

A solugdo encontrada foi o Programa de atendimento
nas agéncias por portadores de deficiéncia fisica. Através deste
programa, a ECT estabel eceu convénios com associ agoes de defi-
cientes fisicos, viabilizando guichés de agéncias totalmente
operados por pessoas portadoras de deficiénciafisica. A grande
inovacdo foi o Convénio de Franquia Interna, onde os guichés
de agéncias proéprias sdo franqueados a exploracdo pelas
Associagdes de Deficientes Fisicos.

A ECT néo amplia seus efetivos, pois ndo estabelece
vinculos empregaticios com os operadores dos guichés. Sao as
Associacdes que colocam nas posi¢cdes 0S seus associados,
portadores de deficiénciasfisicas. A remuneragdo éfeitaas Asso-
ciagOes através das vendas realizadas nos guichés, havendo um
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valor méximo, cal culado de acordo com 0 nimero de posic¢des de
trabalho operado por cada Associacdo. A remuneracdo das
Associages é feitacom base num percentual de desconto sobre
as vendas realizadas nos guichés: para os produtos e servicos da
ECT, o percentual de desconto € de 10%; para os produtos de
terceiros, comercializados pela ECT, o percentual de desconto é
de 40%. Esses valores permitem que as A ssociagfes remunerem
condignamente os ocupantes dos guichés, bem como aufiram
receitas que contribuem para sua manutencao.

Resultados

Em marco de 1996, a ECT contavacom 252 guichés opera-
dos por portadores de deficiéncia fisica, distribuidos em 126
agéncias. Ampliou-se a capacidade de atendimento da ECT,
conquistando-se maior eficécia e eficiéncia, sem expansdo dos
efetivos da empresa. Foram viabilizados novos negécios, em
virtude da nova capacidade de atendimento. A ECT cumpriu
importante funcéo social, proporcionando oportunidade de traba-
Iho digno a pessoas portadoras de deficiénciafisica. A produti-
vidade desses profissionais é absol utamente compativel com os
padrbes de desempenho da empresa, ndo havendo diferencas
de qualidade entre o seu trabalho e o dos demais empregados.
Pesquisa de qualidade dos servicos, realizada pela USP em todo
o Pais, confirmou que no Paran& (estado onde a ECT emprega
maior numero de portadores de deficiéncia fisica) a satisfacéo
da clientela € maior do que a média da empresa no Brasil.

Ministério das Comunicagdes
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos — ECT
Diretoria de Recursos Humanos

Responsavel

Julio Vicente Lopes
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Equipe
Egydio Bianchi, José Roberto de SantanaMorais, Méario Vicente
F. Filho e Roberval Borges Corréa.

SBN, Conj. 03 — bloco A
Brasilia, DF — CEP: 70000-000
Telefones: (061) 317 2156
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Programa
interativo de
salide ocupacional

Ministério dalndistria, do Comércio e do
Turismo

Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizagéo e Qualidade Industrial —
INMETRO

Em seu campus laboratorial
de Xerém, Duque de Caxias/RJ, o INMETRO herdou, do antigo
Instituto Nacional de Pesos e Medidas, um timido servico de
assisténcia médica— composto por um médico e uma assistente
social — insuficiente para atender aos seus 1.200 servidores e
respectivos dependentes.

A pequenacomunidade de Xerém, situada as margens da
Rodovia Washington Luis, km 101, ndo dispbe da infra-
estrutura para of erecer assi sténcia médica e hospitalar compati-
vel com os direitos dos servidores do INMETRO e da comuni-
dade em geral. Conta com apenas um hospital-maternidade,
necessitando de reestruturacdo e reaparelhamento; possui
apenas quatro escolas publicas de 12 e 22 graus e uma escola
particular de 12 grau, sendo que a média de escolaridade da
populacéo madura é de 12 grau incompleto e dos jovens, 22 grau.
Assim, além das condic¢es precérias de atendimento médico,
os baixos indices de educagdo ndo contribuiam paraque a popu-
lacdo autonomamente desenvolvesse atitudes de profilaxia que
amenizassem o0s problemas de saude.
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Ademais, emborafosse evidente que algumainiciativatives-
se que ser tomada para enfrentar o problema da salde, e conse-
guentemente, o problemasocial, osrecursosliberados pelaUni&o
ndo chegavam a cobrir sequer 10% das necessidades. A solucéo
exigiaumaestruturaminimaparareestruturar e aparel har o setor de
atendimento médico do INMETRO e adotar medidas de valoriza-
¢do da saide do servidor, com extensdo a comunidade.

Assim foi criado o Programa Interativo de Salde Ocupa-
cional do INMETRO, baseado na exploragcdo de parcerias,
na educacdo para a salde e no intercambio com agéncias governa-
mentais. Foram estabelecidas parcerias com a iniciativa
privada (Nestlé, Kolynos, Becel, Piraqué, Marcial Incéndios e
Hospital Adventista Silvestre) paralevantar recursos; com o SUS/
Posto de X erém, paracessdo e permuta de medicamentos, materiais
médicos, material didético, deslocamentos de emergéncia, etc; com
a Associacdo dos Servidores do INMETRO (Asmetro) e com a
comunidade, visando a consolidagéo do programa. Além disso,
participaram diversos setores do proprio INMETRO e 6rgéos
publicos como o MARE, MICT, INPI, Embratur, INT, etc.

Para conduzir o programa, criou-se a Disao (Diviséo de
Sande Ocupacional), composta por dois setores: Servico de Higie-
ne, Medicina e Seguranca do Trabalho (Semet) com subsetores
Médico, Enfermagem, Seguranca do Trabalho; e Servico de
Assisténcia Social e Beneficios (Sesob), com os subsetores de
Servigo Social, Psicologia e Beneficios. Foram desenvolvidas,
inicialmente, atividades de atendimento, com exames periodicos
e consultas ambulatoriais; entrevistas no @mbito do Servigo So-
cia de Casos; e visitas domiciliares, hospitalares, ao local de
trabalho e a comunidade, visando & integragdo da instituic&o.
Foram criados programas educativos, motivadores para a salde,
envolvendo servidores, seus familiares e a comunidade em
geral.Realizou-se um diagnostico (check-up) anual médico,
odontol 6gico e psicossocial de cada servidor. Foram desenvolvi-
dos 0s seguintes programas:
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1) Prevencéo e tratamento do alcoolismo;

2) Grupo de Diabéticos;

3) Grupo de Gestantes;

4) Psicologia Institucional;

5)Psicoterapia Breve;

6) Exame Periddico.

A partir desses programas tornou-se possivel a emissdo
de relatério circunstanciado sobre o estado biopsicossocial do
guadro funcional do INMETRO, buscando subsidiar a producdo
e adifusdo de informagdes gerenciais.

Hoje, o projeto prioritério €0 “ Salide naPraga’ , que envol-
ve 0 INMETRO, aGolden Cross e a Secretariade Salide de Duque
de Caxias, e que objetiva o atendimento da comunidade em
geral nas seguintes areas. exames preventivos, planejamento
familiar, saide da mulher, pré-natal e puericultura. Além disso,
foi iniciado um trabalho educativo, preventivo e curativo junto
as criangas de uma creche local, além de um acompanhamento
de dependentes quimicos. Todos os trabal hos sdo executados sem
prejuizo das atividades do setor e sem custos adicionais para
o INMETRO, utilizando recursos humanos da Golden Cross
edo lgase.

Resultados

O check up anual tem se mostrado um dositens maisimpor-
tantes do programa, fundamental para o desenvolvimento de uma
abordagem preventiva da saide. Os servidores tém manifestado
elevado grau de satisfagcdo com a melhoria substancial da sua
gualidade de vida, refletindo-se na qualidade dos servicos da
instituigdo. Os servidores tem-se envolvido intensamente nos
eventos educativos promovidos no ambito do programa, como a
Semana da Sauide, com impacto sobre a comunidade em geral.
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Ministério dalndustria, do Comércio e do Turismo

Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade
Industrial — INMETRO

Setor de Salde Ocupacional

Responsavel

Valéria Pereira Mucks

Equipe

Abiné da Silva Botelho, Aparecida Maria das Virgens, Damasio
de Souza Furtado, |saira dos Santos Bezerra, José Rodrigues dos
Santos, José Tedfilo de Magalhaes, Jurema Benedito Nogueira
da Costa, Jussara Rosa de Moraes Signorelli, Laércio Tudinho
dos Santos, Manoel Porfirio Cardozo Filho, Maria da Penha da
Silva, Martinho Fonseca, Nadia Guedes de Magalhées, Rita de
Cassia M. do Patrocinio, Rosangela Gongalves e Wilson da
Fonseca.

Av. Nossa Senhora das Gragas, 50 — Xerém

Dugue de Caxias, RJ— CEP: 20000-000
Telefones: (021) 679 1527/679 1311
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Ministério da Saude

Instituto Nacional do Cancer —INCA
Coordenadoriade Programasde
Controle do Cancer —PRO-ONCO

Os custosdostratamentosde
de pacientes terminais € muito alto em todas as sociedades.
Nos paises em desenvolvimento, entretanto, esses servicos
chegam a ser 100 vezes mais onerosos gue nos paises desenvol -
vidos. No Brasil, os procedimentos médicos de alta complexidade
absorvem elevada parcelados recursos do SUS, particularmente
nas especialidades de nefrologia e oncologia, ab mesmo tempo
gue atingem uma parcel areduzidada populagéo. Por isso, muitos
municipios deixam de assumir o model o de gestéo plenaou semi-
plena do SUS, impedindo avancos na administragéo do sistema
municipal de saide.

Essaatitude receosa decorre dafaltadeinformacgéo sobre
asituagéo real, bem como do desconhecimento da possibilida-
de de adotar mecanismos de controle e avaliagdo, que permi-
tem o gjuste do sistema para melhor adequacéo e utilizag&o
dos recursos disponiveis. Essas dificuldades se expressavam
pelo fato de que, com a implantagdo do SUS, o Ministério da
Saude passou a receber grande niumero de solicitaces de as-
sessoria na area de revisao e auditagem do pagamento de con-
tas em oncologia.
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A partir da percepgéo das dificuldades existentes, foi ela-
borado e implantado um programa de controle e avaliacdo em
oncologia (atendimento ambulatorial em quimioterapia e
radioterapia), mediante parceriaentre o Inca/Pr6-onco eo SUS-
Campos. A experiénciapossui carater inovador por se basear no
trabalho em parceriaentre as institui¢des, agregando os diversos
agentes do processo; por se orientar para o desenvolvimento de
parémetros de controle e avaliacéo a partir de dados gerados pelo
proprio programa; e por estabelecer forma de aplicagdo que
respeita a realidade e as necessidades locais e regionais.

Com base no trabalho conjunto do Inca/Pré-onco e do
Nucleo de Controle e Avaliagéo da SecretariaMunicipal de Saide
de Campos-RJ (SUS-Campos), iniciou-se a analise do processo
de solicitacdo, autorizagdo, pagamento e controle dos servicos
prestados em quimioterapia e radioterapia. Decidiu-se criar uma
Ficha de Registro de Casos que permitisse uma melhor avaliacéo
destes e dos tratamentos indicados. A andlise das fichas indicou
gue os prestadores de servicos atuavam guase totalmente sem
critérios naindicagao e aplicagdo dos tratamentos. Com este diag-
nastico, decidiu-se manter os pagamentos até que o processo fosse
corrigido; treinar auditores e revisores, visando capacité-1os efeti-
vamente ao entendimento e interpretacdo dos dados informados
ao SUS-Campos, por meio do preenchimento das fichas.
Efetuou-se o treinamento dos auditores e revisores, tendo como
resultado o aperfeicoamento da Ficha de Registro de Casos e da
documentacao indispensavel (laudo histopatol 6gico) e o estabe-
lecimento de procedimentos de andlise técnica das fichas geradas.
Meses depois realizou-se 0 segundo treinamento, envolvendo
também os prestadores de servicos, quando se tomaram impor-
tantes decisoes: preenchimento completo das fichas e agilizacéo
do seu encaminhamento ao Nucleo de Controle e Avaliagédo e do
retorno das mesmas ao prestador; limitag&o do tempo solicitado
para aplicacdo do tratamento e do nimero de ciclos indicados,
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com possibilidade de prorrogacéo sob justificativa; autorizac&o
mensal dos procedimentos solicitados; aplicagdo de condutas
terapéuticas atualizadas.

A partir dessa experiéncia, os profissionais do Inca/Pro-
onco desenvolveram modelos de interpretacdo para as tabelas
do SIH e SIA para pagamento de quimioterapia antineoplésica,
desligando-as de drogas, conciliando-as com as finalidades
terapéuticas previstas e acrescentando-lhes definicbes e
orientacOes gerais de padréo internacional . Esses model os desti-
navam-se a facilitar o trabalho de auditores e revisores, além de
estimular o diagndstico mais precoce do cancer.

A aplicagao do programa basei a-se nas informagdes que o
prestador de servigo fornece e solicita ao preencher aficha de
registro dos casos. Cabe ao revisor buscar a coeréncia interna
entre asinformagdes dafichae correlacionar afinalidade do trata-
mento proposto pelo prestador com a classificagdo dos grupos
tumorais por finalidade terapéutica. Esta, por sua vez, relacio-
na-se com grupos e codigos respectivos das Tabelas SIH e SIA/
SUS. Em seguida, o revisor libera o tratamento de acordo com
as definicdes e orientagbes gerais que recebeu durante o treina-
mento. Os casos questionavei s ou omissos sdo encaminhados por
fax ao Inca/Pré-onco, para analise e opiniao, retornando com o
parecer em até 48 horas. Criou-se um sistema de arquivamento,
cadastramento e fluxo simplificado informatizado, que serve de
base de informacdes de facil acesso por cada SUS. Os auditores
seintegram a equipe de treinamento e utilizam a base de informa-
¢Bes do programa, rapidamente ganhando independéncia.

Com os resultados obtidos outros SUS solicitaram acesso
ao programa. O Inca elaborou uma agenda de implantagdo por
etapas; um curso de treinamento cuja duragdo varia conforme a
experiéncia dos treinandos(experiéncia em auditoria, profissdo
basica, etc); material didatico especifico e propostas de tabelas
e procedimentos compativeis com a boa pratica da oncologia e
com o processo de avaliagdo e controle.
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Resultados

Observou-se umareducdo de mais de 50% nos gastos com
guimioterapia, cujos custos exibem uma tendéncia progressiva
ao declinio. Os gastos com radioterapia exibem padréo variavel,
visto que os mecanismos de controle e avaliagdo ainda se encon-
tram em implantacdo. Houve ganho em qualidade dasindicacfes
terapéuticas. Desenvolveu-se maior motivagdo entre os auditores
e revisores, que passaram a dispor de instrumentos mais efica-
zes pararealizar seu trabalho. Melhorou o entendimento e aorga-
nizacdo do fluxo de informacgdes entre o SUS-Campos e os
prestadores. Os prestadores reconheceram a necessidade de
melhor organizar seus servigos e deiniciar um registro adequado
dos casos. Ocorreu uma melhoria generalizada na qualidade das
informagdes. O SUS-Campos tomou a iniciativa de utilizar o
registro de mortalidade e de programar outros tipos de registro
gue possam favorecer o controle e avaliagdo em oncologia.
Passou a ser desenvolvida uma metodologia de bases realistas
para aplicar-se aum programade controle e avaliagdo em onco-
logia. Surgiu a possibilidade de acompanhamento dos casos e de
avaliacéo dos resultados dos tratamentos aplicados.

Ministério da Saide — Instituto Nacional do Cancer — INCA
Coordenadoriade Programas de Controle do Cancer — PRO-ONCO

Responsavel

Maria Inez Pordeus Gadelha

Equipe

Luiz Eduardo Atalécio, Maria de Fatima Goes, Pedro Luiz
Fernandes e Pilar Schlacpfer Prado

Av. Venezuela, 134 — Bloco A — 92 andar— Centro
Rio de Janeiro, RJ— CEP; 20081-310
Telefones: (021) 263 6565 — Fax: (021) 263 9297
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Reposicéo florestal
no Estado de
S&o Paulo

Ministériodo Meio Ambiente, dosRecursos
HidricosedaAmazonialLegal

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente edos
RecursosNaturais Renovaveis—IBAMA

D eacordo com o codigoflo-
restal, todo consumidor de produtos e subprodutos florestais
(madeira, lenha, carvéo, etc) esta obrigado areposicéo florestal.
Em se tratando das grandes industrias, a reposicao florestal
obrigatoria € feita, exclusivamente, através da manutencdo de
floresta propria, que assegure o auto-abastecimento (trata-se do
Plano Integrado Florestal — PIF). Quanto aos pequenos e médios
consumidores (ceramicas, olarias, carvoarias, pizzarias, padarias,
churrascarias, serrarias, tinturarias, etc), gue ndo tém condicdes
nem interesse em manter floresta prépria, a reposicéo florestal
obrigatériafar-se-ia a partir da destinagéo dos recursos obtidos
através do recolhimento bancério — entre janeiro e 31 de maio
de cadaano civil — do valor equivalente ao consumo anual médio
efetivo declarado.

No caso destes Ultimos, a atividade de reposicao florestal
era prejudicada pelo fato de que o Estado, através do Ibama —
orgao encarregado do recolhimento — mostrava-se ineficiente
na administracdo dos recursos arrecadados, que eram aplicados
em fins diferentes do previsto, ndo se revertendo em arvores
plantadas.
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A fim de resolver o problema, foi criado o Programa de
Reposicéo (recuperacdo) Florestal do Estado de Séo Paulo, que
reconheceu e incentivou aformacéo e legalizagdo de Associacdes
de Reposicéo (recuperacéo) Florestal. Trata-se de entidades sem
fins lucrativos, formadas por pequenos e médios consumidores
de produtos florestais, as quais séo credenciadas e fiscalizadas
pelo Departamento Estadual de Protecdo dos Recursos Naturais
(DEPRN), pela Policia Federal e pelo Ibama. Estas associagdes
passaram a se responsabilizar pel o recol himento direto dos recur-
sosflorestais obrigatorios, pagos anual mente pel os consumidores;
pelo fornecimento gratuito de mudas produzidas em seus vivei-
ros a produtores rurais contratados, que executam o plantio em
suas terras, com mao-de-obra prépria; pela assisténcia técnica
aos produtoresrurais. Estes, por suavez, se responsabilizam pelo
sucesso do reflorestamento até o corte, comunicando as A ssoci a-
¢cdes quando as &rvores apresentam algum tipo de anormalidade.
Uma comiss&o conjunta do DEPRN-Ibama, composta por cinco
técnicos, acompanha e avalia o desempenho das associagdes e
decide sobre as san¢Oes administrativas a serem aplicadas, quan-
do e se necessérias. No caso de ilicitos nas esferas civil e/ou
penal, a Comissdo providencia o encaminhamento da represen-
tacdo contra a associacgao infratora.

Resultados

O programa viabilizou a efetiva implementagdo da politi-
ca estabel ecida através dalegislacdo. Com isto, houve significa-
tivo crescimento do reflorestamento no Estado de S&o Paulo que,
com 5.013 projetos logrou plantar quase 33 milhdes de &rvores
em cerca de 13.500 hectares. Redug&o do custo da madeira pelo
barateamento do frete, devido a localizagdo dos plantios proxi-
mo dos centros consumidores. Reducdo da pressdo sobre os
remanescentes florestais nativos. Recuperacéo e preservacao do
meio ambiente nativo, com o plantio de esséncias nativas na
proporcao de 1 a 5% do total das arvores arrecadadas.
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Ministério do Meio Ambiente, dos Recursos Hidricos e
da Amazonia Legal

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

Superintendéncia Regional de S&o Paulo

Responsavel
Nilde Lago Pinheiro
Alameda Tieté, 637 — Bairro Cerqueira César

S#o Paulo, SP— CEP: 01417-020
Telefones: (011) 881 8752 — Fax: (011) 881 8599
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Centro de
Iniciacao
Profissional
para Menores

Ministério do Trabalho
Agéncia Municipal de Novo
Hamburgo

U m dos mais graves proble-
mas da sociedade brasileiraé afaltade oportunidades e asprecarias
condicdes de vida de uma grande parcela de criangas e adoles-
centes nascidos em familias de parcos recursos socioecondmi cos.
Em Novo Hamburgo, pdlo daindustriade cal cados, esta situacdo
se manifesta pela angustia dos adol escentes a procura de trabal ho,
sem dispor de qualificacdo ou preparo profissional. Como
conseguiéncia, adolescentes recorrem as ruas para sobreviver,
outros trabalham em locais ou fung¢Bes improprios por ndo terem
condicdes de escolhaou, ainda, sujeitam-se atrabal har nainfor-
malidade, em atividades insalubres, para atender aosimperativos
da sobrevivéncia. Diante disso, o proprio Ministério do Trabal ho,
enguanto orgéo fiscalizador, torna-se constrangido, umavez que
o exercicio da fiscalizagdo acaba tendo como resultado, nessas
condicdes, o retorno dos adolescentes as ruas e a privagéo do
seu sustento.

Diante desse dilema, a Agéncia Municipal do Ministério
do Trabalho em Novo Hamburgo desenvol veu a propostade cria-
¢ao de um Centro de Iniciag&o Profissional (CIP), com o objeti-
vo de of erecer aos adol escentes de baixo nivel socioecondmico
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condicdes de competir no mercado de trabalho, com expectativa
concreta para o futuro, de modo a prevenir a marginalizagéo.

O CIPfoi criado a partir de acOes de parceria. Paraque o
projeto pudesse ser realizado, foi reativada a Associagdo do Bem-
Estar do Menor (Asbem), entidade civil sem finslucrativos, que
tem como objetivo atender criancas e adolescentes carentes.
A Asbem assume a responsabilidade juridica pelo projeto, are-
cepcao e manutencgdo dos recursos, e a contratacéo dos instruto-
res para o aprendizado industrial. O Senai oferece supervisio
técnico-pedagbgica. O Senac envia seus proprios instrutores.
O Sesi cede equipamentos para a oferta dos cursos. Os Conselhos
Tutelares, Férum, Escolas extra-classes e Casas-abrigo encami-
nham jovens de 13 a 17 anos ao Setor de Encaminhamento e
Acompanhamento de Menores ao Mercado de Trabalho da Prefei-
tura, que se encarrega de selecioné-1os e matricula-los no CIP.
Em seguida, os jovens sdo contratados por empresas privadas,
com carteira de trabalho assinada, recebendo metade de um
saldrio minimo mensal durante a primeira metade do curso,
passando para dois tercos de salario minimo durante a segunda
metade. Esta contratacdo se d& nos termos do Artigo n¢ 429 da
CLT, que prevé aobrigatoriedade de contratacdo, pelas empresas,
de menores aprendizes — num percentual de 5% a 15% do total
de operarios — para serem matriculados nos cursos mantidos
pelo Senai. A Prefeitura de Novo Hamburgo paga o aluguel das
instal agdes, cobre os gastos de custeio e remuneraum diretor e o
pessoal de servigos gerais. Recursos para custeio einvestimento
sdo fornecidos também pela Associacdo Comercial e Industrial
(ACI), Centro Brasileiro paraalnfanciae a Adolescéncia (CBIA)
e 0 Banco do Brasil. O Ministério do Trabalho reconhece e
registra os contratos de aprendizagem nos termos do Artigo n®
429 da CLT e do Decreto-Lei ne 8.622/46.

Os menores estudam nas escolas do municipio, fazem refei-
¢cdes no préprio CIP, e fazem cursos profissionalizantes como
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marcenaria, costura de tecidos, iniciacdo ao comércio, costura
de calgados, serigrafia, datilografia, office-boy, etc.

Resultados

Ofertade uma efetiva possibilidade de futuro profissional
a mais de 100 adolescentes assegurando-lhes, no periodo de
aprendizagem, uma renda minima destinada a fazer face as ne-
cessidades de sobrevivéncia. Encaminhamento de solug&o efi-
caz para problema de relevancia social, mediante acéo conjunta
do poder publico e da comunidade. Observancia estrita da le-
gislagdo trabalhista e dos direitos da crianga e do adolescente.
Reconhecimento da Organizag&o Internacional do Trabalho, que
propds a ampliagcdo do projeto, visando fazer retornar a escola
criangas de até 14 anos que trabalhem, em atelieres ou a domi-
cilio, paraindustrias de cal cados.

Ministério do Trabalho
Delegacia Regional no RS
Agéncia Municipal do Ministério do Trabalho

Responsavel
Suzana Maria Marques
Rua Marcilio Dias, 1059 — Centro

Novo Hamburgo, RS — CEP: 93310-110
Telefones: (051) 593 2227/594 1677
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Controle dos
estoques publicos
de gréos

Ministério daAgricultura, do Abastecimento
edaReformaAgraria—MAARA
Secretaria de Controle Interno—CISET
Divisao de Estudos Técnicos

O Sistemade Controle Inter-
no do Poder Executivo sofreu recente reformulag&o que culminou
na criagdo da Secretaria Federal de Controle (SFC), 6rgado respon-
savel pelaavaliacdo dagestdo publica e acompanhamento dos pro-
gramas de governo. A Secretaria de Controle Interno (Ciset) no
Ministério da Agricultura, unidade seccional da SFC, desenvol-
veu trabalho na érea de estoques governamentais de graos,
geridos pela Companhia Nacional de Abastecimento (Conab), afe-
tos ao Programa de Garantia de Pregos Minimos (PGPM).

O PGPM é o0 maior programado Ministério daAgricultura,
contando com 39% do seu orgamento global, e um dos alicerces
da politica agricola. O PGPM visa a garantia de renda minima
ao produtor rural, tendo repercussdes sobre afixacdo do homem
no campo e sobre o abastecimento agricola em geral.

Para operacionalizar o PGPM, o governo adquire
estoques de gréos no periodo da safra, quando 0s precos estéo
rebaixados pelo excesso de oferta e administra esses estoques
até o periodo de entressafra, quando 0s mesmos retornam ao
mercado consumidor, por meio deleildes de venda. O objetivo é
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diminuir o nivel dos precos, regulando o mercado e evitando pre-
juizos a populagdo. Entretanto, acompra, administragdo daarma-
zenagem e alienagdo dos estoques publicos tém enfrentado proble-
mas. Frequentemente tém sido constatados casos de
desvios e perdade produtos, problemas de credenciamento e con-
tratacdo de unidades armazenadoras, e de superfaturamento na
contratacdo de servicos de transporte dos estoques publicos.

Diante disso, a Ciset/Maaraformou equipe composta de téc-
nicos e analistas de finangas e control e de sua Divis&o de Estudos
Técnicos (DIEST), paradiagnosticar e encontrar solugdes para os
problemas do PGPM, visando melhor gestéo dos recursos publi-
cos. Em parceria com a Conab e com o Banco do Brasil, aequipe
procedeu aincursdo nos principai s estados armazenadores de graos
— Goiés, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Rio Grande do Sul,
Parang, Santa Catarina, S&o Paulo, Minas Gerais e Tocantins —
tendo vistoriado 324 unidades armazenadoras em 1995.

A Conab assumiu efetivamente a sua atribuicéo de fiscali-
zagdo sistematica da totalidade dos estoques publicos, com
fortalecimento e capacitacdo, para tanto, do seu quadro de
fiscais. Neste sentido, a Conab passou a adotar, junto as armaze-
nadoras, a perspectiva da fiscalizacdo orientadora e néo
apenas coercitiva e punitiva. A Conab criou grupos de trabal ho
internos para a sua reestruturacdo, visando eliminar a sobre-
posicéo de atribuicdes entre os departamentos e dar maior énfase
as suas éreas-fim.

Resultados

Foram cobradas inimeras dividas atrasadas de empresas
armazenadoras, com o retorno de recursos aos cofres publicos,
aliviando, assim, acarga de processos em cobranca administrativa
e judicial. Foi cobrado o ressarcimento de prejuizos causados
por desvio, perda e sinistro de estoques, bem como foi
determinada a cobranca de prejuizos por desvios perdae sinistro
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gue se encontravam pendentes de solucdo. Desenvolveu-se agdo

preventiva, evitando prejuizos relativos a safras antigas mal

armazenadas e com riscos de perda de qualidade. Procedeu-se a
reducdo do quantitativo de estoques publicos de safras antigas,

reduzindo-se os riscos de depreciacdes e perdas. Realizou-se 0
saneamento de inconsisténcias e falhas no sistema de controle
do cadastro de armazéns e dos contratos de depdsito de estoques
publicos por empresas armazenadoras privadas. | niciou-se ef eti-

vamente a aferi¢cdo da qualidade dos estoques publicos, de
acordo com aclassificacéo oficial do Maara, quando das opera-

¢Oes de aquisicdes indiretas (transformacdo de estoques de
empréstimos do governo federal — EFG — em Aquisic¢Oes do
Governo Federal — AFG) e das vendas em leil des publicos (via
bolsas de mercadorias). O sucesso da iniciativalevou a criagdo
de um grupo de trabalho interministerial envolvendo os Minis-

térios da Fazenda e da Agricultura, destinados a analisar e a
oferecer alternativas de solug&o para os problemas operacionais
do PGPM.

Ministério daAgricultura, do Abastecimento e daReformaAgréria
Secretaria de Controle Interno — CISET

Divisdo de Estudos Técnicos

Responsavel

Rogério José Rabelo

Equipe

Eduardo Fortes da Silva, Flavia Amaral Silva, loelson Pinheiro
Cangussll, Mariade FatimaAzevedo Lima, Paulo Ricardo Grazziotin
Gomes, Rogério José Rabelo e Sandra Maria de Oliveira Alves.

Esplanada dos Ministérios, Bl. D, Anexo A, Sala 248

Brasilia, DF — CEP: 70047-900
Telefones: (061) 218 2329 Fax: (061) 224 2850
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Educacdo e salde:
uma proposta
para o servico de
hemato-oncologia

Ministério da Educagéo edo Desporto
Universidade Federal de Santa Maria
Hospital Universitario—Servigode
Hemato-Oncologia

O Hospital Universitério da
Universidade Federal de SantaMariaoferece, entre varios outros,
0 Servico de Hemato-Oncologia. Nesta &rea, desenvolve o acom-
panhamento de aproximadamente 90 criangas portadoras de can-
cer, com idade entre quatro e 13 anos, oriundas de todo o Estado
do Rio Grande do Sul e, nagrande maioria, de baixarendafami-
liar. Inicialmente, o servico tinha como meta prioritaria apenas
a perfeicéo clinica. Hoje, entende que o tratamento terapéutico
deve-se acompanhar de uma proposta de bem-estar social e
psicol 6gico.
Nesse sentido, procurou desenvolver um projeto educaci-
onal compativel com a situacdo problematizadora, destinado a
reduzir o stress da internacéo e do tratamento e a evitar que a
crianga, ao terminar o tratamento, seja absorvida em outra
situacdo de conflito, que € o despreparo para a vida escolar.
A experiéncia consiste em implantar, dentro do ambiente hospi-
talar, uma alternativa de educagdo ndo-formal a partir de
metodol ogias que privilegiam a socializagdo, o despertar da curio-
sidade e o0 gosto pelo imaginario.
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Para isto, criou-se, na Sala de Atendimento Pedagdgico,
um espaco de formagao cultural basico, onde se desenvolvem
oficinas para pacientes agrupados em turmas, conforme os
estagios de desenvolvimento do pensamento segundo Piaget.

Resultados

Observam-se mudancas comportamentais dos pacientes
gue véo desde a aceitacdo das consultas médicas até manifes-
tacOes de prazer com avida, criatividade e socializagdo, atitudes
de organizacdo, disciplina e participacdo, desenvolvimento
intelectual e motor e interesse pela vida escolar.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Universidade Federal de Santa Maria
Hospital Universitéario de Santa Maria

Responsavel

Leodi Conceicéo Meireles Ortiz

Equipe

Maria Arleth Pereira e Rui Jornada Krebs
Campus da Universidade de Santa Maria

Santa Maria, RS — CEP: 97119-900
Telefone: (055) 220 8746/220 8000
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Fiscalizacéo
movel

Ministério do Trabalho
Secretaria deFiscalizagdo

U ma das atribuicbes da
Secretaria de Fiscalizagdo do Ministério do Trabalho € afiscali-
zacdo e o combate a todas as formas de trabalho escravo,
degradante e infantil. Apesar dos avangos da democracia e dos
direitos humanos no Brasil, ainda persistem praticas de trabalho
ilegal e forcado. Em 1992, foi instituido o Programa de
Erradicagéo do Trabalho Forgado e do Aliciamento do Traba-
Ihador (Perfor), que ndo logrou os resultados esperados.
Asandlises do problemaindicam uma série de dificul dades
no combate ao trabalho forcado. As acbes de fiscalizacdo e
represséo envolvem situacdes de risco, inclusive de violéncia
armada, com as quais 0s Agentes de Inspecéo do Trabalho ndo
estdo preparados paralidar. As denuncias de trabalho forgado se
concentram em areas distantes da Delegacia Regional do Traba-
lho mais préxima, frequentemente em locais de dificil acesso
devido a fatores geogréficos e climaticos. Ao mesmo tempo, €
necessario grande agilidade e rapidez da fiscalizagéo para a
obtencdo do flagrante, pois a situacdo denunciada geralmente é
temporéaria — ou seja, ocorre durante poucos meses em cada
local determinado. Finalmente, embora a repressdo ao trabalho
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forcado exijatempo maior para o planejamento e a execucédo do
gue o processo de fiscalizagdo convencional, os agentes de ins-
pecdo tém de desenvolver um certo nUmero de inspecdes para
cumprir a produtividade exigida pelalegislacdo — e os padrdes
de pontuac&o do servico consideram as acOes fiscais levadas a
termo em situagdes de normalidade.

O problema seria encontrar uma forma de eliminar esses
obstaculos sem depender de novos processos legislativos, que
demandam tempo paradiscussdo e aprovacdo. A consultaalegis-
lac&o mostrou que o Regulamento de Inspecéo do Trabalho ao
tratar da divisao do territério fiscal de cada unidade federativa
em circunscric¢des abria a possibilidade de estabel ecer a fiscali-
zacdo movel, independentemente de zoneamento. Assim foi
criado o Grupo Especial de Fiscalizagdo Movel, com atribuic¢éo
fiscal plenaem todo o territério nacional, e com atarefa de for-
mar outros grupos e propor a metodologia e procedimentos
adequados para a implantacdo da Fiscalizagdo Mével. Também
estabel eceu-se que a Fiscalizagcdo Mével pode ser desenvolvida
em conjunto com representantes do Departamento de Policia
Federal e do Ministério Publico Federal e do Trabal ho.

Dessaforma, garantiu-se agilidade nas agOes fiscais e asse-
gurou-se que as infragdes penais constatadas resultassem na
imediata prisdo dos envolvidos e no seu encaminhamento a Supe-
rintendéncia de Policia Federal ou a delegacia de Policia Civil
mais proxima. A amplitude institucional assim conferida aos
Grupos de Fiscalizacdo M6vel proporciona agdes fiscais de im-
pacto, que mobilizam as comunidades locai s para aresol ucéo do
problema do trabalho forgado.

Nesse sentido, a Fiscalizagdo Mével vem atuando junto as
igrejas, sindicatos, prefeituras, etc., para que observem e denun-
ciem as situacges de trabalho forcado e ilegal. Por outro lado,
tém sido estimuladas parcerias destinadas a oferecer oportuni-
dades alternativas de trabalho — como os Programas de A¢des
Integradas, que visam a erradicagdo do trabalho infantil.
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Resultados

Efetivaimplantagdo das atividades de fiscalizagéo e repres-
sdo ao trabalho forcado em todo o territério nacional. Aumento
das acOes de fiscalizacéo e punicdo de infractes, envolvendo
denlincias pela sociedade. Reconhecimento por parte do publico
e da imprensa, inclusive sob a forma de colaboragéo com o
programa.

Ministério do Trabalho
Secretaria de Fiscalizagdo

Responsavel

Ruth Beatriz VVasconcelos Vilela

Equipe

Admilson Moreira dos Santos, Aldo Candido Costa Filho, Ale-
xandre Morado Nascimento, Claudia Marcia Ribeiro Brito,
Ivanira Tereza Gavido Marques, Leonardo Soares de Oliveira,
Marinalva Cardoso Dantas, Mério Pedro Lorenzoni, Rachel Maria
Andrade Cunha, Tania Mara Coelho de Almeida Costa, Thomaz
Jamisson Miranda da Silveira, Valderez Maria Monte Rodrigues
e Vera LUcia Jatoba

Esplanada dos Ministério, Bloco F - Sala 106

Brasilia, DF — CEP: 70059-900
Telefone: (061) 317 6722/317 6720
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Financiamento
da cultura

Ministérioda Cultura
Secretaria de Apoio a Cultura
Coordenacao Geral do Mecenato

O Ministério daCulturatem
por atribuicdo formular e implementar a politica nacional de
desenvolvimento da cultura, estimular, acolher e apoiar asinicia-
tivas destinadas a desenvolver e fortalecer as atividades
culturais no Brasil, nas suas diversas e variadas formas de
manifestacdo. Um dos instrumentos da politica de incentivo a
cultura é a Lei Rouanet, que permite que parte do Imposto de
Renda da Pessoa Juridica seja deduzido a titulo de apoio as
atividades culturais.

A Lei Rouanet (Lei 8313/91) foi formulada num momento
em que a cultura brasileira passava por uma fase de descrédito
junto aos governantes. No seu conjunto, procurou corrigir falhas
e distorcdes da legislacdo anterior, de modo a estabel ecer maior
transparéncia no relacionamento entre o produtor cultural e o
empresério, adequando-o as exigéncias fiscais vigentes.

Entretanto, os resultados ndo foram satisfatorios.
E apesar dos esfor¢cos do Ministério da Cultura, persistia
aseguinte situagdo: o Estado renunciavaareceitas paraincentivar
a Cultura; os empresarios desejavam reduzir o pagamento de im-
postos, aplicando recursos em atividades culturais; osprodutores
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culturais necessitavam e mereciam apoio — mas 0 sistema ndo
funcionava. Buscando solucionar o problema, o Ministério da
Cultura adotou quatro conjuntos de medidas, conforme se segue.

Um dos pontos de estrangulamento encontrava-se na
legislacdo. Todavia, asuaalteragéo através do Congresso Nacio-
nal exigiria um periodo de tempo demasiado longo. Assim,
foram propostos e aprovados o decreto ne 1.494, destinado asim-
plificar o decreto n® 455, que regulamenta a Lei n? 8.313/91; o
decreto n° 1.496, que aumenta o limite de abatimento do |mposto
de Renda da Pessoa Juridica de 2% para 5% do imposto devido;
e a Instrucdo Normativa n2 01/96, que altera a Instrucéo
Normativa r® 83/92 RF/MinC, de modo a estabelecer uma
melhor articulacdo entre a area fiscal e cultural.

A excegao do Decreto ne 1.496, que aumenta incentivos,
as novas normas buscavam a simplificagdo administrativa em
beneficio do mecenas e do produtor cultural: eliminacdo dacomu-
nicacdo de doacdo ou patrocinio por parte do mecenas sem
prejuizo do controle darenuncia fiscal; possibilidade da assina-
tura dos recibos de doagdo do patrocinio por parte do servidor
dainstituicdo cultural e ndo do seu dirigente; apresentacéo de
uma unica comunicacao do apoio recebido pelo produtor
cultural, cinco dias Uteis apos 0 pagamento pelo mecenas; apre-
sentacéo da prestacdo de contas ndo documental; apresentacéo
de projetos sem data pré-estabelecida; possibilidade de
contratacéo de um agente para captar recursos em favor do pro-
jeto cultural desde que explicitada na planilha de custos do
projeto; eliminacéo da exigéncia do comunicado ao Ministério
da Cultura, da efetiva deducéo do Imposto de Renda devido.

Procurou-se agilizar atramitagcdo do processo também com
0 estabel ecimento de medidas internas: aprovacgao ad referendum
da Comisséo Nacional de Incentivo a Cultura dos projetos com
valor até 50.000 Ufirs; simplificacdo do formulério de apresentacéo
de projetos; simplificacdo do formul&rio paraemissao de parecer
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técnico, possibilitando ao pareceristauma andli se de enquadramento
legal do projeto e adequagdo do orcamento aos precos do merca-
do.

Investiu-se no treinamento dos servidores do Ministério
da Cultura e das Secretarias Estaduais e Municipais de Cultura,
mediante a oferta do curso de gestores culturais, em convénio
com a ENAP.

Procedeu-se a uma campanhade divulgacéo: estdo disponi-
bilizados na Internet, a legislacéo relativa ao incentivo fiscal a
culturae os projetos aprovados em 1996; foi distribuidaaempre-
sarios e produtores culturais uma cartilha, contendo alegislacéo
e tabelas, informando as vantagens do investimento cultural;
foram realizados foruns dirigidos aos empresarios, com o obje-
tivo de sensibiliz&-1os quanto as vantagens sociais e econémicas
do investimento em cultura.

Resultados

Aumento do nimero de projetos apresentados, aprovados
e incentivados, comprovando a eficacia das medidas adotadas.
Comecgaram a surgir projetos das regides Norte e Nordeste e do
interior dos estados, indicando o impacto desconcentrador das
medidas.

Ministério da Cultura
Secretaria de Apoio a Cultura
Coordenacgédo Geral do Mecenato

Responsavel

Angélica Salazar Pessba Mesqguita

161



Gestdo de servigos sociais

Equipe

Daisy de Oliveira Valverde, Flavia Gomes de Galisa, José
Laudelino Filho, Jurandir Pereira Nunes, Luiza Alessandra
Pessoa, Marcos Teixeira da Mota, Maria Cleusa Moraes
Casagrande, Moacir Carlos Borges e Tania Regina Boitta.

Esplanada dos Ministérios, Bloco B, sala 207

Brasilia, DF — CEP: 70000-000
Telefones: (061) 226 3096 — Fax: (061) 321 1596
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Sistema publico de

emprego e educacao
profissional

Ministério do Trabalho
SecretariadeFormacdo e Desenvolvimento
Profissional —SEFOR

Sgundo o ultimo censo do

IBGE, osintegrantes da Populagéo Economicamente Ativa (PEA)
com mais de 25 anos de idade tém, em média, quatro anos de
escolaridade, ou seja, metade da educacdo fundamental. Naindis-
tria, apenas 40% dos trabal hadores concluiram o 12 grau, sendo
gue 30% sdo analfabetos declarados ou funcionais e 30% pos-
suem alguma instrucdo, mas ndo o suficiente para a leitura e
compreensdo de manuais de trabalho simples. Esse perfil de
gualificagdo da PEA aponta dificuldades ndo apenas de insercéo
no mercado, mas de permanéncia no mesmo — ou sgja, de
empregabilidade.

O problema mostra-se mais grave quando se observa que
o sistema de educag&o profissional no Brasil padece de grave
lacuna em matéria de atendimento, prejudicando exatamente as
camadas menos favorecidas da populacéo, afetando inclusive a
criacdo de alternativas de geracdo de trabalho e renda.

Por outro lado, embora alegislacdo que regulamenta o Pro-
gramado Seguro Desemprego possibilite aal ocagdo de recursos
em qualificacéo e requalificacéo profissional, este Programa, na
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pratica, tem se limitado a concessdo de assisténcia financeira
temporaria a uma parcela dos desempregados brasileiros.

Visando oferecer uma resposta a esses problemas, a
Secretaria de Formacdo e Desenvolvimento Profissional —
SEFOR iniciou a implementacdo de uma politica que integra
trabalho, qualificacdo, sistema publico de emprego e educagao
profissional, a partir de trés linhas de intervencéo:

1) avango conceitual (conceito, papel e metodologia de
educacdo profissional);

2) articulagéo institucional (integrando horizontalmente as
agéncias que atuam no campo da educacéo e verticalmente os
trés niveis de governo);

3) apoio asociedade civil (fomentando acdes de qualifica-
¢do e requalificagcdo profissional focadas na empregabilidade,
em bases permanentes e modulares, voltadas para habilidades
basicas, especificas e de gestdo).

Assim, pretende-se desenvolver um programa de
gualificacdo e requalificagdo profissional que integre diferen-
tes acdes do sistema publico de emprego, atingindo cerca de
20% da PEA. Este programa volta-se especialmente para a par-
cela que passou ao largo do sistema educacional, utilizando
metodologias e técnicas adequadas ao desenvolvimento de
habilidades e competéncias requeridas para o trabalho e parao
exercicio da cidadania.

A experiéncia em curso vem se desenvolvendo em
trés frentes:

1) Plano Nacional de Educacéo Profissional (PLANED),
gue vem implantando programas estaduais, emergenciais e
nacionais, com gestéo e implementacéo descentralizada através
dos Planos Estaduais de Qualificacdo (PESQ). Entre outras
caracteristicas, os PESQ se destacam por ter programas focados
no mercado e na clientela; por ter conteldos modulados em
habilidades bésicas, especificas e de gestdo, com foco na
empregabilidade dos treinandos em face de potencialidades
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locais; e por atender a clientelas diversas, com prioridade para
desempregados atendidos via Sine, trabal hadores sob risco de perda
do emprego e outras popul agdes em risco ou desvantagem social .

2) Protocolos e Acordos de Cooperagdo, como: Protocolo
do Trabalho, com o Ministério do Planejamento e Orcamento e
0 BNDES (prevendo cldusula de requalificagdo ou reconversdo
profissional nos financiamentos concedidos pelo BNDES e a¢des
conjuntas em beneficio de trabal hadores atingidos por processos
de desestatizacdo); Protocolo de Educacéo Profissional, com o
MEC; Protocolo daMulher, com o Ministério da Justicae o Con-
selho Nacional dos Direitos da Mulher; Termos de Cooperacéo
com as Centrais Sindicais; Programa Nacional de Educacdo
Profissional do Servidor Publico, em parceria com o MARE/
ENAP e Secretarias Estaduais de Trabalho e Administracgéo.

3) Pesquisa e desenvolvimento, abrangendo: constituic¢éo
de formadores (rede nacional de preparacéo de instrutores em
educagéo profissional, em parceriacom sindicatos, universidades
e empresarios); mapeamento e avaliacdo de model os alternativos
de educacéo profissional, a ser executado por meio da rede
Unitrab (Universidade do Trabalho), que retine cerca de 60
centros universitarios de pesquisa sobre educacéo e trabalho no
Pais; implementacdo de umarede de centros publicos de educacéo
profissional apartir datransformagéo gradativa darede de ensi-
no técnico federal; montagem de um sistema de certificacéo
profissional, em parceria com sindicatos e empresarios, que
garanta mecanismos de avaliacéo da competéncia dos trabalha-
dores e feedback as agéncias executoras da educagdo profissio-
nal; definicdo e implementacdo de um processo de avaliacéo,
incluindo os PESQ, o PLANED como um todo e demais agdes.

Resultados

Esta experiéncia apresenta uma inovagdo substantiva na
concepcao de politica, onde a perspectiva estanque, desarticulada
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e predominantemente assistencial, tipi ca das politicas voltadas para
populacdes de baixa renda, é substituida por uma abordagem
integrada e orientada para a consecucdo de resultados sistémicos
duradouros. Inovadora, também, é a proposta dametodologia de
ensino, que se volta para a maximizagdo da empregabilidade,
mediante o desenvolvimento associado de habilidades e compe-
téncias para o trabalho e para o exercicio da cidadania.

Ministério do Trabalho
Secretaria de Formagéo e Desenvolvimento Profissional

Responsavel

Nassim Gabriel Mehedff

Equipe

Antonio José F. Araljo, Aurea Inécio Ribeiro, Ana Cristina
Oliveira Ramos, Antonia Rosa Diniz, Beatriz Rosa Pinori,
Cledimara Darc Neiva Nunes, Elenice Monteiro Leite,
Elyszulangela Maria de Morais Silva e Edna Neci da Silva
Temoteo.

Esplanada dos Ministérios, Bloco F, Sala 734

Brasilia, DF — CEP: 70069-900
Telefones: (061) 223 6324 — Fax: (061) 224 7593
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Pergunte ao

prefeito: divulgacado
e controle de verbas
publicas na educacéo

Ministério da Educagéo e do Desporto
FNDE — Fundo Nacional de
Desenvolvimento da Educagao
Secretaria de Comunicagao Social

da Presidéncia da Republica
Radiobras

O Fundo Naciona de Desen-
volvimento da Educacdo (FNDE) é o responsavel pela
captacdo e administracéo do salério-educacgao, contribuicéo de
2,5% que incide sobre as folhas de pagamento das empresas
publicas e privadas. Esse recurso, que em 1995 atingiu acifrade
US$ 2,532 bilhdes, retorna a sociedade sob a forma de investi-
mento em ensino fundamental, destinando-se a construcgao e re-
forma de escolas, compra de material didéatico e treinamento de
professores. Essa distribuicéo erafeita, mediante convénios, as
prefeituras de todo pais, sendo comunicada pelo Diério Oficial
da Uni&o.

Entretanto, nem sempre 0s recursos chegavam integral -
mente as salas de aula. Foram identificadas as seguintes
causas:

1) ainformagé&o sobre a alocagdo dos recursos ndo atingia
as comunidades distantes, e o0s escritorios de despachantes (que
sabiam da disponibilidade das verbas) apresentavam-se as
prefeituras, oferecendo-se para intermediar a sua “liberagéo”,
em troca de pol pudas comissoes;
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2) seminformag&o, as prefeiturasignoravam que o dinhei-
ro se encontravadisponivel naagénciabancériae, em regime de
inflac8o alta, a verba sofria répida desvalorizagao;

3) sem informagdo, as comunidades ndo tinham como
exigir das prefeituras a correta utilizagdo dos recursos,

4) sem uma si stematica cobranca de prestacao de contas,
as prefeituras se sentiam desobrigadas de aplicar o dinheiro
em educagéo.

A solucéo foi encontrada na divulgac&o da informacéo.
Em cooperagdo com o FNDE, a Radiobras passou a anunciar,
nosintervalosda“Voz do Brasil”, diariamente de segunda a sex-
ta-feira, alistade municipios contemplados, mesclada com spots
de curta duragdo que explicavam a natureza dos convénios e
estimulavam a agdo da comunidade com o slogan: “Pergunte
aos vereadores. Pergunte ao prefeito”. Essa medida foi antece-
dida por uma campanha, aertando os ouvintes que a liberagcéo
das verbas do FNDE seria anunciada todas as noites na “Voz
do Brasil”.

Em complemento, criou-se um sistema de mala direta,
informatizado, de acompanhamento daliberacdo de verbas para
asprefeituras detodo o Pais, pelo qual enviava-se por via postal,
um documento no formato de carta lacrada (tipo contracheque)
aos prefeitos e as Camaras de Vereadores. Estas cartas comuni-
cavam oficialmente o objetivo do convénio, seu periodo de dura-
¢do, o valor, o destino daaplicagdo, os nimeros da nota de crédito
e da ordem bancaria, o banco, a agéncia e a data do pagamento.
Também eram enviadas aos prefeitos e vereadores cartas, cobran-
do os relatérios parciais de aplicagdo, informando sobre o
vencimento do convénio, cobrando a prestacdo de contas e
advertindo sobre eventuai s penalidades, estimulando a que tornas-
sem publicas as informagdes sobre as verbas pelos meios de
comunicagdo disponiveis em seus municipios. Além disso,
enviavam-se cartas aos diretores de escolas e presidentes de
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Associagles de Pais e Mestres, informando-os diretamente so-
bre a liberag&o de recursos. Finalmente, cartas tipo aviso eram
exibidas nas agéncias dos Correios.

Resultados

Aumentou a eficiéncia na aplicacéo dos recursos desti-
nados a educacdo. O nimero de denuncias, encaminhadas a
auditoria do FNDE, cresceu de 100 por ano para 20 por dia.
Praticamente desapareceram as solicitacOes de audiéncias de
prefeitos ao FNDE, afim de influenciar aliberagdo das verbas.
A partir de junho de 1995, os recursos passaram a ser alocados
diretamente as escolas em todo o Pais, 0 que aumentou o alcance
do programa, sendo que o nimero de cartas tipo contracheque
expedidas cresceu de 100 mil para um milh&o.

Ministério da Educacéo e do Desporto

Secretaria de Comunicag&o Social da Presidéncia da Republica
Radiobréds — Empresa Brasileira de Comunicagfes S.A.

Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo — FNDE

Responséavel

Nelson Livio Rosa e Alceu Nogueira da Gama

Equipe

Antonio Ramalho, Gervéasio de SABarbosa Neto, Hernandes Pires
dos Reis e Thales Barbosa Lima de Carvalho

SAS — Quadra 01 — Bloco “A” — Edificio Darcy Ribeiro
Brasilia, DF — CEP: 70070-000
Telefones: (061) 212 4722/411 4883 — Fax: (061) 321 9246
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Gestéo
estratégica social

Ministério da Previdéncia e Assisténcia
Social

Instituto Nacional do Seguro Social
Superintendéncia Estadual de SP
Divisdo de Contabilidade

B uscando a exceléncia dos
seus servigos, a Divisdo de Contabilidade da Superintendéncia
do INSS, no Estado de S&o Paulo, colocou-se 0 seguinte desafio:
como obter transparéncia e interacdo de receita e despesa, racio-
nalizar o trabalho e o uso de recursos e atingir umamelhor quali-
dade dos servicos prestados, abrindo espaco para avaliacdo dos
usuarios? A solucgéo foi encontrada na experiéncia denominada
Gestédo Estratégica Social, que compreende duas partes:

1) Avaliagdo econdmicy;

2) Aperfeigcoamento pessoal e profissional do servidor.

A avaliagdo econdmica tem por base o levantamento
e andlise dos dados: a) financeiros, orcamentérios e contdbeis
do Sistema Integrado de Administracdo Financeira (Siafi);
b) administrativos, coletados mediante formulérios distribuidos
aos usuarios, focalizando aspectos técnicos, organizacionais e
humanos dos servicos prestados.

A concepcao é de um processo de avaliagdo periodico e
continuo, voltado para a andlise estratégica. Os resultados séo
utilizados como instrumento gerencial, a partir de um Modelo
de Avaliagdo Econémica, composto de Andlise de Contelido
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(atividades financeiras, orcamentérias, contabeis) e Analise
Econdmica e Administrativa. A Andlise de Contelido retrata a
situag&o econdmicadainstitui¢cdo no ambito estadual, focalizando
principalmente a mensuragdo da despesa de uma maneira inte-
grada. A Andlise Econdmicae Administrativaidentificaa situa-
¢ao econdmico-administrativa dainstitui¢do no Estado.

Em seguida, esta Avaliacéo Econémicafoi apresentadaem
forma de seminério, compreendendo duas etapas. A primeira
etapa destinou-se aos servidores da Administragéo Financeira,
tendo como foco aviséo do processo global, amotivacdo e valo-
rizacéo do servidor. A segunda etapa foi dirigida aos adminis-
tradores publicos (superintendente, coordenadores e chefes de
divisdo) e aénfase recaiu sobre aimportanciadaintegracéo para
a obtencéo de melhores resultados. Ao final de ambas etapas,
foram preenchidos formularios para avaliagao, criticas e suges-
tOes que irdo subsidiar as préximas avaliacoes.

A segunda parte da Gestéo Estratégica Social compreende
0 aperfeicoamento pessoal e profissional do servidor. Neste sen-
tido, foi oferecido aos funcionérios da administracéo financeira
um treinamento em Organizagao e Métodos, com o objetivo de
despertar nos participantes o senso de organizagao, criatividade,
inovagdo e racionalizagdo das atividades, com énfase no inves-
timento pessoal e no conceito de agente de transformacéo.
A receptividade deste treinamento foi mensurada através de
formul arios distribuidos aos treinandos, sendo os dados analisa-
dos e utilizados para subsidiar outros treinamentos.

Resultados

A Avaliagdo Econdmica permitiu a mensuragéo das ativi-
dades desenvolvidas no INSS-SP quanto aos aspectos financei-
ros, orgcamentarios, contabeis e administrativos, proporcionando
um instrumento gerencial de tomada de decisdes. Ao mesmo
tempo, 0 modelo adotado, apresentado e discutido, contribuiu
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para o aperfeigoamento profissional a medida que substituiu a
percepgéo parcial e fragmentada do servigo por uma visdo de
totalidade, naqual aqualidade de cada tarefa executada assume
maior importanciae significado. Este model o se completou com
o treinamento oferecido, voltado para Organizagdo e M étodos,
afim de instrumentalizar os esfor¢os dos servidores em busca
de melhores resultados.

Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social
INSS/Superintendéncia Estadual em SP
Divisdo de Contabilidade

Responsavel
Marilene Abreu Couto
Viaduto Santa Efigénia, 266 — 5° andar — Centro

Séo Paulo, SP— CEP 01207-000
Telefones: (011) 225 1259/225 1313 — Fax: (011) 228 9583
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Sistema de
Orcamentacao de
Projetos e Obras

Ministério do Meio Ambiente, Recursos
Hidricoseda Amazonia Legal
Companhia de Desenvolvimento do Vale
do SHo Francisco—CODEVASF

A Companhia de Desen-
volvimento do Vale do Séo Francisco (Codevasf) tem como fun-
¢80 executar a competéncia federal na gestdo compartilhada do
uso sustentavel dos recursos hidricos da Baciado Rio S&o Fran-
cisco, bem como promover o aproveitamento hidroagricol a desses
recursos. Para cumprir suas atribuicoes, a Codevasf desenvolve
umasérie de projetos. Freglientemente 0s orgcamentos dos proje-
tostém-serevelado falhos quando da etapa das obras de implan-
tacdo, devido a forma heterogénea e pouco cuidadosa com que
as empresas de projetos e consultoria calculam os custos.

A solugéo do problemafoi o desenvolvimento e implanta-
¢80 de um sistemainformatizado — o Sistema de Or¢camentac&o
de Projetos e Obras (SPO) — que articula as agbes da Codevasf,
projetistas e concorrentes, no que serefere ao custo deimplanta-
¢ao dos projetos, através de dois médul os:

1) Orcamentacdo: que permite a elaboraco e reformulacdo
de composi¢des de custos associados aos itens de custos padro-
nizados que sdo utilizados nos orgamentos;

2) Apoio aLicitagbes, que se destinaa orientar a elaboracéo
e apresentacdo das propostas de precos pelos concorrentes,
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mediante sistema simplificado e disgquete de dados fornecidos pela
Codevasf junto aos documentos de concorréncia.

O SPO esta disponivel, nas versdes monousuario ou em
rede, para utilizacdo da Codevasf e das firmas projetistas que
trabalham para a Codevasf. No Md6dulo de Orgamentacéo, 0s
procedimentos adotados s&o 0s seguintes: 0 custo unitério (sem
BDI) do item escolhido € apresentado como opc¢éo inicial,
podendo ser confirmado ou digitado outro valor. O BDI do
orcamentista, no caso de item de custo relacionado a obras ou
montagens, é definido ou redefinido durante a elaboracdo do orca-
mento, da mesma forma que os adicionais incidentes sobre os
itens de custos referentes a fornecimento de equipamentos. Neste
ultimo caso, 0 orcamentista podera indicar o percentual total
desse adicional ou de cada uma das suas parcelas (IPI, ICMS,
seguro e transporte, despesas portuérias ou supervisao de mon-
tagem e servicos adicionais).

No Médulo de Apoio a LicitagBes, as firmas projetistas
elaboram orcamentos das diversas licitagcdes do projeto,
desmembradas nos seus respectivos lotes, consoante 0s agrupa-
mentos usuais de licitacBes e lotes praticados pela Codevasf.
Os orgcamentos de licitagOes feitos pelas firmas projetistas sdo
atualizados através de composi¢des de custos do SPO e servem
de base para extracéo das Planilhas de Quantitativos que ser&o
utilizadas em licitagGes. Os pregos das licitantes, apresentados
via disquete, sdo processados pelo sistema, gerando relatérios
das propostas e comparativos entre elas.

Resultados

Padronizac&o de uma estrutura de orgamento de projetos
de engenharia, especialmente de irrigacéo e drenagem. Definicdo
precisa do conjunto de servigos utilizados pela Codevasf na
implantagdo dos seus projetos. Maior confiabilidade dos
orcamentos, com facilidade de revisdes e simulacdes de precos
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e de comparabilidade. Geragao de precos unitarios, permitindo a
atualizacdo dos orcamentos e obtencéo de parametros para cada
um dos diversos componentes dos projetos de irrigacéo, em ter-
mos de custo por hectare irrigado e percentual do custo total do
projeto. Agilizac&o da apresentacdo de propostas de precos pelos
concorrentes. Eliminagcdo de erros aritméticos das propostas.
Confiabilidade e maior agilidade no julgamento das propostas
de precos. Maior competitividade do processo licitatério.

Ministério do Meio Ambiente, RecursosHidricosedaAmazénialL ega
Companhia de Desenvolvimento do Vale do S&o Francisco —
CODEVASF

Responsavel

Herbert Drummond

Equipe

José Ari Ubarana, José Calazans Correa, Manuel de Melo Macedo
e Milton Gongalves Vilela

SGAN — Quadra 601 - Conj. 01 - Edificio Sede da CODEV ASF
Brasilia, DF —CEP: 70830-901
Telefone: (061) 312 4814/312 4843 — Fax: (061) 322 9146
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Manual de
procedimentos da
DIAFI

Ministério da Educagéo edo Desporto
Centro Federal de Educagéo

Tecnol 6gica do Paranda — CEFET/PR
Divisao de Administracéo Financeirae
Contabil —Unidadede Medianeira

A Divisdo FinanceiraeCon-
tabil da Unidade de Medianeira do CEFET ressentia-se de difi-
culdades com relacéo aos procedimentos do Sistema Integrado
de Administragdo Financeira do Governo Federal — Siafi.
Entendia-se que o conhecimento preciso do Siafi € indispensavel
ao bom funcionamento da unidade, entretanto, ndo havia dispo-
nibilidade de manuais e 0 acesso a cursos mostrava-se dispen-
dioso em funcéo da necessidade de desl ocamento de servidores.
O problema, portanto, era dispor informagé&o precisa, sistema-
tizada, completa e constantemente atualizada.

A solucéo foi aelaboragéo de um manual de procedimentos
destinado a servir como instrumento de informacgéo aos servidores
do CEFET-PR, concatenando, em um Unico documento, as
informac0es, legislacdo, orientacdes e modo de operacdo do
sistema.

Paraisto, foi pesquisada, organizada e incluida a legisla-
¢do pertinente, bem como as orientacdes da Ciset e do Siafi.
O manual foi dividido em capitulos, cada qual detalhando
um tipo de procedimento/documento: Notade Empenho, Ordem
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Bancaria, Contratacdo de Servigos de Terceiros, Diarias, Supri-
mento de Fundos, Encerramento de Exercicio Financeiro,
Almoxarifado, Patrimonio, M ovimentagdo de Recursos Financei-
ros e Relatorios.

Resultados

Os servigos se tornaram mais seguros e precisos, a partir
da disponibilidade de umafonte de informacdesindispensaveis.
Reduziu-se a necessidade de dispéndio de recursos com o trei-
namento de pessoal. Houve uma mudanga de comportamento
entre os servidores que passaram a questionar toda a execugéo
dos servigos, buscando informagdes e procurando meios de
aprimoramento. Tornou-se possivel arotatividade do pessoal na
Diviséo, facilitando a continuidade dos trabalhos. A adaptacdo
de novos servidores tornou-se mais rapida, facil e segura.

Ministério da Educacéo e do Desporto

Centro Federal de Educacéo Tecnoldgica do Parana— CEFET
Divisdo de Administragdo Financeira e Contabil — Unidade de
Medianeira

Responsavel

Fabio Scriptore de Carvalho

Equipe
Simone Beatris Farinon Betzek
Av. Brasil, 4232, Pg. Independéncia

Medianeira, PR — CEP: 85884-000
Telefone: (045) 264 2880/264 2762 — Fax: (045) 264 3165
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Sistema de
informatizacao
das portarias

Ministério da Educagéo edo Desporto
Centro Federal de Educagéo

Tecnol 6gica do Paranda — CEFET/PR
Departamento de Obrase Servigos
Gerais—DESEG

O Centro Federal de Educa-
¢do Tecnol6gicado Parana (Cefet/PR) ocupauma areaterritorial
de mais de 25.000m? e possui uma area construida de mais de
49.000m2 Ali se situa um amplo complexo educacional, onde
circulam diariamente cerca de 10.000 pessoas, além de haver
um transito continuo de diversos materiais e equipamentos,
oriundos ou destinados aos vérios setores da instituicdo. Nesse
complexo tdo amplo e diversificado, os préprios funcionérios do
Cefet encontravam dificuldadesem gerenciar eficazmente amovi-
mentacdo de pessoas, materiais e equipamentos.

A fim de estabelecer formas eficazes de informacéo e
controle, o Departamento de Obras e Servicos Gerais (Deseg)
desenvolveu e implantou o Infocefet, um Sistema de Informati-
zagao das Portarias. O Infocefet foi desenvolvido por alunos da
instituicdo e fazendo uso de equi pamentos obsol etos, doados ao
Cefet por empresa privada, tendo custos extremamente baixos.

O Infocefet dispde dos seguintes médul os:

1) Eventos Internos: coleta e sistematizainformagdes sobre
todos os eventos em realizac@o ou a realizar-se na instituicéo
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(data, horério, local, etc.), possibilitando acesso atodos 0s usua-
rios do programa, umavez que os terminais sdo interligados.

2) Controle de Visitantes: possibilita o cadastramento de
visitantes a instituicéo e posterior consulta a esse cadastro.

3) Autorizacdo de Pessoas. permite cadastrar, fornecer
informacdes, controlar aentrada, permanénciae saidade pessoas
previamente autorizadas a ingressar na instituicdo em datas e
horarios forado expediente normal, em finais de semana e feria-
dos, tais como servidores, alunos, atletas, participantes de even-
tos e contratados de empresas prestadoras de servicos.

4) Entrada e Saida de Materiais: permite o controle da en-
trada, permanéncia e saida de materiais e equipamentos.

5) Consulta de Alunos e Servidores: permite consulta ao
banco de dados de alunos e servidores.

6) Controle de Viagens. permite a ampla divulgacdo das
saidas dos veiculos oficiais do CEFET-PR para as unidades de
ensino e para outras localidades.

7) AtribuigOes dos Setores: agiliza o encaminhamento do
publico externo, nas portarias, aos setores de interesse, bem como
presta-se a consulta de usuérios internos. Possibilita que a cada
consulta por assunto de interesse (palavra-chave), o sistema
reporte-se a0 setor competente, fornecendo informagdes que permi-
tem identificar o setor, o chefe imediato, o horério de expediente,
o ramal telefonico e as atribuic¢des. Parageneralizar a operacdo do
Infocefet, o DESEG desenvolveu um Manual de OperacBesetrei-
namento para aintegracéo dos funcionérios a sua utilizagao.

Resultados

A implantagdo do Infocefet permitiu gerenciar a alocagdo
do espaco fisico paraarealizacéo de eventos e oferecer informa-
¢80 precisa aos organizadores e participantes. Permitiu raciona-
lizar o tempo e o custo da utilizacdo dos veiculos oficiais, com
a remessa de encomendas e a conducdo de passageiros com
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destino comum. Proporcionou formas seguras de controle da
movimentac&o de bens e materiais pelo campus. Aumentou a
seguranca do campus em geral.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Centro Federal de Educagdo Tecnol6gica do Parana— CEFET/PR
Departamento de Servicos Gerais — DESEG

Responsavel

Luiz Carlos Metz

Equipe

Charles Roberto Stempiniak, Dirlene Ruppel, Inés de Lima, Joer
Maria Schvarcz Muller, Moacir Backes, Paulo Roberto lenzura
Adriano, Roseli Oliveirade Castilho e Wagner Rafael Landgraf.

Av. 7 de Setembro, 3165

Curitiba, PR — CEP: 80320-901
Telefones: (041) 322 4544 Fax: (041) 244 5170
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Sistema
informatizado de
controle da frota

Ministério da Educagéo edo Desporto
Centro Federal de Educagéo

Tecnol 6gica do Paranda— CEFET/PR
Diretoriade Administracéo
Departamento de Servicos Gerais

O Centro Federal de Edu-
cacdo Tecnoldgica do Parana (Cefet) e suas Unidades Descen-
tralizadas — Campo Mourdo, Cornélio Procopio, Medianeira,
Pato Branco e Ponta Grossa— possuem umafrotade 26 veicul os.
O processo de controle de quilometragem, consumo de
combustivel, custos operacionais, manutencdo preventiva e
reparos era moroso, centralizado e burocratizado, reduzindo a
eficiéncia das atividades que dependiam da frota.

Implantou-se um sistema de controle informatizado, que
permite estabelecer, com rapidez e precisdo, as caracteristicas e
identificacd@o do veiculo; a alienagdo do veiculo (venda ou ces-
sd0); o remanejamento dos veicul os; a quilometragem/abasteci-
mento, custo e consumo; a manutencao/conservacdo; 0s reparos
necessarios e realizados; o custo operacional. O sistemafoi im-
plantado a partir do desenvolvimento de um softwar e por alunos
do Cefet/PR e é operado pel os préprios usuarios.

Resultados

As unidades descentralizadas ganharam autonomia no
gerenciamento de suasfrotas. O sistemaimplantado proporcionou
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agilidade no controle da frota, facilidade no acesso as informa-
¢Oes, desburocratizagdo, descentralizagdo e rapidez no proces-
samento dos dados.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Centro Federal de Educacéo Tecnoldgica do Parana— CEFET
Departamento de Servigos Gerais

Responsavel

Luiz Carlos Metz

Equipe

Charles Roberto Stempniak, Inés de Lima, Joer Maria Schvarcz
Muller, Luiz Carlos Frangullys, Moacir Backes, Sérgio Anténio
Souza Janior e Wagner Rafael Landgraf.

Av. 7 de setembro, 3165

Curitiba, PR — CEP: 80320-901
Telefone: (041) 322 4544 — Fax: (041) 244 5170
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Controle de
bens permanentes
por usuario

Ministério da Agricultura, do
Abastecimento eda Reforma Agraria
Comisséo Executiva do Plano da
Lavoura Cacaueira—CEPLAC

A unidade gestora Ceplac/
Cenex/Seapa enfrentava uma situacéo de grande desorganizagdo
na gestéo patrimonial, caracterizada, entre outras, pela falta de
manutengdo dos bens, movimentagdo e transferéncia irregular
de materiais, ineficacia dos instrumentos de controle, etc.,
levando a sindicancias geradoras de gastos e desgastes de funcio-
narios envolvidos em processos administrativos, além dadeterio-
racéo e do desperdicio patrimonial.

O esforgo de identificagdo das causas dessa situagdo
apontou para a concentragdo da responsabilidade pelo controle
exclusivamente nas méos dos chefes das unidades. 1sso provo-
cava e estimul ava a omissdo dos funcionarios, usuérios dos bens,
gue respondiam estritamente pel as suas tarefas e nunca pel o patri-
ménio dainstituicéo.

A fim de solucionar o problema, foi introduzido o controle
patrimonial por funcionério (usuério final), a partir daimplan-
tacdo de um Termo de Responsabilidade Individual, assinado
conjuntamente pelo chefe imediato e pelo funcionério usuério
a ele vinculado, tendo ambos atribuic¢des e responsabilidades
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especificas e distintas. Os bens de uso coletivo, ou aqueles para
0S quai s ndo se pode precisar 0s Usuérios, tém como responsavel
e usuario o chefe do setor que detém a posse.

A partir do preenchimento e assinatura do termo de respon-
sabilidade (model o padronizado, em duas vias), realiza-se o con-
trole informatizado do patriménio. Umadas vias € encaminhada
para a unidade controladora do patrimonio, que gera diversos
tipos de relatdrios, como: quantitativo de materiais por usuario
e por chefia; materiais em poder do usuario e da chefiaimediata;
data de posse dos bens em poder do usuério; localizacdo imediata
da posse de quaisquer bens, a partir dainformagdo do seu nime-
ro de registro patrimonial; materiais existentes na secdo, setor,
divisdo ou departamento por responsavel, usuario, matricula e
data de posse de cada bem. Além disso, na realizacéo das suas
atividades, os servidores tém a obrigacdo de informar a chefia
imediata: desaparecimento, dano, movimentacéo e transferén-
cia indevida de bens e materiais; necessidade de baixa, manu-
tencao, inclusdo e exclusio de bens, independentemente de outras
obrigacdes citadas anteriormente. Nesses casos, 0 servidor
(usuério) preenche o modelo padronizado, em duas vias,
sendo remetida a primeira delas para a unidade controladora do
patriménio, que adota as providéncias necessarias.

Resultados

Reducéo dos desapareci mentos e danos na utilizagdo, mo-
vimentag&o e transferéncia de bens. Redugdo das sindicancias
e inquéritos resultantes de desaparecimento de bens e danos ao
patrimonio. Envolvimento dos servidores nas responsabilidades
e nas tarefas de preservacdo do patriménio. Agilizacdo do
processo de acompanhamento e controle patrimonial.
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Ministério daAgricultura, do Abastecimento e daReforma Agréria
Comissdo Executivado Plano de Lavoura Cacaueira— CEPLAC
Nucleo de Administracdo Patrimonial, de Compras e de
Suprimentos/SEAPA

Responsavel
Jailson Dias Santos
Km 22 — Rodovia Ilhéus-1tabuna, Caixa Postal 7

Itabuna, BA — CEP: 45600-000
Telefone: (073) 214 3001 — Fax: (073) 214 3020
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Racionalizacao
do amoxarifado

Ministériodo Exército
Comando Militar do Sul
42 Regimento de Carrosde Combate

A pos a implantacdo da
Gestéo pelaQualidade Total, 0 42 Regimento de Carros de Com-
bate (RCC) do Comando Militar do Sul constatou a necessidade
de eliminar o desperdicio de material de faxina e de expediente,
e aperdade tempo e excesso de burocraciaem seu almoxarifado.
Tais problemas se manifestavam através da existéncia de esto-
gues desnecessarios nas reparti coes, segoes e subunidades, resul -
tantes da cultura de pedir mais do que 0 necessario e guardar o
excedente; acimulo de pedidos rotineiros, pedidos em excesso,
pedidos incorretos e demasiado tempo e filas para recebimento
de material; centralizacéo e baixa racionalidade das medidas de
administragdo do material de faxina e de expediente.
Identificado o problema e levantados dados sobre os
gastos desse material no periodo de novembro de 1994 a novem-
bro de 1995, o Comando do Regimento estabel eceu metas para
reduzir custos e combater o desperdicio, e criou um sistema de
avaliacdo do desempenho das subunidades na geréncia. Além
disso, procedeu a andlise dos procedimentos operacionais do
almoxarifado, identificando as dificuldades existentes e apon-
tando as suas causas.
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Como solucdes, foram adotadas as seguintes providéncias:
montagem de um box (contendo uma estante de metal, uma mesa,
um estrado, um quadro de avisos e uma prancheta) para cada
subunidade guardar o seu material no almoxarifado; montagem
de uma secéo de fardamento para aproveitamento de espaco no
almoxarifado e delimitacéo das areas de transito; aquisi¢éo de
software para montagem de licitacoes.

A rotina adotada foi a seguinte: cada comandante de
esquadrao recebe uma cépia da chave do cadeado do box da
sua subunidade para a guarda do material; o almoxarife recebe
a outra copia da mencionada chave para fazer o recomple-
tamento e a distribuicdo do material pelos boxes; no quadro de
avisos de cada box é afixada a média mensal do consumo de
materiais de expediente e higienizagdo, na qual serd baseada a
distribuicdo do referido material no primeiro dia util de cada
més; pedidos eventuais de qualquer subunidade séo colocados
na prancheta do respectivo box; o almoxarife estabel ece os itens
de controle do processo, utilizando sinalizag&o padronizada por
cores, indicando a observancia ou ndo das metas de consumo e
de economia preestabelecidas, para cada box e para cada
secdo, em quadro de avisos. Os militares das subunidades
recebem treinamento no trabalho através da execucdo do
Procedimento Operacional Padr&o estabel ecido.

Resultados

Consumo de material de expediente e de faxina na exata
dimens&o das necessidades de cada reparti¢éo ou subunidade do
Regimento, obtendo economias superiores as estabel ecidas como
meta, em virtude do consumo dos estoques excedentes aprovisio-
nados. Aumento do controle do material pelos usuarios e elimi-
nacdo dos comportamentos de desperdicio, pedidos em excesso,
etc. Agilizagdo das atividades no almoxarifado, com eliminagéo
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total de filas e reducéo a zero do tempo de espera para recebi-
mento. Envolvimento dosintegrantes do Regimento no processo
de reducéo de custos da unidade, gerenciando suarotinae sendo
avaliados pel os resultados obtidos. Comando Militar do Sul.

Ministério do Exército
4° Regimento de Carros de Combate
Responsavel

Reinaldo Menna Barreto de Barros Falcdo Boson

Equipe

Charles Sinval Siqueira, Eder Farrah Domingues, Elisandro
Ramaos Pinto, Jesus Antonio Macedo de Fontoura, Marcelo Fraga
Miranda, Mauro Macedo Machado e Vagner Menezes Gomes.

Rua Amaro Souto, 809 — Centro

Rosério do Sul, RS—  CEP:97590-000
Telefones: (055) 231 2571/231 2632
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Sistema
integrado de
administracdo
de materiais

Ministério da Educagéo edo Desporto
Universidade Federal de Santa Maria

A Universidade Federal de
Santa Maria (UFSM) enfrentava graves dificuldades de gest&o
de recursos materiais. Os problemas resultavam da descen-
tralizac&o desordenada, envolvendo ao mesmo tempo deciséo,
execucdo e controle, sem um ajustamento prévio destinado a
viabilizar a propria politica de descentralizacdo, de maneira que
esta se confundia com desintegragéo e pulverizagéo.

Com adescentralizac&o da gestéo de recursos, os Centros
de Ensino daUFSM tinham se tornado centros gestores de recur-
sos. A administracdo da UFSM perdeu a capacidade de definir a
politica de administracdo de materiais, devido a reducdo dos
repasses orcamentarios pelo governo federal. O almoxarifado
central tornou-se praticamente sucateado, com baixissimo nivel
de estoques, burocrético na tramitagcdo dos pedidos, lento no
fornecimento, um mero depdsito de itens baratos, as vezes
deteriorados, defasados, sem previséo de consumo. Os seus con-
troles internos eram arcaicos, sendo o controle patrimonial
restrito a um software que centralizava as digitacOes e gerava
relatérios pouco confidveis devido a defasagem entre o fisico e
0 contabil e ao acumulo de erros ao longo do tempo.
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Outros problemas diziam respeito ao patrimoénio eresulta-
vam da descentralizacdo do recebimento dos materiais
permanentes e da falta de control e sobre o0 seu uso, manutengéo
e movimentagoes.

Cada Centro gestor de recursos comprava quando, quanto
e 0 que desgjava. Com isso, proliferaram os almoxarifados
setoriais, que chegaram a ser 12 em 1991. Os departamentos de
material e de patrimonio e contabilidade e finangas — executo-
res das compras — tornaram-se sobrecarregados de servico, o
gue provocava aumentos dos prazos de execugdo, com grande
descontentamento dos usuérios. O sistema de aquisi¢des eralento,
extremamente burocratico e sujeito aenormes erros, desde a soli-
citacdo até o recebimento do material. Ainda que existissem
grandes diferencas entre o inicialmente solicitado e o recebido,
o solicitante aceitava o material inadequado parando ter de repetir
0 processo ou paranéo “perder” o dinheiro.

A solugdo encontrada para todos estes problemas foi um
conjunto de providéncias, destinadas a manter as decisoes
descentralizadas, porém, criando uma estrutura &gil e moderna
de execucdo e controle integrados. As medidas seiniciaram pela
reestruturacdo do Almoxarifado Central, passando pelo Sistema
de Compras e finalizando com o Controle Patrimonial — con-
forme se segue.

As mudancas na area fisica do Almoxarifado Central
foram:

1) adequacdo ao fluxo de materiais e papéis, com atrans-
feréncia da diretoria para o prédio onde o material € recebido,
processado e expedido, de modo aeliminar a separagéo entre 0s
funcionérios do escritério e os do armazém, e a permitir que a
direcdo acompanhe a execucao dos servicos,

2) estabelecimento de area para conferéncia, registro e
expedicdo em local contiguo a recepcao e processamento;

3) destinacdo de &rea especifica, em prédios diferentes,
para estoques de materiais distintos (materiais de construcéo,
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hidraulico, elétrico, pneus e madeira; material inflaméavel, etc.) e
bens patrimoniai s em disponibilidade e sucateados.

Estabel eceram-se novos procedimentos de Controle de
Estoques:

1) levantamento, utilizacdo e eliminacdo de estoques
defasados, sem previsdo de consumo e inserviveis;

2) implantagdo de um novo sistema informatizado para
controle de estoques pelo Almoxarifado Central — Sistema
Integrado de Administracdo de Materiais e Servi¢os — que per-
mite gerar relatorios imediatos de movimentac&o, eliminando
os “fechamentos mensais’; esse sistema funciona 24 horas por
dia, podendo ser acessado por todos os usudrios da rede (cadas-
trados e com senha) para consultas e solicitaces; o software
admite descrigdes usuais e descricdes para compra (descricéo-
padréo), possui base de palavras-chave para pesquisas e solicita-
¢Oes de materiais, bem como rotina que executa a baixa dos
estoques a partir das quantidades autorizadas pelo Almoxarifado
Central. Assim, todo o processo de solicitacéo, registro e baixa
éfeito viaterminal e o recebimento so leva o tempo necessario
para a retirada do material das prateleiras e a conferéncia na
expedicdo. A partir dai foi criado um servigo de entregas regulares
que atende as subunidades em 48 horas, podendo ainda o préprio
usuério retirar o material ou solicitar urgéncia na entrega.

No que diz respeito ao Sistema de Compras, adotaram-se
as seguintes medidas:

1) Previséo de Consumo — mensal ou anual — a partir de
um “caderno-resposta’ com uma lista de 600 produtos mais
espaco para a incluséo de novos itens, a ser preenchido obri-
gatoriamente por cada subunidade;

2) Relatérios de Dados Estatisticos e de Informacdes,
gerados pelo sistema informatizado do Almoxarifado Central,
acessados livremente pel os usuérios, contendo os val ores adqui-
ridos, fornecidos e o controle dos saldos financeiros;
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3) novo software, que complementa o Sistema Integrado
de Administracdo de Materiais e Servicos, totalmente multi-
usuario, que permite a anélise das solicitagbes de compra e o
agrupamento das solicitagdes dentro do mesmo objeto, evitando
erros, repeticéo de operacdes e permitindo o aumento das quanti-
dades adquiridas e areducéo de pre¢os e de custos operacionais.

O Almoxarifado de Obras e 0 Almoxarifado de Transporte
e Oficinaforam incorporados ao Almoxarifado Central. Os Almo-
xarifados dos Restaurantes Universitérios, do Hospital Univer-
sitério, da Farmacia-Escola e da Imprensa Universitéria foram
reorganizados, recadastraram 0s seus materiais e se integraram
ao sistema informatizado do Almoxarifado Central.

A Divisdo de Patrimonio foi transferida para o Almoxa-
rifado Central, permitindo o controle do material permanente,
através da centralizag&@o da conferéncia, registro, recebimento e
das providéncias de manuteng&o dos bens patrimoniais.

Resultados

Superacdo da enorme desorganizagdo e desperdicio exis-
tentes. Estabelecimento de um novo padrdo de execucéo e
controle na administracdo de bens e materiais que assegura
agilidade, economia de tempo e de recursos, sem violar a auto-
nomia decisdria dos centros gestores.

Ministério da Educacéo e do Desporto
Universidade Federal de Santa Maria— UFSM
Departamento de Material e Patriménio

Responsavel

Jorge Luiz Brum Ribeiro
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Equipe

Aldiocir Francisco Dalla Vecchia, Fernando Bordin da Rocha,
Gustavo Zanini Kantoski, José Carlos Segalla, José Anténio
Xavier da Silva, José Valmor Valente, Jornandes Oliveira
Almeida, Jussara Salete Gubiani, Marcelo Tiezerin e Marco
Anténio O. Flores.

Campus Universitério, Almoxarifado Central

Santa Maria, RS — CEP: 97900-000
Telefone: (055) 226 2610 — Fax: (055) 226 2610
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Rodizio na
SEREM

MinistériodaJustica
Imprensa Nacional
Divisao de Jornais Oficias—DIJOF

A Imprensa Nacional, or-
gdo do Ministério da Justica, € responsavel pela publicacdo dos
textos oficiais destinados a consolidar as decisdes publicas
federais no ambito dos trés Poderes daUni&o. A Secéo de Rece-
bimento, Sele¢éo e Registro de Matérias— SEREM responde pela
tarefa de recebimento, andlise e outras providéncias rel ativas aos
originais encaminhados para publicagdo no Diario Oficial da
Uni&o (DOU) e Diario da Justica (DJ).

No que diz respeito ao recebimento, o atendimento ao
publico éininterrupto, no horério das 7:30 as 16 horas, havendo
grande concentragdo de entregas no horério proximo ao encerra-
mento. Além do atendimento no guiché, sdo recebidas matérias
vindas de 6rgdos da administracao publica federal situados nos
Estados, enviadas por Correio (ECT) ou pela Central de Mala
Oficial (CMO). Esses recebimentos geralmente coincidem com
achegada dos usuarios aos guichés, sejam os | otes do periodo da
manha sejam os do periodo datarde.

Além disso, a Serem também faz atendimento a pesquisa
por telefone e desenvolve procedimentos diversos de selecdo e
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registro, que partem do recebimento dos originais, andlise detalhada
guanto a padronizagado técnica, lancamento no controle paraentre-
ga a editoracéo e preparo de devolugdes dos originais que néo
foram aprovados natriagem.

Com o crescimento do nimero de solicitages para publica-
¢80 e o0 consequiente aumento das atividades, percebeu-se que o
atendimento aos usuarios deixava a desejar. Procedeu-se entéo
aavaliacdo do processo de trabalho no setor, afim deidentificar
as falhas e buscar solucdes. Foi observado que o fato de cada
funcionario se restringir a execucao de tarefas especificas inter-
feria de forma negativa nas atividades do setor, cujo resultado
se refletia no atendimento ao usuério.

Foi adotado, entdo, o sistema de rodizio, de modo que
todos os funcionarios — sem exce¢do — ficassem aptos a atender
aqualquer situacéo no setor, oferecendo aos usuérios um atendi-
mento mais rapido e mais preciso. Estabel eceram-se os seguintes
passos, sendo que o periodo de operacdo de cada servidor em
cada passo varia de uma a quatro semanas:

1) Atendimento no guiché (recebimento do publico; recebi-
mento da ECT; recebimento da CMO; preparo das devolugdes);

2) Anotacdo (lancamento no controle de entrega a
editoracéo; expedicao dos recebimentos daECT e CMO a Secad);

3) Telefone (atendimento ao usuério; pesquisa e infor-
macdo; operacdo de microcomputador; atendimento de fax;
arquivo geral).

Resultados

Osfuncionérios passaram ater umavisao mais abrangente
do processo do trabalho e manifestaram maior satisfacdo com o
envolvimento total nas atividades do setor. Diversos funcionérios
superaram recei 0s quanto as suas supostas limitagdes profissio-
nais. Todos descobriram sua capacidade para substituir uns aos
outros, aumentou a cooperacao e aresponsabilidade de cadaum
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para com o resultado final do trabalho. Os funcionérios
descobriram aimportancia da sua partici pagéo e passaram a apre-
sentar sugestdes, ansiando por mais melhorias no desenrolar
diério dos trabalhos. Os usudrios manifestaram sua satisfacao
com a melhoria do atendimento.

Ministério da Justica
Imprensa Nacional
Divisdo de Jornais Oficiais

Responsavel

Maria de Lourdes Pereira

Equipe

Ana Claudia de Oliveira Camargo, Claudionice Custodio de O.
Santiago, Delvair Gléria de Castro, Edmur Tabosa dos Santos,
Ester Silveira Santos Martins, Eva Maria da Silva de Oliveira,
Geraldo Marques de Oliveira, Iron de Queiroz, José Reis Vieira
de Sousa, Jurandir LimadaSilva, Julia PereiraMacedo dos Reis,
Maria de Lourdes Pereira, Maria Luzia Passos Miranda,
Raimundo Moreira Arruda, Rivaldo Santos Reis, Rosaura
Conceicdo Haddad, Tereza Cristina Feitosa Miranda, Terezinha
Silva dos Santos, Ubiratan Francisco Sobrinho e Wellington
Motta Rossignoli.

SIG, Quadra 06 — lote 800

Brasilia, DF — CEP: 70604-900
Telefones: (061) 313 9539 — Fax: (061) 313 9540/313 9555
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Desenvolvimento
e implantagcéo do
sistema Sancad na
area de projetos de
saneamento

Ministério da Saude
Fundacao Nacional de Saude
Coordenacao Regional do Parana

Entre as diversas atividades
da Fundacédo Nacional de Saide (FNS), inclui-se a prestagéo de
assisténcia técnica aos Servicos Municipais de Agua e Esgotos
(SAE’s). Paraisso, os técnicos da FNS elaboram ou contratam
regularmente estudos e projetos de engenharia sanitéria, com
grande volume de projetos de redes de distribuicdo de &gua e
coleta de esgotos sanitérios. Recentemente, a expansdo do
numero de municipios conveniados com a FNS fez aumentar a
demanda por novos projetos de melhoria dos sistemas de &gua e
esgotos. Ao mesmo tempo, a FNS enfrentava caréncia de pessoal
técnico especializado, dificuldades de admissdo de novos pro-
fissionais e limitagdo de recursos para a contratacdo de projetos
através de empresas privadas, inviabilizando o atendimento das
demandas pela formatradicional.

Diante disso, servidores da FNS desenvolveram um software
para projetos de redes de esgotos sanitarios, utilizando os recur-
sos modernos da computacgado gréfica (CAD — Computer Aided
Design). Acoplado ao CAD, propbs-se acriagéo de um médulo de
dimensionamento, resultando numa ferramenta completa de
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elaboracdo de projetos, em ambiente computacional Windows,
contemplando as vérias etapas tipicas de um trabalho na area, desde
adigitalizagcdo do levantamento topogréfico, lancamento da rede,
célculos, planilhas, desenho e montagem final das pranchas gera-
das. Este sistema foi denominado Sancad.

Apbs a concepgado, desenvolvimento e teste do sistema,
foi organizado e realizado um treinamento, com a participacéo
de engenheiros e técnicos projetistas de vérias coordenacdes
regionais da FNS. Foi, entdo, tragcado um plano de implantacdo
do Sancad nas diversas regionais, de modo que o software
tornou-se um padrdo nacional naFNS.

Inicialmente previsto para projetos de redes de esgotos,
logo em seguidafoi desenvolvidaeincorporadaumanovaferra-
menta ao Sancad, com a mesma metodologia, contemplando as
redes de distribuicéo de agua.

Resultados

A utilizacdo do Sancad permitiu umareducdo médiade 60
a 70% no tempo de elaborag&o de projetos, significando uma
forma de atender a um nimero maior de demandas e de suprir a
caréncia de profissionais na FNS. Além disso, a utilizac&o do
Sancad tem mostrado ganhos em termos de qualidade, correcdo
e confiabilidade do produto final obtido. As previsdes iniciais
guanto a abrangéncia de utilizacdo do Sancad foram amplamente
superadas, tendo 0 mesmo se tornado um padrdo para a &rea de
projetos de saneamento daFNS, estando instalado em 12 unidades
da Fundacéo em todo o Brasil e em processo de instalacdo em
outras. O Sancad tornou-se objeto de interesse de técnicos de
saneamento e de estudantes de engenharia e arquiteturade insti-
tui¢cbes publicas e privadas, que receberam treinamento afim de
conhecé-10 e utiliza-lo. Finalmente, o sucesso daexperiénciatem
contribuido para a disseminagdo da cultura de computacéo
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grafica e aadesdo dos profissionais da FNS e das autarquias mu-
nicipais conveniadas a nova tecnologia. Neste mesmo sentido,
ressalta-se a utilizagdo de teodolitos eletrénicos — conhecidos
como Estacdo Total — para a geracéo de plantas topogréficas ja
em formato digital, para serem usadas pelo Sancad, com novos
ganhos de qualidade e produtividade na elaborac&o dos projetos
de saneamento.

Ministério da Saude
Fundac&o Nacional da Saude
Coordenacao Regional do Parana

Responsavel

Leandro Martini Ribeiro

Equipe

Eliane Lima Roedel

Rua Candido Lopes, 208 — Centro — Sala 703

Curitiba, PR — CEP: 80020-060
Telefones: (041) 322 8699 — Fax: (041) 232 0935
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Circulo de controle
de qualidade

MinistériodasMinaseEnergia
Companhia Valedo Rio Doce
Superintendéncia de Pelotizagdo

Cri ada na década de 40 para
extrair minério de ferro dos depdsitos do interior do Estado de
Minas Gerais, aos poucosaCompanhiaValedo Rio Doce (CVRD)
expandiu suas atividades e éreas de atuacéo, deformaque hojeéa
maior companhiaexportadorade ferro, além de atuar na extragéo
e beneficiamento de bauxita, ouro e outros minerais abundantes
no Brasil. Com o propésito de elevar o rendimento das minas e a
economicidade global do sistema, a CVRD adotou o processo de
aglomeracdo de minério por pelotizagdo e implantou seis usinas
de pelotizagédo na &rea de Tubardo, no Estado do Espirito Santo.

As usinas de pelotizacdo produzem pelotas de minério de
ferro de altaqualidade. A pelotizagcdo € um processo de aglome-
racéo da parcela ultrafina de minério — com o recurso de um
processamento térmico — em esferas de didmetro adequado, com
caracteristicas de qualidade que permitam a sua aplicagao direta
nos fornos siderdrgicos. A moagem € parte desse processo.

Quando os moinhos estdo em operacéo normal, sdo pro-
gramadas paradas parainspecao do revestimento. Se ha desgas-
te, programam-se paradas paratrocar as barras de revestimento
desgastadas.
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Forma-se uma equipe para executar o servico. O moinho é
parado e s&o retiradas as porcas fixadoras na sua parte externa.
Nesse procedimento, h& necessidade de vérias marretadas pela
parte externa do moinho contraa extremidade do pino do grampo,
pois ocorre intertravamento entre os pinos dos grampos e acar-
caca devido aincrustracdo de residuos entre a carcaca e o gram-
po. Isso ocorre porgque 0 grampo com dois pinos fixos provoca
esse intertravamento.

Esse procedimento mostra-se inadequado pelo risco de
acidentes, esforco excessivo, umidade e calor a que ficam
submetidos os trabalhadores, falta de iluminag&o no local e pelo
tempo exagerado que exige para aretirada do grampo.

A solugéo encontradafoi a modificagéo do grampo, elimi-
nando as hastes fixas nos revestimentos e substituindo-as por
porcas que permitem a colocagdo de hastes méveis parafacilitar
asuaremocao.

Resultados

Deixou de ser necessario usar marretas e alavancas.
Foi expressivamente reduzido o risco de acidentes e minimizados
os desconfortos do trabalho, gerando mais satisfagdo dos
colaboradores. O mesmo resultado passou a ser obtido com menor
esforco e maior rapidez: o tempo paratrocado espelho reduziu-
se de 22 horas para 11 horas. O custo com grampo/ano caiu de
US$ 1,412.20 para US$ 372.10 e o custo perda producéo/ano
caiu de US$ 368,550.00 para US$ 184,275.00.

Ministério de Minas e Energia
Companhia Vale do Rio Doce
Superintendéncia de Pelotizagdo

Responsavel

Anderson Geraldo Costa
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Equipe

Francisco José Caetano Filho, Jair Magno Pereira Aguiar, Luiz
Carlos Bortolon, Nilson Miranda, Romildo Mazolini e Vicente
Pereira Rosa

Escritorio do G.Q.T. — Cx. Postal 698 — Ponta de Tubar&o

Vitéria, ES — CEP: 29072-970
Telefones: (027) 335 5585 — Fax: (027) 335 5016
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Programa de
incentivo a
produtividade e
a qualidade total

Ministério da Fazenda
Secretaria da Receita Federal
Delegacia da Receita Federal —RJ

A AgénciadaReceitaFede-
ral (ARF) Centro-Norte do Rio de Janeiro, amaior do Brasil, era
conhecida, ao final de 1995, como “ARF Inferno”.
Osfuncionérios s6 atuavam apartir da cobranca direta dos chefes
de secdo. Estesficavam sobrecarregados, executando tarefas que
cabiam aos seus funcionérios — e deixavam de gerenciar ade-
guadamente suas se¢des. Os funcionarios ndo distinguiam suas
competéncias e asdas chefias, e sedividiam em “ castas’, segundo
suas carreiras de origem no servico publico. Alguns funcionérios
recebiam treinamento e dispunham de beneficios, enquanto
outros eram relegados ao esquecimento e ao desestimulo.

Osfuncionérios eram pouco assiduos e impontuais devido
as dificuldades de acesso a agéncia— localizada na zona portua-
riado Rio de Janeiro — nos horérios derush e acoincidénciado
horério de trabalho com os horarios bancério e comercial, que
osimpediade realizar seus pagamentos e outros compromissos.
A jornada de trabal ho nunca era cumprida, pois havia perdas de
tempo com a chegada, o preparo para saida de almoco, o retorno
apbs 0 aimocgo e o preparo para a saida de final de expediente,
sem contar as interrupcoes para cafezinho.
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Em conseqiiéncia, servigos como aemissio decertiddes nega-
tivas levavam 10 dias para serem realizados e amédiadidria erade
20 certiddes emitidas. Os atendimentos de conta-correntevariavam
entre 6 e 14 por dia. Os contribuintes chegavam afila de esperano
inicio datarde do dia anterior, e nem assim tinham o seu direito ao
atendimento assegurado. Freqlientemente, ao final do dia, um chefe
de secdo era encarregado de fazer o “discurso de encerramento”:
avisar que o expediente estava encerrado e que os contribuintes
deveriam voltar no dia seguinte mais cedo para “tentar a sorte”.

A busca de solucdes comegou pelo horario de trabalho e
de atendimento ao publico da agéncia, que foi mudado de 10:00
as16:30 horas parade 07:00 as 19:00 horas, no sistema de turnos
interpenetrantes, com horério corrido de 6 horas. Este sistema
ficavavinculado ao aumento de produtividade, eficacia e quali-
dade do servico. Foi instalado um programa de control e el etrénico
do ponto, no qual cada funcionério digita sua senha secreta ao
entrar e sair do trabalho. Em atendimentos como conta-corrente,
foram criadas duplas de funcionérios para dividir a responsa-
bilidade pela producéo.

Criou-se um clima de disciplina técnico-funcional cons-
ciente: reduziram-se as faltas, os pedidos de dispensa e atestados
médicos e amaioria dos funcionarios passou a cumprir mais que
a carga horéaria minima. Passaram a ser emitidas aproximada-
mente 50 certidbes negativas por dia e o tempo de emissdo caiu
de 10 dias para 24 horas. Os atendimentos de conta-corrente atin-
giram 41 por dia, podendo chegar a 56. Acabaram-se as filas
escandal osas.

Em seguida, iniciou-se um trabalho de organizacéo e
métodos, cujas principais medidas sdo as que se seguem. Foram
padronizados os procedimentos e agbes, compiladas as rotinas
consuetudinarias, visando eliminar controles desnecessérios e
informatizar os demais, dando velocidade e transparéncia ao
servigo. Comisso foi possivel extinguir e fundir se¢fes e descen-
tralizar procedimentos, além de liberar as chefias para tarefas de
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gestdo e incremento da produtividade. A superposicao detarefas
entre secOes foi solucionada com a criagdo de rotinas internas
especializadas para cada uma. Por outro lado, foi feito o levanta-
mento minucioso de todas atribui¢des e procedimentos internos,
de modo que qualquer funcionario dentro da agéncia pudesse
executar qualquer tarefa, a partir de um guia completo e
atualizavel. Da mesma forma, iniciou-se o trabalho de preparar
a cartilha do contribuinte, destinada a informar e agilizar as
providéncias de responsabilidade dos proprios clientes.

Nem sempre houve apoio de chefias e funcionarios: muitos
chefes estavam sobrecarregados e desmotivados, conformados
com a desorganizag&o generalizada. Muitos funcionarios estavam
indispostos para cumprir suas obrigacgdes, divididos por inveja
e relagcBes de privilégio, beneficiando-se da desorganizacéo e
avessos amudanca. A suareacao foi de antagonismo. A solucéo
foi aimediata substituicdo de todas as chefias e substitutos das
secbes, com a sua remocado desta ARF para outros locais.
Osfuncionérios foram remanejados entre as se¢des, rompendo a
rotinizag&o e eliminando as “panelinhas’. Procurou-se funcio-
narios insatisfeitos em outros érgaos ou que estivessem em dispo-
nibilidade para reaproveitamento. Os recém-concursados e
oriundos da iniciativa privada foram convidados a ocupar 0s
cargos de chefia e receberam acompanhamento inicial até se con-
solidarem nos cargos. Assim, rompeu-se a inércia, reduziu-se a
guantidade de funcionérios e elevou-se a qualidade e a produti-
vidade.

Varias outras medidas foram adotadas. O espaco fisico foi
reordenado para expandir a area de atendimento e obter mel hor
disposicao em relagdo a clientela. Foram criados e distribuidos
informativos de orientacdo ao publico e foi reorganizada a
distribuicéo dos formulérios nos setores que os utilizam, facili-
tando o acesso. Foi criada uma equipe prépria de instalagéo e
manutengdo de materiais de informaética, reduzindo a dependén-
ciaexternanessaarea. Foi oferecido treinamento em informética
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para todos os funciondrios, o que permitiu ampliar a emissédo
eletrénica de documentos e aumentar arapidez e aconfiabilidade
dos servicos. Foi admitido e priorizado o acesso do contribuinte
as chefias, com atendimento imediato. Para permitir a partici-
pacéo e arealimentacdo de idéias, tanto dos clientes como dos
funcionarios, foi instalada uma caixa de coleta de sugestdes e
criticas, cuja chave ficaem poder da Superintendéncia para que
seja assegurada a lisura da apuracéo.

Resultados

Constata-se acentuada satisfacéo da clientela. Os funcio-
narios se tornaram mais produtivos, responsaveis e discipli-
nados e exibem orgulho e satisfacdo com o trabalho. A agéncia
se tornou modelo para outras. Ocorreu um aprendizado no
sentido de que € possivel fazer muito com poucos recursos, e
de que as a¢Bes de mudancas devem ser adotadas com rapidez,
parainibir as reacdes contrérias e criar a predisposicao favora-
vel a umatransformacéo radical.

Ministério da Fazenda
Delegacia da Receita Federal — ARF
Centro Norte — RJ

Responsavel

Eduardo Henrique Portas Simdes Araljo

Equipe

Ana Elisa Bastos de Menezes, Benvida da Silva Paulo, Célia
Reginadas Neves Dias, Eliane Camara Cerveira, Elizabeth Silva
do Nascimento, Felipe Kresch, Geziel Geni de Almeida, Gilberto
Jorge de Carvalho, Hercilia Cartaxo, Jane Marques Pinho,
Joaquim Alves Dias Junior, José Alberto Pacheco da Silva, José
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Mauro Santos Franco, Lucia Regina Fernandes Rezende, Luiz
Eduardo Duarte de Oliveira, Luiz Frederico Leal Failace, Mércia
Lucia da Silva Barbosa Thiengo, Marcos Albuquerque de
Magalhdes Gomes, Marcos Antonio Vianna, Maria do Rosério
da Silva, Neivaldo Viveiro de Jesus, Paula Cristina Pessanha
Antonetti, Pedro Delarue Tolentino Filho, Sérgio Fernandes e
Soénia Labre de Argollo e Castro.

Av. Rodrigues Alves, 81 — Praca Maua

Rio de Janeiro, RJ— CEP; 20081-250
Telefones: (021) 253 6322 Fax: (021) 233 3810
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