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Apresentacéo

OConcurso Nacional de

Experiéncias|novadoras de Gestdo naAdministracéo Publica Federal
teve inicio em 1996, com uma parceria entre a Escola Nacional de
Administracdo Publica (ENAP) e o antigo Ministério da Adminis-
tracdo e Reformado Estado (Mare). Naguelaoportunidade, diversas
iniciativas de gestéo promissoras estavam sendo implementadas, que
viriam a ser somadas as mudancas propostas pela Reforma do
Estado. Era preciso, entdo, criar mecanismos para identificar e
divulgar essas iniciativas, como uma das formas de reconhecer o
trabalho dos servidores responsaveis por €las e, ab mesmo tempo,
de valoriz&los. Assim surgiu esse concurso, que, em sua primeira
edicdo, premiou 48 boas préticas de gestéo e passou a ser realizado
anua mente.

A partir de suaterceiraedicdo, em 1998, o concurso incorporou
em seu titulo o aposto Prémio Hélio Beltréo, como forma de home-
nagear 0 ex-ministro da Desburocratizacdo, figura que contribuiu
paraamodernizacdo e simplificacdo dos procedimentos burocraticos
ao final da década de 70. Nos trés primeiros anos de existéncia, o



concurso tinhacomo prioridade aidentificagdo de novaspréticasea
divulgacdo deidéiasinovadoras. Por isso, premiavaaté50iniciativas
por edic&o.

Em 1999, em sua quarta edicdo, estabeleceu-se o inicio de
nova fase para 0 concurso. Seu objetivo principal passou a ser o
reconhecimento das “melhores praticas’. Conseglientemente, a
premiacdo foi reduzidaaaté 20 experiéncias. Asiniciativas passaram,
entdo, a ser julgadas pelos resultados quantitativos e qualitativos
baseados em indicadores de desempenho. Nesse ano, também foi
criado o Destaque paraa Desburocratizacdo, sendo concedido, para
a experiéncia que mais se destacou nessa &rea, 0 Prémio Helio
Beltré&o.

O guinto concurso, em 2000, foi marcado pelaentregade um
prémio concreto (até entdo a premiagdo era apenas simbdlica). O
prémio, umaviagem para participar V Congresso do Centro Latino
Americano de Administracion para el Desarrollo (Clad), realizado
na Republica Dominicana, foi concedido a experiéncia que melhor
representou a aplicagdo dos principios da chamada gestédo empre-
endedora. Por essa razdo, esse prémio foi chamado Destaque da
Gestdo Empreendedora, que se manteve has edicbes posteriores.

Até a sétima edi¢do do concurso, em 2002, o conceito de
inovacdo utilizado ndo se relacionava ao ineditismo, e, sim, a
superacao da cultura burocratica e a adocéo de principios e instru-
mentos gerenciais. Todas as agdes com capacidade de expandir
resultados a partir dos recursos existentes poderiam ser consideradas
inovacdo. Outro ponto comum e marcante as sete primeiras edi cbes
do concurso foi o foco nagestéo desvinculadadas politicas publicas
em gue se inseriam. Um dos objetivos do concurso era dar visdo a
dimensdo abstrata e pouco considerada — a dimenséo da gestéo.

O 8° concurso, cujas experiéncias serdo apresentadas neste
livro, passou a se chamar Concurso Inovacdo na Gestao Publica
Federal. A maior alteracdo em relacdo aos anos anteriores, contudo,
ocorreu no critério para identificar uma experiéncia de gestéo
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inovadora. O conceito de inovagdo € retomado como elemento
central para a identificacdo e o julgamento das experiéncias e
flexibilizado em relagéo aos principios daadministragdo gerencial.

O critério parainscricdo manteve-se conforme o das edicdes
anteriores, sendo necessario que a experiénciativesse, no minimo,
um ano de implementagdo, com resultados j& mensurados. A expe-
riéncia também deveria ter-se desenvolvido em 6rgéos e entidades
do Poder Executivo Federal ou em instituices qualificadas como
organizacOes sociais que trabal hassem em parceria com o0 governo
federal, na prestacdo de servicos de interesse publico.

Neste ano, 0 concurso premiou, com trés viagens, os trés
primeiros colocados, que receberam otitulo Destaque de BoaPrética
de Gestdo. O primeiro destaque recebeu passagens e didrias para
participar do IX Congresso do Centro Latino Americano de
Administracion parael Desarrollo (Clad), aser realizado em Barce-
lona, evisitar umainstituicdo que desenvolvaexperiénciasemel hante
na Espanha. O segundo e terceiro destaques foram contemplados
com viagens a Franca, onde far&o visitastécnicas a 0rgaos daadmi-
nistracdo publica para conhecerem outras experiéncias de gestéo.
Esses prémios contaram com o patrocinio das embaixadas daFranca
e da Espanha. A premiac&o para os colocados do quarto ao sétimo
lugar consistiu na indicacdo de trés membros de suas equipes para
participar de um dos cursos oferecidos pela ENAP. Os colocados
do oitavo ao décimo lugar receberam como reconhecimento assina
turas da Revista do Servigo Publico. Além disso, todas as 15 expe-
riéncias sel ecionadas receberam gravuras comemorativas do concurso
e uma certificacdo técnica especia sob aformade Selo de Inovacao.
O Ingtituto Hélio Beltrdo homenageou com uma placa a equipe que
implantou aexperiénciaque mais contribuiu paraadesburocratizagdo
e simplificacéo dos processos naAdministracdo Publica. Os prémios
foram entregues durante o workshop para apresentacéo das experi-
éncias vencedoras, realizado em 9 de mar¢o de 2004.
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Panorama das experiéncias
premiadasno 82 Concur so

Ao contrario do que vinha acontecendo ha alguns anos, o 8°
Concurso Inovagdo na Gestdo Publica Federal ndo foi langado
durante o workshop de premiacdo do concurso anterior, realizado
aindaem 2002. A divulgacéo da oitava edi¢do comecou em meados
de 2003, sendo o periodo deinscri¢cdes de 20 dejulho a3 de outubro.
Aotodo, foram recebidos 67 projetos, nimero inferior ao ano prece-
dente. Desses, 51 foram sel ecionados paraenvio ao comité julgador
e os demais, desclassificados por ndo preencherem os critérios do
regulamento, como, por exemplo, ter pelo menos um ano de
implementacéo.

Invertendo a tendéncia dos concursos anteriores, desta vez
0s 6rgados da administracdo indireta foram os que mais enviaram
projetos, sendo 34 contra 16 da administracdo direta, e um projeto
de entidade paraestatal. Da administracdo indireta foi o Instituto
Nacional do Seguro Social, assim como em 2002, quem mais apre-
sentou projetos, num total de dez, enquanto que da administragéo
diretafoi 0 Exército Brasileiro, num total de oito projetos. Curiosa-
mente, alguns 6rgdos, marcadamente presentes em edicdes
anteriores, ndo tiveram participacdo t&o expressiva em 2003.

Apos a verificacdo do cumprimento dos critérios do regula-
mento, realizada pela Geréncia de Estudos e Pesquisas da ENAP,
0s projetos foram enviados para a avaliacéo de 16 especialistas na
teméticado concurso e altosfuncionarios daAdministracdo Publical,
divididos em cinco grupos. A avaliacdo foi feitacom base nos crité-
rios gerais de selegdo. Serviu-lhes de apoio um questionario com
sete aspectos?, que deveriam servir de base paraaandlise dos projeto.
Em reunido naENAPR, o comité decidiu pela premiacéo de 15 expe-
riénciasinovadoras.

Andisando as dimensBes de gestdo contempladas pel o conjunto
dosprojetosinscritos, observa-se que adimensdo “ Gerenciamento de
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Informacfes’ apresenta 0 maior nUmero de experiéncias — dez, o
gue, de certa maneira, reflete a énfase que se vem dando a
informatizacdo dos 0rgaos. Seguem-se as demais dimensdes, por
ordem decrescente de frequéncia: “ Gerenciamento de Pessoas e
Capacitagdo” — oito; “Implementagdo de Melhoria Continua’ — sete;
“Simplificacgo eAgilizagcdo de Procedimentos’ —sei's; “ Plangjamento
e Gestdo Estratégica’ — quatro; “Articulacdo de Parcerias’ e
“ Estabel ecimento de Padrdes de Atendimento” — trés cada; “Dele-
gacdo com Responsabilizagdo dos Gerentes’ e “Atendimento ao
Usuario” — duas cada; “Controle de Resultados’, “Avaliacdo de
Desempenho I nstitucional dos Servigos’, “ Mensuracdo da Satisfacéo
do Usuério” e Gerenciamento de Custos’ —umacada. Dois projetos
especificaram asteméticas* Inclusdo Social” e“ Qualidadede Vida’,
preenchendo o item “outros’ da ficha de inscricéo.

Entre as 15 iniciativas premiadas, trés receberam o Destaque
de Boa Prética de Gestéo: “Catalogacdo, uma ferramenta para a
logistica — Ministério da Defesa’, “Revisdo de precos através de
indicadores de mercado e par@metros dalicitagdo — Empresa Brasi-
leirade Correios e Telégrafos’ e “Tecnologia da Informacdo como
suporte agestdo em control e de infeccBes hospitalares—impacto na
gualidade assistencial — Hospital de Clinica de Porto Alegre’. A
dimensdo maispremiadafoi “ Gerenciamento de Informagdes’, com
cinco experiéncias entre as 15 selecionadas, seguida por
“Implementacé@o de Melhoria Continua’, com trés. Outras dimen-
sBes também foram contempladas na escolha do Comité Julgador.

Estelivro apresenta o relato das experiéncias vencedoras do 8°
Concurso I novagdo na Gestdo PublicaFederal, elaborado pelas préprias
equipes, e divulga, pela primeira vez, a ordem de classificacéo dos
trés primeiros colocados. Esperamos que essa publicacéo traga aos
servidores e dirigentes estimul os e idéias pararealizar inovagdes na
gestéo publicabrasileira.
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1 Os membros do Comité Julgador do 82 Concurso de Inovagdo na Gestao Publica
Federal foram: Ariel Garces Pares, Célio Fujiwara, Celso Fonseca, Daniel Annemberg,
Francisco Franco, Gileno Marcelino, Gleisi Hoffman, Gustavo Angelim, Helena Kerr,
Henri Kobata, Jafete Abrah&o, Maria Rita Garcia, Marianne Nassuno, Miriam Belchior,
Paulo Sérgio Carvalho e Reginaldo Muniz.

2 Foram estabelecidas notas de 1 a 5 para os seguintes itens de avaliagdo: foco no
usudrio-cidaddo; orientagdo para resultados; avaliagdo de resultados com a utilizagdo
de indicadores; racionalizag@o e simplificacéo de procedimentos; desenvolvimento de
parcerias ou integragdo entre éreas; utilizagdo eficiente dos recursos; criatividade
administrativa e gerencial.
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Articulacao
deparcerias







Eleigdes 2002

Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT)
Administracéo Central

I aesponsével peladistri-

buicéo das urnas eleitorais desde as el ei¢cdes de 1994, as operacOes
referentes as elei¢cdes gerais de 2002 demandaram dos Correios
significativo esforco logistico, tendo em vistaacompl exidade e magni-
tude da operacdo, bem como o curto prazo para a execucdo das
atividades de entrega e coleta das urnas el etronicas.

Caracterizacéo da situacéo anterior

N&o ha davida que o Brasil vem dando sinais claros de ama-
durecimento de sua democracia. Uma das maneiras mais consis-
tentes de consolidacdo desse processo é mediante a democracia
representativaou indireta, naqual os cidaddos escol hem osrepresen-
tantes que defenderdo suas aspiractes, diante do pais.

Aseleicles brasileiras de 2002 despertaram grande interesse
napopulagdo. Além dos nimerosimpressionantes, 115.254.113 elei-
tores habilitados a exercer a cidadania, 0 seu processo de votacdo
foi o primeiro aser totalmenteinformatizado, fato considerado marco
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Articulacéo de parcerias

histérico no Brasil e no mundo. E os Correios participaram desse
processo como um dos principais parceirosdo Tribunal Superior Elei-
toral. A repercussdo mundial desse case deveu-se principamente a
magnitude do processo e aos resultados alcancados no que tange a
velocidade da apuracio dos votos. E importante ressaltar que a
logisticaempregada pel os Correl osfoi substancialmente necessaria
paradar suporte atecnologia dainformacao utilizada no processo.

Descricdo da experiéncia

As operacoes referentes as eleicdes de 2002, realizadas em
doisturnos, sendo o primeiro turno ocorrido no dia 6 de outubro e o
segundo no dia27 de outubro, englobaram adistribuicéo e o recol hi-
mento de urnas el etréni cas, acoleta de disguetes e outros periféricos
e, ainda, adistribuicéo de material de apoio, como médulosimpres-
sores externos, baterias, cabines de votac&o, cadernos de votacéo,
folders explicativos, a quase todo o territdrio nacional .

AsoperacOesdetransporte das urnaseletronicasparaoslocais
devotacdo exigiram dos Correios extremaflexibilidade e capacidade
de vencer desafios, diante das particularidades climéticas e geogré
ficas de cada regido do Brasil.

Os servicos contratados pelos Tribunais Regionais Eleitorais
requereram uma série de providéncias, tais como:

* Andlise da capacidade dos veiculos — Realizagdo de testes
com os diferentes modelos de veiculos para determinar a melhor
formade acondicionamento das urnas. Apés ostestesforam elabora-
dos mapas, indicando a quantidade de urnasideal paracadamodelo
de veiculo, bem como amelhor forma de alocé-las.

* \istoria do local de depésito das urnas — Visita aos locais
de depbsito das urnas, com elaboracdo de testes para medicdo do
tempo deretirada, carregamento e acomodacdo das urnas nosveicul os.
Tais testes propiciaram um correto gjuste do nimero de pessoas
necess&rias para a operacdo de retirada e carregamento das urnas.
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» Montagem de roteiros — Programacao de entrega das urnas
baseada nas seguintes variaveis. model os de urnas; tempo necessario
para a retirada das urnas do depdsito e carregamento do veiculo;
mapa de acondicionamento das urnasno interior dosveicul os; horario
limite paraaentregadas urnas nas secoes el eitorais; nome do respon-
savel pelas urnas e locais para entrega das urnas.

O desenvolvimento técnico desse projeto contou com um
diferencial em relacdo aosanosanteriores. Foi realizado um encontro
naciona com representantes das Diretorias Regionais dos Correios,
com o abjetivo divulgar aspoliticasdo projeto, nivelar informacbese
trocar experiéncias.

Um outro fator preponderante para 0 sucesso dessa operagao
foi a capacitacdo do efetivo por meio de treinamento, abrangendo
quase 12 mil pessoas envolvidas diretamente no projeto Elei¢coes
2002, alocadas por todo o pais. Parasuporte aoperagao, foi desenvol-
vidainternamente umarede deinformagdes, utilizando recursoscomo
a Internet, a Intranet, o e-mail, o chat e a conference call.

AcOes realizadas

Os Correios, cientes da necessidade de primar pela postura
organizacional correta e isenta durante o periodo de realizacdo das
campanhas eleitorais de 2002, elaboraram um manual de conduta,
contendo orientacdes técnicas para subsidiar as atividades
operacionais, que foi entregue atodas entidades envolvidas.

Além de conter diretrizes detodaaoperaco logistica, 0 manual
previa a proibico de veiculagcdo de propaganda eleitoral nas depen-
déncias da empresa, bem como a restricdo ao acesso de candidatos
as unidades dos Correios cujafinalidade fosse campanha politica.

Outra acéo dos Correios, que visava manter sua clara posicéo
de isencdo, foi a ndo-liberacdo de cadastros de mala direta dos seus
empregados paracandidatos e partidos politicos e, ainda, o tratamento
igualitario as correspondéncias geradas pel os partidos e candidatos,
em todas as etapas do sistema postal.
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Articulacéo de parcerias

Com o intuito de esclarecer a populacdo brasileira sobre o
papel dos Correios nas elei¢cdes de 2002, as agéncias dos Correios
também foram munidas de instrugdes e informagfes do processo
eleitoral.

Nas elei cbes de 2002, os Correios desenvolveram uma série
de servigos especiais, visando ao pleno atendimento as particul ari-
dades demandadas num processo eleitoral. Para o cliente TSE,
destacaram-se:

* acoleta e o transporte de mobiliario, urnas, impressoras,
disquetes, manuais, formulérios e materiais de escritério para as
secOes eleitorais, em que a ECT oferecia seguranca, curtos prazos
detransporte, devido asuacapilaridade e estruturade apoio logistico.
Damesmaforma, aECT transportou urnas el etrénicas reservas por
ocasi&o da ocorréncia de problemas nas urnas titulares, bem como
material auxiliar, como bateriasde carro paraaviabilizacgo do funcio-
namento das urnas em algumas localidades. Ap6s o término do
periodo das eleicbes, aECT encarregou-se da col eta e do transporte
das urnas e de sua entrega aos galpdes dos Tribunais Regionais
Eletorais;

* aconvocacdo de mesarios, com garantia para o remetente
mediante aconfirmac&o daentrega por meio de servigos como Aviso
de Recebimento e Mao Proépria, além da convocacéo urgente por
meio do servico de telegrama;

* aentrega de titulos de el eitor, ofertando maior comodidade
parao cidadao, eliminando asfilas e reduzindo o trabal ho de atendi-
mento dos TREs.

Recur sos utilizados

Para situar os numeros envolvidos nessa operacdo, faz-se
necessario retratar alguns dados estatisticos e censitérios do territorio
brasileiro, local em que a logistica € efetuada. O Brasil tem uma
extensdo territorial de mais de 8,5 milhdes knv?, tendo cinco regides
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geogréficas compostas por 24 estadosda Unido e um Distrito Federal,
formando suaestruturapolitico-administrativa.

O Brasil possui 170 milhdes de habitantes, dos quais maisde
115 milhdes sdo usuarios do produto final desta operacéo, ou segja,
um verdadeiro exército de eleitores com elevada expectativa de
exercicio de cidadania.

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

Dispondo de apenas dois dias para fazer chegar, com segu-
ranca, 250 mil urnas eletrénicas a mais de 2.800 zonas e 335 mil
secOes el eitoraisdistribuidas em maisde 5 mil municipiosbrasileiros,
a operacao logistica montada pelos Correios envolveu a utilizacdo
decarros, vans, caminhdes e, noslocais mais criticos, como naRegido
Norte do pais, avides, helicopteros, barcos e lanchas. A seguir, é
apresentada a composi ¢do dafrotautilizada naexecucéo do projeto.

Vans 1013
Carros 6.084
Empilhadeiras 2
Caminhdes 121
Motocicletas 404
Veiculos contratados 5.893
Barcos 120
Lanchas 300
Helicopteros 2
Avibes 6
Total 13.945

Uma grande alocacdo de recursos humanos também foi
dedicadanaoperacdo logistica. A seguir, é apresentadaadistribui¢do
de quase 12 mil colaboradores, altamente capacitados para o
cumprimento e atendimento das necessidades especificadas pelos
TRES e acordadas com os Correios.
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Articulacéo de parcerias

Carteiros 5.862
Motoristas 2208
Supervisores 526
Atendentes comerciais 00
Motoristas 274
Pessoal terceirizado 1212
Operadores 2
Total 11.774

Apds o encerramento do periodo de votagdo, iniciou-se 0
processo de recol himento das urnas el etronicas para os gal pdes dos
TRESs. Novamente a Justica Eleitoral contou com arapidez e a efi-
ciénciados servicos dos Correios, 0 que contribuiu fortemente para
a agilidade da apuracdo dos resultados das el ei¢des.

Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

Os Correios fizeram parte desse marco politico, em que, pela
primeiravez nahistériado pais, apopulacdo do Brasil conheceu, no
mesmo dia da votacéo, os resultados das elei¢cdes e, consequien-
temente, seus futuros governantes.

Houve um constante crescimento em todos 0s numeros
envolvidos nessa gigantesca operacado, desde a quantidade de candi-
datos, partidos, publico do contratante até a estrutura logistica
disponibilizada para atender a demanda. A cada el eicdo constata-se
um aumento no nimero de pessoas habilitadas avotar e, consequien-
temente, no nlmero de se¢Bes eleitorais. Em 2002, o incremento no
numero de eleitores foi de cerca de 12 milhdes, um crescimento de
12% em relacéo as eleicbes de 1998; 0 nimero de secbes passou a
ser de 335 mil, superando em 4% os nUmeros anteriores.
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Resultados quantitativos e
qualitativos concretamente mensurados

Acompanhando esses crescimentaos, aparticipacdo dos Correlos
nas el ei cbes de 2002 foi maior que nos anos anteriores. Comparando
asduas Ultimas el ei ¢bes, 0s gastos com o projeto Elei¢cbes 2002 atin-
giram o somatério de R$ 19.702.431,67. Em 1998, o projeto perfez
um montante gasto de R$ 7.866.285,00.

Segundo o Tribunal Superior Eleitoral, 6rgdo maximo da
JusticaEleitoral, que exerce papel fundamental na construcdo e no
exercicio da democracia brasileira, atuando em conjunto com os
Tribunais Regionais Eleitorais, verificou-se, nas el eicdes de 2002,
uma reducdo no custo por voto, em comparacdo as duas Ultimas
eleicdes.

Nas eleicles de 1998, o custo médio do voto no Brasil foi de
R$ 9,04, de 2000, R$ 8,08 e de 2002, apenas R$ 6,77.

Portanto, constata-se que o conjunto de agBesimplementadas
nas €l ei ¢des de 2002 propiciou umareducdo de 16% no custo médio
por voto, se comparado com 0 mesmo custo apurado nas eleicoes
de 2000, e, guando comparado as el ei¢des de 1998, observa-se uma
reducdo de 25%.

LicOes aprendidas

Além do expressivo nimero de 250 mil urnaseletronicastrans-
portadas pelagigantesca operacado logistica, também traf egaram sob
a responsabilidade dos Correios 80 mil kits de material de apoio,
compostos por médulos de impressdo, baterias, bobinas, cabos e,
ainda, o quantitativo de 40 mil disquetes. Esses disquetes foram uti-
lizados paraarmazenar os dados consolidados dos votos el etroni cos,
permitindo a alta vel ocidade de apuracéo.

Além do atendimento das necessidades do cliente TSE, aECT
disponibilizou diversos servicos que tinham como foco outras partes
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envolvidas no processo eleitoral, tais como os partidos politicos, os
candidatos, as agéncias, os comités, etc.

Em 2002, o Brasil teve a maior votacdo informatizada do
mundo. Segundo o TSE, do total de quase 95 milhdes de votos, ape-
nas 19.223 foram votos impressos.

Esses expressivos nimeros foram amplamente divulgadosem
TVs, jornais, rédios, revistas e outros meios de comunicagéo do Brasil
e do mundo. De igua forma, o importante papel logistico que os
Correios vém desempenhando dentro do processo eleitoral foi
conhecido e reconhecido pelas principais partes interessadas no
processo: cliente, usudrios (sociedade), fornecedores e colaboradores.

A eficiéncia da operac&o dos Correios pode ser medida por
todaa populacdo brasileira. As 19n18 do dia 27 de outubro, ou sgja,
um pouco mais de duas horas apds o encerramento da votagdo, o
TRE tinhaconcluido, em todo o pais, aapuracéo das eleicdes gerais
de 2002.

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)
Administracdo Central

Responsavel

Luiz Carlos Scorsatto
Chefe do Departamento Operacional de Encomendas

Endereco

SBN Quadra 1, Bloco A, 13° andar — Ed. Sede dos Correios
BrasilialDF

Tel.: (61) 426 2670

Fax: (61) 426 2655

denco@correios.com.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Outubro de 1994
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Rede Nacional
deAgentesde
Comeércio Exterior
(Redeagentes)

Ministério do Desenvolvimento,
Industria e Comércio Exterior
Secretaria de Comércio Exterior

Vd

E fato concreto que as

exportacBes no Brasil sofrem uma série de entraves. Com clareza,
podemos observar que um deles é a falta de informacdo do
empresariado brasileiro arespeito do processo de exportacéo. Para
minimizar esse problema, em meados do ano de 1999, comecaram a
ser discutidas acBes efetivas que o governo poderiarealizar.

Foi, ent&o, criado o Programa Cultura Exportadora, abarcado
pelo Programa Avanca Brasil e pelo Programa Especia de Expor-
tacOes. O seu objetivo é aumentar a participacéo das micro e
peguenas empresas No Processo exportador e, com isso, diminuir a
concentracdo que existe na pauta de exportacdes brasileira.

I dentificacéo dos problemas
que se pretendia resolver

Grande parte das exportacOes brasileiras é concentrada em
poucas empresas, poucos setores, poucos estados e poucos paises

25



Articulacéo de parcerias

de destino. Para auxiliar na reversdo desse quadro, varias actes
foram colocadas em prética e, entre elas, o Projeto Redeagentes.

O projeto consiste numa comunidade de agentes de comércio
exterior, que tem como func&o basica assessorar e treinar micro e
pequenos empresarios com o intuito de inclui-los no processo de
exportacgéo.

Descricéo da experiéncia

Objetivos propostos e resultados visados
Objetivos propostos

« difusdo da cultura exportadora por todas as unidades da
Federaco;

« fornecimento de informagdes necessarias para 0s micro e
pequenos empresarios efetivarem suas exportagdes,

e ampliar a base exportadora;

* gerar renda e emprego.

Resultados visados

* atingir 2 mil agentes de comércio exterior;

e alcancar 0 numero de 6 mil empresarios de pequeno porte
capacitados;

« elaborar 27 planos estaduais de difuséo de cultura exporta-
dora, queirdo compor um plano nacional do tema.

AcOes realizadas

» Treinamento para Agentes de Comércio Exterior — Curso
totalmente gratuito, com 52 horas, ministrado, em todas as unidades
da Federacdo, para funcionarios de instituicdes parceiras, como:
Sebrae, FederagBes de Industrias, Senai, Prefeituras, Correios,
Secretarias Estaduais de Industria e Comércio, Banco do Nordeste,
entre outras.
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e Treinamento em Exportacdo para o Empresariado de
Pequeno Porte— Curso totalmente gratuito, com 40 horas, ministrado
em todas as unidades da Federaco, voltado para micro e pequenos
empresarios com potencial exportador, quando estes terdo contato
com as ferramentas que o governo disponibiliza, como apoio aos
empresériosinteressados em exportar, além de formagéo de consor-
cios e plano de internacionalizacdo das empresas.

* Especializagdo em Comércio Exterior — Curso em nivel de
pos-graduacdo, com 420 horas, formatado pelacoordenagdo do pro-
jeto em parceriacom aUniversidade Catdlicade Brasilia. Estasendo
cursado por 800 componentes do projeto.

* Treinamentos EPP setoriais — Vertente setorial do Treina-
mento em Exportacdo para o Empresariado de Pequeno Porte.
Também é gratuito e com 48 horas de carga horéria, sendo as
ultimas 8 horas ministradas por um especialista do setor. Os quatro
primeiro setores contemplados s8o: confecgdes, artesanato, cal cados
emoveise, até o final de 2003, outros oito setores seréo abarcados
por esta acéo.

* Planos Estaduais de Difusdo de Cultura Exportadora— Essa
iniciativaconsisteem reunir as principais entidades do estado quelidam,
de algumaforma, com comércio exterior para, em conjunto, elaborar
um plano que contemple as agdes desenvolvidas por essas entidades
e as agdes do Governo Federal na &rea de cultura exportadora. Esse
plano serdgerido em nivel estadual pelo governo do estado eacoorde-
nacdo do Projeto Redeagentes fard a supervisdo tanto da elaboracéo
quanto da execucdo das aches constantes do plano.

Etapas da implementacéo
Ano de 2000

» Formacao de 30 formadores de agentes de comércio exterior
— esses profissionais tém como funcdo formar agentes em todo o
Brasil.

* Formagéo de 802 agentes de comércio exterior.
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« Implementacédo do site do projeto, assim como de suasferra-
mentas de comunicagdo — O site é a porta de entrada do projeto
para a sociedade e € também o férum de discussdo, pelo qua os
agentes podem ter acesso a varios debates e tirar duvidas sobre
comeércio exterior.

Ano de 2001

 Formacao de 90 formadores EPP — Foram selecionados, no
minimo, trés agentes de cada estado para ministrar o Treinamento
em Exportacdo para o Empresariado de Pequeno Porte em seus
estados de origem. Esses profissionaistiveram capacitacao didético-
pedagdgica e especifica para repassar essas informagoes.

* Formac&o de 150 agentes de comércio exterior.

« Capacitacdo de 1.400 empresarios em todas as unidades da
Federacao.

Ano de 2002

* Formac&o de 30 formadores de agentes e reciclagem de
mais15.

e Formagao de 630 agentes de comércio exterior.

* Capacitacdo de 3 mil empresérios de pequeno porte.

Ano de 2003

e Formagao de 240 agentes de comércio exterior.

* Capacitacdo de 1.500 empresarios de pequeno porte.

e Conclusdo da primeira turma do curso Especializacdo em
Comércio Exterior, viaensino adistancia, disponibilizada para 800
integrantes da Redeagentes.

« Elaboragéo de 27 Planos Estaduais de Difusdo de Cultura
Exportadora em conjunto com 0s governos estaduais e demais
entidades.
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 Implementacdo da Ficha de Atendimento, documento que
val propiciar um melhor controle sobre os atendimentos realizados
pelos agentes, com meta de mil atendimentos anuais.

Clientela visada

O publico-alvo do projeto consiste em micro e pequenosempre-
sarios que tenham potencial exportador, isto €, que tenham produtos
com bom apelo no mercado internacional. O projeto contempla
também funcionérios de instituicdes parceiras que executardo a
funcdo de agentes de comércio exterior.

Concepcao da experiéncia

A concepcdo do Projeto Redeagentes iniciou-se a partir de
algumas causas do problemahi storico da baixa participacéo das micro
e pequenas empresas nas exportacoes brasileiras, quais sejam: falta
de informagdes sobre como exportar, desconhecimento das vanta-
gens da atividade exportadora e falta de mecanismo que estabeleca
contato direto com o empresariado brasileiro paraapresentar asferra-
mentas governamentais de apoio a micro e a peguena empresa com
potencial exportador.

Identificadas essas principais causas, partiu-se, entdo, para
as agdes que pudessem combaté-las. A primeiraacéo implementada
foi aformacdo de uma rede de profissionais em todo o Brasil, que
pudesse atender ao empresariado de pequeno porte, sem onerar ainda
mai s suas operacdes, isto €, de forma gratuita. Paraisso, primeira-
mente foi trabalhado um grande leque de parcerias com entidades
gue prestam atendimento ao empresario.

Essa rede teria de ser interligada, aproveitando o conheci-
mento de cada um em prol do todo. Criou-se o site do projeto com
suas ferramentas de comunicagdo, onde os agentes de todo o Brasil
podem interagir, trocando informacfes das mais diversas areas do
comércio exterior. Apds, verificou-se que 0s empresarios precisavam
de capacitacdo especifica, sendo criado o treinamento EPP, em que
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0s proprios agentes de cada estado, apds treinamento especifico
didati co-pedagdgi co, ministram esses treinamentos paraempresarios
da sua regiéo.

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

Equipe da coordenagdo — Responsavel pelaadministracéo da
rede, dividida por estados, na qual cada membro da equipe fica
responsavel pelo desenvolvimento das agdes em nivel estadual, de:
arregimentacéo e sel ecao dos participantes nos diversostreinamentos,
contato com os agentes nos estados, visando ao fortalecimento da
rede, adivulgacéo do projeto tanto na midia como dentro dasinsti-
tuicdes parceiras e aparticipacdo emfeiras, aém de outras atividades
pontuais.

Agentesde Comércio Exterior —Atender ademandade empre-
sarios que desgjarem informacdes de como exportar seus produtos,
identificar produtos exportéveis em suas regides de atuacdo, inte-
grar asdiversasinstituicdes envolvidas, no sentido de verificar agdes
complementares, divulgar o projeto em nivel regional, desenvolver
um fluxograma de exportacdo em seu estado para dar suporte ao
empresariado local, realizar levantamento do potencial produtivo de
suaregido.

Formadores de agentes de Comércio Exterior — Capacitar os
Agentes de Comércio Exterior em todo o Brasil, participar da ela-
boracéo das apostilas para os treinamentos como conteudistas, atuar
como especialistas na solugéo de possiveis duvidas dos agentes em
suas areas especificas.

Formadores do empresariado de pequeno porte — Capacitar
empresarios em todo o Brasil, fazer o primeiro contato do Projeto
Redeagentes com 0s empresarios nos cursos, enviar relatorios para
acoordenagéo do projeto com informagdes sobre o perfil daturma.
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M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

A organizac3o da rede é feita de forma escalonada. E eleito
um representante, com dois suplentes, entre 0s agentes de cada
estado e € formado com esse grupo, juntamente com a coordenagéo,
0 Comité Gestor, que tem a func&o de trocar informag6es sobre o
andamento da rede nos diversos estados, trocar experiéncias e
corrigir osrumos do projeto.

Além disso, todos 0s agentes, apesar derealizarem o trabalho
voluntariamente, assinam um termo de compromisso em que se
comprometem arealizar asdiversas atribui¢cdesinerentes aos agentes
de Comércio Exterior. Cadaator envolvido no projeto tem suas atri-
buicdes especificas e a gestdo € feita de forma compartilhada, isto
€, coletando as diversas opinides com pontos de vista diferentes, no
intuito de enriquecer o projeto.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

 Recursos humanos — sete analistas de Comércio Exterior e
quatro estagiarios.

 Recursos financeiros —

2000: R$ 1 milh&o;

2001: R$ 1,46 milhGes;

2002: R$ 4,16 milhoes,

2003: R$ 1,88 milhdes.

* Recursos materiai s— seis microcomputadores, duasimpres-
soras, sete mesas, um arquivo e material de escritorio em geral.
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Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

« Elevacao do nimero de empresas exportadoras para 17.407;

« até o final de 2002, capacitacdo de mais de 6.000 profissio-
nais das mais diversas &reas, difundindo a cultura exportadora por
todo o pais;

e mais de 110 mil visitas ao site do projeto, 0 que pressupde
empresarios atendidos ou agentes de Comeércio Exterior solucionando
suas duvidas para atendimento as suas demandas;

* 100% de aprovacdo dos empresarios, quanto ao teor e a
aplicabilidade dasinformacdes passadas nostreinamentos paraesse
publico (segundo pesqguisa de satisfacéo realizada pelo Senai, no
segundo semestre de 2001);

* 92% de aprovacdo dos empresérios, quanto a capacidade
dos instrutores dos treinamentos (segundo a mesma pesquisa do
Senai).

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

O projeto apresenta resultados quantitativos e qualitativos. Os
quantitativos referem-se ao nimero de profissionais capacitados e
s80 compromisso tanto com o ProgramaAvanca Brasil quanto com
0 FAT, 0 Senai e aApex.

Esses resultados sGo medidos pelas listas de presenca nos
treinamentos, 0 que gera a emissao de um certificado pelo Senali,
gue é auditado posteriormente por representantes do Ministério do
Traba ho e Emprego, paraverificar aaplicagdo dosrecursosdo FAT.

Outro indicador utilizado € o nlmero de empresas exportadoras,
para que se amplie a base exportadora. A coleta desse nimero é
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feita por meio do Sistema de Informacdes de Comércio Exterior
(Siscomex) via Secex.

Os qualitativos sdo medidos mediante consulta ao publico-
avo nostreinamentos. No formulario, constaaavaliagdo do treina-
mento quanto ao local, a carga horéria, ao atendimento da
coordenagdo, aqualidade dasinformagdes recebidas, aorganizagéo,
aaplicacdo dos conhecimentos, entre outros. Constatambém aava
liagdo dos instrutores quanto ao dominio do contelido, a forma de
apresentacdo, a comunicagdo, ao relacionamento e ao plangjamento.

Existem ainda, no escopo qualitativo, asexperiénciasestaduais:
0s casos de sucesso gque ocorrem com 0 desenvolvimento da rede
em cada unidade da Federac&o. Apenas para exemplificar, no
Tocantins os agentes conseguiram verbado governo estadual parao
desenvolvimento das acles, 0 espaco para a sede e excelente
visualizagdo por parte da comunidade empresarial.

Alémdisso, foi produzido um video paraadivulgacdo do projeto
a sociedade empresarial, no qual sdo descritos varios casos de
sucesso de empresas que conseguiram exportar seus produtos por
meio do auxilio prestado pel os agentes.

Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

O projeto propde-se a atender as demandas dos micro e
peguenos empresarios com relacdo a exportacéo de seus produtos.
Nesse sentido, a capacidade de atendimento a esse publico € multi-
plicada, j& que, na coordenacdo do projeto, temos sete técnicos e,
com a sua implementacado, teremos dois mil agentes realizando
gratuitamente esses atendimentos ao cidadéo.

Além disso, o projeto tem o propdsito de difundir a cultura
exportadorapor todo o pais, diretamente pel ostreinamentosredizados
e indiretamente pelo poder de multiplicagdo dessas informagoes nas
instituic&o de origem dos agentes de Comércio Exterior.
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O reflexo das atividades executadas até 0 momento séo alta-
mente positivas. Os agentes estéo sendo val orizados nas suas ativi-
dades e sendo capacitados periodicamente, as informagdes sobre
comércio exterior estdo chegando a pontos distantes do Brasil e
menos privilegiados culturalmente e a rede esta trabalhando cada
vez mais de forma coesa e atendendo aos empresarios com mais
subsidiosinformativos.

Os resultados na pauta de exportagdes podem ser notados,
principalmente nos estados menores, em que a nossa atuacéo é
proporcionalmente mais relevante e mais necessaria. Novas
empresas e produtos estdo presentes nas exportacfes gracas ao
trabalho de sensibilizac&o, capacitacdo e acompanhamento que 0s
agentes executam em suas regides.

LicOes aprendidas

SolucBes adotadas para superacao dos principais
obstaculos encontrados durante a implementacdo

A evolucdo na consisténcia, na qualidade e na abrangéncia
das atividades do Projeto Redeagentes é notoria. Esse projeto esta
em constante aperfeicoamento, incorporando boas idéias apresen-
tadas pel os atores envolvidos.

A cada ano uma nova iniciativa é executada e novos meios
para aumentar a eficacia das agdes sdo amplamente discutidos. Ja
enfrentamos varios problemas ao longo dos anos: falta de
interatividade entre os agentes, pouco comprometimento dos atores,
pouca integracdo das atividades de difusdo da cultura exportadora
nos estados, etc.

Mas sempre contamos com acriatividade e dedicagéo de toda
a equipe de coordenacdo do projeto e também com a participacdo
dos agentes de Comeércio Exterior. Assim, o projeto tem conseguido
ultrapassar as barreiras e desenvolver-se cada vez mais.
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Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestédo?

A coordenacéo do Projeto Redeagentes acreditaque essarede
pode ser a grande interface entre as micro e pequenas empresas do
Brasil e os demais projetos de apoio as exportacdes do governo
federal. Varias parceriasjaestéo sendo desenvolvidas no sentido de
utilizar o agente de Comércio Exterior como multiplicador dos servigos
disponibilizados para os empresarios, jaque eles estéo presentesem
todas as unidades da Federacdo e nos principais municipios
brasileiros.

Recentemente, o Ministério do Planejamento elaborou um
estudo, por meio do Programa de Desburocratizacdo, denominado
Estudo de Desburocratizag&o das Exportactes das Micro e Pequenas
Empresas. Nesse estudo foram pesquisadas as principaisiniciativas
de apoio aos exportadores desenvolvidas no Brasil, assim como os
projetos de outros paises.

Aofinal do estudo, foram feitas algumas recomendacdes para
dinamizar as exportacdes das micro e peguenas empresas brasi-
leiras. Uma delas foi a intensificac8o das atividades do Projeto
Redeagentes. 1sso muito nos incentiva, pois o reconhecimento de
uma equipe que realizou uma pesquisa profunda que é referéncia
em boa pratica de gestdo € motivo de muito orgulho.
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Ministério do Desenvolvimento, | ndUstriae Comécio Exterior
Secretaria de Comércio Exterior

Responsavel

Sérgio Nunes de Souza

Coordenador Geral de Desenvolvimento de Programas de Apoio
as Exportagdes e Gerente do Programa Cultura Exportadora —
Avanca Brasil

Equipe

Carlos Luiz Tavares, Clemens Soares dos Santos, Eduardo Carlos
Weaver, Eduardo Mello Mazzoleni, Fabio Castejon Resende, Jorge
Luiz Pinheiro Coelho, Marcelo de OliveiraMiranda

Endereco

Esplanadados Ministérios, bloco J, sala926
70053-900 — Brasilia, DF

Tel.: (61) 329 7083

Fax: (61) 329 7467

agentes@mdic.gov.br / sergios@mdic.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Agosto de 2000
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Dimenséo de gestao
Estabel ecimento
de padroesde
atendimento de
SErVICOS







Programa Permanente
de Qualificagdo em
Atendimento e Vendas

(PPQAV)

Caixa Econdmica Federal (CAIXA)
Diretoria de Administracdo da Rede de
Vendas (Diare) e Diretoria de Recursos
Humanos (Direh)

/ \ CAIXA é o principa

agente do Governo Federal paraaoperacionalizacao dos programas
sociais e 0 repasse de recursos a eles. E também uma instituicéo
financeira que buscaarentabilidade nas suas operacdes. Nesse con-
texto, o seu publico étodo cidadéo brasileiro que procuraa CAIXA,
com as mais diversas expectativas, desde o recebimento de benefi-
ciossociais, o financiamento deumimdvel atéarealizacdo deinves
timentos. Com servigos e produtos diferenciados, a CAIXA carece
de atendimento que considere erealize as diversas necessidades. O
Programa Permanente de Qualificagdo em Atendimento e Vendas
(PPQAV) compbe-se de conjunto de acbes integradas e orientadas
paraconsolidar o atendimento como estratégiaprioritarianaempresa.
Seu objetivo é estabel ecer padrdes de atendimento por meio daquali-
ficac@o das equipes. Visa também ao atendimento qualificado, a
identidade de atendimento CAIXA e ao fortalecimento da relacéo
com o cliente.
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Estabelecimento de padrdes de atendimento e servicos

Caracterizacao da situacéo anterior

A CAIXA, de acordo com pesquisas redlizadas, € vista pela
sociedade como um banco que of erece solidez e confiabilidade, porém
ndo se caracteriza pelo bom atendimento e pela qualidade nos
servicos. O grande fluxo de pessoas nas agéncias, as filas que se
formam, especialmente em funcéo dos servicos sociais — Fundo de
Garantia do Tempo de Servico (FGTS), Programa de Integracéo
Social (PIS), beneficios, habitacéo —, e 0 despreparo dos empregados
foram apontados como os principais causadores dessaimagem. Além
disso, apartir de marco de 2002, o Banco Central do Brasil (Bacen)
passou adivulgar o ranking mensal dasinstituicdesfinanceirasmais
reclamadas, sendo a CAIXA citada entre as dez instituicdes que
receberam maior nimero de reclamagoes.

Com esse diagnostico, levando-se em consideracdo que a
qualidade do atendimento representa, atual mente, o grande diferen-
cial do mercado financeiro e que a CAIXA tem papel fundamental
junto asociedade, principa mente no que serefere ainclusio social,
a cidadania e a melhoria na qualidade de vida dos brasileiros, foi
lancado o Programa de Qualificagdo em Atendimento e Vendas
(PPQAV). O programa pretende assegurar a exceléncia no atendi-
mento em toda a rede CAIXA, por meio da capacitacdo e valori-
zacdo de seu corpo funcional. Para isso, oferece aos gestores da
CAIXA um conjunto de instrumentos de suporte para o desenvolvi-
mento e a atualizagdo continuos das equipes.

Identificacdo dos problemas que se pretendia resolver

 Capacitacdo dos empregados — A CAIXA conta com uma
universidade corporativa; entretanto, percebeu-se a necessidade de
oferecer aos empregados uma correlacdo entre os treinamentos e
as atividades desenvolvidas e 0 seu desempenho, bem como
incrementar, junto aos gestores, aculturade que treinamento também
étrabalho.
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 Grande fluxo de pessoas nas unidades — Filas excessivas,
degradando aimagem institucional daempresa e causando estresse
nos empregados, multiplicidade de funcdes e sobrecarga de trabalho
aliada ao alto indice de desinformacao e/ou informacfes
desencontradas.

» Ranking Bacen e Servico de Atendimento ao Cliente (SAC
CAIXA) — Divulgado desde marco de 2002, o primeiro ranking
Bacen, ao apresentar as dez instituicbes com mais reclamacoes,
mostravaa CAIXA em 5°lugar, com indice de 1,13 reclamagdo/100
mil, num universo de 17.520.933 clientes. Em janeiro efevereiro de
2002, 77% das reclamacdes sobre atendimento registradas no SAC
referiam-se ao atendimento telefénico, a falta de cortesia, a diver-
génciade informacgtes e aimposic¢ao do uso de canais alternativos.

» Falta de padronizagdo no atendimento — A inexisténcia de
padréo de atendimento n&o permitiaque empregadose clientes perce-
bessem uma identidade de atendimento comum em todas as agéncias
da CAIXA, ocorrendo vérios tipos de gestdo do atendimento nas
diversasregidesdo pais, cadaqua conforme suamelhor conveniéncia.

Descricéo da experiéncia

Essa experiéncia trata de uma iniciativa de longo prazo que
envolve todas as equipes dos pontos-de-venda (PV's). Comp&e-se
de um conjunto de estratégias que visa estabel ecer padrbes de aten-
dimento e servicos consoantes as diretrizes estratégicas da CAIXA,
integrado e orientado paraconsolidar o atendimento como diferencial
de competitividade e exempl o de atendimento a sociedade.

A diretriz bésica € de que a exceléncia do atendimento esta
pautada em: Conhecimento dos produtos e servicos da CAIXA,
visando possihilitar o atendimento integral ao cliente. Habilidade,
significando agilidade no atendimento, racionalizagcdo dos processos
e capacidade de resolver problemas. Atitude para atender bem, com
cortesiae atencdo, assumindo integral responsabilidade no atendimento
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ao cliente, como um compromisso verdadeiro e duradouro: “ Nafrente
do cliente, tudo € comigo!”.

Objetivos propostos e resultados visados
Objetivos propostos

Estabelecer aidentidade CAIXA de atendimento e melhorar
o relacionamento com o cliente, por meio daqualificacéo das equipes,
criando condicdes para que 0 empregado saiba o que se esperadele,
possaidentificar em que nivel se encontrae descubracomo melhorar
seu desempenho.

Resultados visados

Melhoriadaimagem institucional daCAIXA, com atendimento
qualificado atodos os clientes; melhoria na qualidade das respostas
aos clientes que registraram suas reclamagdes no SAC; reducéo do
indice de reclamacfes sobre o atendimento e auxilio a exclusdo da
CAIXA do ranking Bacen das instituicfes financeiras que mais
receberam reclamac@es; incremento dos resultados da CAIXA em
relacdo anegocios e fidelizagdo de clientes; desenvol vimento continuo
e orientado das equipes da CAIXA, sua integracdo e qualificacao,
bem como o reconhecimento e respeito do cliente a sua atuagéo e a
valorizac8o da empresa pela realizagdo de seu trabal ho.

AcOes realizadas

a) Lancamento institucional do PPQAV em maio/2002;

b) edicéo especial do TV CAIXA (video corporativo de comu-
nicacéo interna), com mensagens do diretor de Administracéo da
Rede e do vice-presidente de Segmento e Distribuigéo sobreaimpor-
téncia do programa para a qualificagdo do atendimento;

c) acdo de endomarketing — Cerca de 36 mil empregados,
no mesmo diaehorario, assistiram ao video institucional ediscutiram
em grupo o seu contetido, além de matéria especial do Jornal da
CAIXA (periédicointerno);
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d) elaboracéo de logomarcainstitucional parao PPQAV;

e) disponibilizagdo de paginado PPQAV no portal daUniver-
sidade CAIXA (Intranet); e,

f) elaboracdo, producdo e distribuicdo atodos osgerentesgerais
dos pontos-de-venda do “KIT PPQAV”, composto por carta do
presidente da CAIXA e pelos cadernos do programa (institucional),
do gestor (conceitua) e de ferramentas (instrumental).

Etapas da implementacdo

* Pagina do PPQAV na Intranet (Universidade CAIXA): 1)
disponibilizacgo de material instrucional (apresentacdes em Power
Point e cartilhas) paraapoio aos gestores na capacitacdo das equipes,
separados por niveis de conhecimentos basi cos— produtos e servicos
mai s demandados e necessarios a todos 0s empregados — e especi-
ficos— produtos e servicos especializados, conforme o segmento de
atuacdo do empregado; 2) cartilha “SAC — Orientagdes sobre o
Servico de Atendimento ao Cliente”, em que é abordada a forma
com que as equipes devem tratar as reclamagoes, as sugestoes e 0s
elogios recebidos; 3) ferramenta “Iniciativas de aprendizagem”:
disseminagdo de préaticas de sucesso e solugdes criativas que 0s
PV's estéo produzindo para disseminar o conhecimento as equipes,
4) ferramenta “ Atendimento passo a passo” com a descricgdo dos
procedimentos, das atitudes e posturas, conforme o padréo de aten-
dimento CAIXA, abordando diversas situacfes de atendimento no
dia-a-dia dos pontos-de-venda; 5) orientagdes e links para treina-
mentos na Universidade CAIXA;

» cursos ha Universidade CAIXA dirigidos aqualificacédo do
atendimento: “ Atendendo com maestria’, “ Direitos do consumidor
bancério — Resolugdo Bacen 2878, “Técnica bésica de vendas”,
“Venda consultiva’ e “Gestéo do atendimento” e mais sete cursos,
24 apresentacGes em PowerPoint, cinco cartilhas e trés manuais,
relativos aprodutos e servigos, paraestudo e treinamento em Servigo;
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« ferramentas de apoio a capacitacdo das equipes. 1) “Mapa
do conhecimento”: questionério eletrénico, destinado a todos os
empregados dos pontos-de-venda, para ser respondido conforme o
grau de conhecimento acerca dos produtos e servicos CAIXA. O
objetivo é possibilitar aos empregados e gestores aidentificacdo dos
niveisatuais de conhecimento, formando um diagndstico que servira
como base para o desenvolvimento de soluces|ocais e corporativas
para a capacitacdo das equipes. A ferramenta ndo tem caréter de
avaliacdo; 2) realizagdo periddica de conferéncias virtuais (chats)
com o0s pontos-de-venda e escritérios de negocios, com cerca de
dois mil gestores, para discussdo dos diversos temas, bem como
para feedback das acdes realizadas; 3) Plano de Desenvolvimento
das Equipes (PDE): ap0s o diagndstico do mapeamento do conheci-
mento, o gestor elabora, em conjunto com aequipe, um PDE queira
nortear as agdes de capacitagdo em ambito local. Os escritorios de
negocios consolidam os PDE de seus PV svinculados e encaminham
amatriz paraservirem de subsidios as agdes corporativas, 4) “ Galéxia
do conhecimento —jogo interativo”: é um jogo direcionado a todos
os empregados, disponibilizado naUniversidade CAIXA, que possi-
bilita a0 empregado avaliar o seu grau de conhecimento; 5) atendi-
mento em quadrinhos: publicacdo semanal com divulgacdo para os
empregados viae-mail, totalizando 24 histérias em quadrinhos, que
abordam situacBes rotineiras e orientacdes para solucdes; 6) certifi-
cacdo do conhecimento: inclusdo formal no curricul o do empregado
de sua capacidade de aplicar no dia-a-dia os conhecimentos adquiri-
dos; 7) registro no curriculo do empregado: permite registrar no
curriculo as agles de treinamento por ele realizadas, que ndo sdo
incluidas de formaautométicapel o sistema. Obs.: Ao fazer o registro
dos cursos realizados e da aplicacdo dos conhecimentos, a dedi-
cacdo do empregado em busca do aperfeicoamento profissiona é
reconhecida corporativamente.



Clientela visada

Todos os empregados dos pontos-de-vendada CAIXA. Atual -
mente ha 36.492 empregados envolvidos.

M ecanismos de transparéncia e responsabilizacao

Cabe ao gestor identificar as necessidades de conhecimento,
as habilidades e as atitudes da equipe, bem como orientar e coor-
denar 0 seu processo de aprendizagem. Ao empregado, cabe buscar
o nivel de desenvolvimento requerido ao seu desempenho como
profissional daCAIXA.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

 Recursos humanos — A coordenacdo do programa coube a
uma equipe permanente das areas de administracéo de rede e de
recursos humanos.

* Recursos financeiros — R$ 187.000,00 (cento e oitenta e
sete mil reais).

* Recursos materiais — Os recursos utilizados sdo agqueles ja
existentes, como aUniversidade CAIXA eoutros materiaisde apoio.

Mensuracdo dos custos

O custo decorrente das acfes do PPQAV, até hoje, é de R$
187.000,00 (cento e oitenta e sete mil reais).
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Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

Desde a implantagcéo do PPQAV nos pontos-de-venda da
CAIXA, verificou-se umasignificativamudanca de comportamento
por parte dos empregados e gestores. O fomento atrocade experién-
ciaspossibilitou adisseminacéo de solugdes criativas de atendimento,
gue hoje so praticadas em todo o pais. Observa-se, principal mente,
um comprometimento maior de todo o corpo funcional dos pontos-
de-vendacom o cliente, visando proporcionar atendimento maisquali-
ficado e adequado as suas expectativas, tendo como apoio
instrumental todas as ferramentas disponibilizadas por meio do
PPQAV.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

1) Cursos na Universidade CAIXA — Em abril de 2002, o
indice de participacéo nos treinamentos citados era de 5% do total
dos empregados da rede. Em setembro de 2003, esse percentual
elevou-se para 33%. Inicialmente, havia cercade 1.800 empregados
participantes nos cursos, sendo que hoje esse nimero foi ampliado
para aproximadamente 12 mil empregados;

2) Mapeamento de conhecimentos — O questionério foi
enviado a 22.155 empregados, sendo que 18.492 responderam, o
gue corresponde a 83%. L evando-se em consideracéo que o preen-
chimento ndo é obrigatdrio e que os empregados em férias e de
licenca ndo responderam o questionério, o resultado indica uma
participacdo macica, 0 que demonstraamobilizacdo e o interesse de
todos os envolvidos em melhorar o atendimento. Com o resultado
foram diagnosticados, dentro do universo de conhecimentos neces-
sariosarede, seistemas prioritarios cujaformatacdo de treinamentos
estdem andamento. O mapeamento dos empregados restantes (cerca
de 14.500) ser& nos proximos meses,
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3) Ranking Bacen — A aplicacéo dos preceitos do programa
auxiliou naqueda gradativa da classificacdo da CAIXA no ranking
Bacen, até sua exclusdo, em maio de 2003;

4) SAC CAIXA —Auxiliou namedidaem que 57% dosrecla-
mantes responderam, posteriormente, que ficaram satisfeitos com o
retorno de seus gquestionamentos.

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

Os mecanismos de avaliacio de resultados e os indicadores
utilizados foram: o ranking do Banco Central, aandlise qualitativa
do SAC (contato posterior para mensurar o grau de satisfacdo com
arespostadada), a quantidade de empregados treinados e a pesquisa
de qualidade do atendimento, realizada semestralmente.

Impacto observado na melhoria do ambiente
de trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

O PPQAV proporcionou conscientizacdo da importancia do
atendimento qualificado e mobilizac&o geral focada nos objetivos
propostos. O aculturamento de uma empresa ocorre a longo prazo,
porém observa-se claramente que a mudanca de visdo e de compor-
tamento por parte dos empregados é hoje um fato comprovado pelos
indicativos anteriormente apresentados. Os gestores, ao assumirem
seu papel de fomentadores do desenvolvimento da equipe, reconhe-
cem evalorizam muito maiso seu corpo funcional, gerando aumento
daauto-estimade todos, motivacdo e comprometi mento, assim como
torna o climainterno da unidade bem mais saudavel e propicio as
acOes do programa e ao trabalho do dia-a-dia.
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LicOes aprendidas

SolucBes adotadas para a superacdo dos principais
obstaculos encontrados durante a implementacéo

Em julho de 2002, com aformalizagdo do acordo do governo
federal para o pagamento de créditos complementares do FGTS,
procurou as agénciasda CAIXA um volume de pessoas nuncaantes
verificado, tendo sido efetuados, entre julho e outubro de 2002, cerca
de 40 milhdes de atendimentos, tornando inviavel a dedicagdo de
tempo dos empregados a outras acfes que ndo, exclusivamente, o
operacional. A excessiva sobrecarga de trabal ho nesse periodo, sem
0 aumento do nimero de empregados, corroborou a decisdo de
desacelerar 0 programa nesses meses, por hdo haver capacidade
operacional nem psicoldgica dos empregados para o investimento
proposto. O PPQAV foi, entdo, retomado em novembro de 2002,
dando-se continuidade aos seus objetivos e as suas acles.

Por que a experiéncia pode ser
considerada uma boa pratica de gestao?

O PPQAV dlia a capacitagdo profissional a exceléncia no
atendimento ao cliente CAIXA, envolvendo, motivando evalorizando
as equipes. O desenvolvimento das equipes acontece no ambiente
de trabalho, criando a cultura de que lugar de trabalho é também
lugar de aprendizagem, melhorando, inclusive, o climaorganizacional,
tendo o gestor da unidade como coordenador e principal motivador.
O resultado disso é que saem ganhando o empregado, a CAIXA, o
cliente easociedade. E importante salientar aqui que tratamos como
cliente todas as pessoas que procuram 0S Servicos e produtos da
CAIXA, sgjam eles clientes por terem FGTS, PIS, seguro-desem-
prego, ou por terem conta-corrente, fundos, seguros, etc. A CAIXA
quer, por meio do programa e de todas as suas acdes, elevar aexce-
[éncia no atendimento prestado e, assim, contribuir paraamelhoria
na qualidade de vida de todos os brasileiros.
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Caixa Econémica Federal (CAIXA)
Diretoria de Administracéo da Rede de Vendas (DIARE)
Diretoria de Recursos Humanos (DIREH)

Responsaveis

Adriane Velloso, gerente de Padrdes e Plangjamento, e Janeth Dias
Pinheiro, consultorainterna

Equipe

AdrianeVelloso, Arthur Reis Ferreira, DivinaAndreaAlves Borges,
Eliana Pessoa, Janeth Dias Pinheiro, Janete NUbia Caldas Almeida,
JoseanneLopesReis, Luiz Claudio de Oliveira, Luiz Eugénio Luchezi,
SOnia Maria Goulart Gongalves, Ricardo Antonio Pereira Duarte,
Antonio Raimundo de Souza Neto

Endereco

Setor Bancéario Sul, Quadra 4, lotes 3/4, 4° andar

Brasilia, DF

Tel.: (61) 414 9050

Fax: (61) 414 9348

adriane.vell oso@caixa.gov.br; janeth.pinheiro@caixa.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Maio de 2002
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Dimenséo de gestao
Gerencilamento
deinformagoes







Destaque de boa prética Catalogacéo, uma
de gestdo — 1* lugar ferramentaparaa
logistica

Ministério da Defesa
Secretaria de Logistica e Mobilizacdo

I \ catalogagdo consiste

numa ferramenta de aplicagdo nos 6rgdos publicos federais, que
permite o uso de linguagem Unica de identificacdo de materiais, de
forma que possa ser entendida e manipulada por qualquer sistema,
desde que este conhega as regras da linguagem. Essa ferramenta,
entre outras utilidades, possibilitaaexecucdo de boagestéo de mate-
rial, por meio dainteracdo de todos os 6rgdos do governo, permi-
tindo 0 apoio mituo entre €l es, e danacionalizacdo deitensimportados,
contribuindo para a reducdo de nossa dependéncia externa e parao
incentivo aindustrianacional .

A catalogacdo possihilita, ainda, adescobertade utilizacgo de
itens comuns de material, a perfeita identificacdo de um item, a
otimizacdo do planejamento orcamentario e a reducdo do custo
logistico dos 6rgaos por melhor compra, armazenagem, aplicacéo,
destinacdo de excessos e otimizacdo de estoques.
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Caracterizacao da situacéo anterior

As Forcas Armadas sempre foram usuarias de grande diver-
sidade de materiais, muitos deles importados, de dificil obtencéo e
dealto custo. Por esse motivo, sempre houve um rigido acompanha-
mento e controle por parte dos setores responsavei s pel o suprimento,
utilizando-se a catalogac@o como ferramenta de apoio a logistica.
Dessa forma, as trés Forcas Armadas buscavam no exterior, de
formaindependente, informagdes sobre ositens por elas empregados,
sem que houvesse qual quer tipo de coordenacdo ou uniformidade de
procedimentos que propiciasse aos diversos setores que cuidam do
material umamaneirapadronizadadeidentificar seusitens. Tal fato
ndo possibilitava o apoio matuo, a interoperabilidade e um menor
custo total dalogistica.

Identificacdo dos problemas
gue se pretendia resolver

* estabel ecimento de linguagem Gni ca que permitisse o enten-
dimento e apoio matuo entre as Forgas Armadas;

« reducdo dos custos de aquisi¢do e estocagem de materiais; e

* nacionalizacdo de itens importados, afim de se obter maior
disponibilidade dos equipamentos das Forgas Armadas.

Descricdo da experiéncia

Atualmente, a dependéncia externa quanto a aquisicdo de
equipamentos é preponderante, umavez que aindustrianacional de
materiais de defesa ndo atende totalmente as necessidades das
ForcasArmadas. Assim, faz-se mister que estejam disponiveisferra-
mentas que fornecam dados a serem considerados no processo de
tomadade decisdo de“quanto” e*onde” adquirir itens de suprimento
em condi¢des maisfavoraveis, bem como utilizar essasinformacdes
com vistas a hacionalizagao.
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A catalogacéo € a ferramenta que propiciatais informacdes.
A utilizac&o desta ferramenta de forma independente pelas Forcas
Armadas tornou-se inviavel economicamente, levando o entdo
Estado-Maior das Forcas Armadas a coordenar essa atividade no
ambito das Forcas Armadas. Desse modo, o Brasil assinou acordo
com a Nato Maintenance and Supply Agency (Namsa), 6rgéo da
Otan, responsavel pelo Sistema Otan de Catalogacdo (SOC).

Como exigénciado acordo, foi criado o Centro de Catal ogacéo
das Forcas Armadas (Cecafa), uma vez que todo pais signatério do
SOC deve possuir um bureau de catal ogacado responsavel pelatroca
de dados com a Namsa e com 0s demais paises usuarios.

Para possibilitar essa troca de dados, que se da por meio de
informacdo codificada, o pais precisava dispor das ferramentas de
codificagéo e decodificaco dasinformagdes, bem como de aplicativo
de informatica que executasse o tréfego de dados. Assim, a Secre-
taria de Logistica e Mobilizacdo (Selom) do Ministério da Defesa
(MD) viu anecessidade de possuir um sistema com essa finalidade
(softwares). Apds pesquisar os diversos aplicativos existentes no
mercado internacional (Estados Unidos e Europa), verificou-se que
Seus custos eram muito elevados para que pudessem ser adquiridos
naguele momento. Diante desse fato, decidiu-se, ent&o, por um
sistema nacional que atendesse as exigéncias do SOC. Destarte,
fruto de uma parceria entre 0 MD e a Fundagéo Coordenacéo de
Projetos, Pesquisas e Estudos Tecnol 6gicos (Coppetec) da Univer-
sidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ), foi desenvolvido o Sistema
Gerencial de Dadosde Catal ogacdo (SGDC). Como provado sucesso
alcangado com essadecisdo, o sistemafoi apresentado no 9 Simpdsio
de Catalogacdo da Otan, em Luxemburgo (2001), causando exce-
lente impressdo na platéia, composta de membros da comunidade
internacional de catal ogacé&o.

Naguelaépoca, o Brasil erasignatério do SOC no nivel Tier 1,
nivel este que permite a um pais que n&o é da Otan ter acesso aos
dados referentes aos itens de suprimento fabricados nos paises da

55



Gerenciamento de informactes

Otan, sem contudo poder colocar, naquele sistema, informactes
referentes aos itens de fabricagdo nacional. Isso demonstra ndo sO
capacidade administrativade alto nivel, bem como possibilitaaaber-
tura de mercado para aindustria brasileira.

Havia, portanto, aintencdo deinserir o Brasil no seleto grupo
de paises que ndo sdo da Otan mas utilizam o SOC de modo pleno,
ou sgja, haviaaintencdo de fazer o Brasil ascender ao nivel Tier 2.
Para isso, era necessario que Nosso pais passasse por Varios testes
rigorosos, aplicados pela Namsa, que visam verificar a capacidade
técnica adquirida de trocar dados de catalogacéo nos moldes do
SOC. Até entdo, esse nivel s tinha sido atribuido a Austrélia e a
NovaZelandia, ambas por influénciadalnglaterra, que apoiou seus
desenvolvimentos por razbes bvias.

Além de ter se mostrado uma ferramenta de excelente nivel,
0 SGDC permitiu que as Forgas Armadas se interagissem de forma
automética, trocando dados de catal ogacdo, einiciassem um processo
padronizado de identificacdo dos materiais usados por elas. Como
resultado, pode-se encontrar itens comuns, 0os quais podem ser
trocados entre 0s varios usuarios, estocados em menor numero,
trazendo economianas aquisi cbes em escalamaior do que no tempo
em que eram adquiridos separadamente, 0 que tem contribuido na
busca das solugbes para os problemas apresentados.

Objetivos propostos e resultados visados

O projeto visa, prioritariamente, aeconomiade recursos, pois,
conhecendo o material utilizado, é possivel gerenciélo deformamais
eficiente e eficaz.

Seguem-se os resultados esperados:

* menor custo total dalogistica;

« interoperabilidade entre as Forcas Armadas e outros 0rgéos; e

56



» maior soberaniabrasileirapossivel (reducéo deimportaces)
nadreamilitar ecivil.

Ac0es realizadas

a) Celebracdo de acordos bilaterais com paises da Otan que
apoiariam a entrada do Brasil no SOC;

b) criacéo do Cecafa, para ser o bureau de catal ogacéo brasi-
leiro, Unico 6rgdo no Brasil a trocar informacgdes de catal ogacéo
com a Namsa e demai's paises usuarios do SOC;

¢) publicacdo da Norma Operacional do Sistema Militar de
Catalogacéo (Sismicat), que institui a organizacdo e sua estrutura
funcional;

d) publicacdo do Manual do Sismicat, que estabelecetodasas
regras de uso e execugdo da catalogacdo pelos usuarios brasileiros
dosistema;

e) instauracdo da Comisséo de Coordenacéo do Sistema
Militar de Catal ogacéo (CC-Sismicat), que acompanha, por reunifes
periddicas, a evolucdo e as necessidades do sistema, bem como
estabel ece as regras que devem ser observadas no Brasil, em conso-
nancia com o SOC;

f) implantacdo efetiva do Sismicat no ambito das Forcas
Armadas e inclusdo, por meio de convénio, do Ministério do Plane-
jamento, Orcamento e Gestédo (MP), como entidade representante
do segmento civil do governo federal; e

0) interligagc@o dos sistemas logisticos das Forgas Armadas
com o SGDC.

Etapas da implementacdo

* Assinaturade acordosinternacionais com os paises da Otan;
e instituicéo do Cecafa;

* desenvolvimento do SGDC,;

* publicacdo daNormaOperacional edo Manual do Sismicat; e
* integracdo dos sistemas | ogisticos das Forcas ao SGDC.
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Clientela visada

As Forcas Armadas, num primeiro momento, e todo setor
executivo do governo, num segundo momento.

Concepcéo da experiéncia

A idéia sempre foi perseguida pelos setores de logistica das
Forcas Armadas, separadamente. Com a instituicdo do MD, foi
possivel criar o Cecafa, que serviu de base para todo 0 processo.

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

Participaram da implantacdo funcionarios técnicos de admi-
nistracdo, informética, logistica e apoio do MD e dos comandos
militares, nos niveisintermediario e superior.

Participaram do desenvolvimento do SGDC oficiais e pragas
do Cecafa e professores e alunos da Coppetec da UFRJ.

M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

Periodicamente, o Cecafaemite o Catdlogo Brasileiro deltens
e Empresas (CAT-BR), no qual constam todos os itens com suas
caracteristicas catalogados na base de dados nacional.

A normado Sismicat descreve as entidades participantes do
sistema, assim como suas atribuicdes e responsabilidades.

Outras informacfes que demonstram a adequacdo
da experiéncia aos critérios do concurso

O projeto traz beneficios para a administracdo das Forcas
Armadas e do pais, tais como:

e economia de recursos na aquisicao e estocagem de itens de
meaterial;

* possibilidade de procura, no pais, deindUstrias que produzam
materiai s antesimportados;
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» reducdo dos niveis de estoque pelo  conhecimento da apli-
cacgdo dos itens de material; e

* gpoio mutuo a unidades de diferentes 6rgéos, pelo uso de
linguagem comum.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

* Paracumprir suamissdo, o Cecafa contacom 27 servidores
(24 militares e 3 civis) de nivel médio e superior.

* Foram usados recursos or¢amentarios do MD — Ac¢éo 6515
SistemaMilitar de Catal ogagéo.

* Asinstalaces pertencem ao Comando da Marinha, no Rio
de Janeiro.

Mensuracdo dos custos

Os custos para aguisicdo de um sistema de catalogacdo de
paises da Otan, semelhante ao desenvolvido no pais, seriam entre
trés a cinco vezes superiores aos do projeto. Haveriaainda aincon-
veni énciade estarmos sempre hadependénciado pai's desenvol vedor
do sistema, nas futuras adaptacdes e atualizacdes, bem como o ndo-
dominio datecnologia desenvolvida. Atualmente, sdo gastos cerca
de R$ 680.000,00 por ano, com verba de custeio, para manter o
Cecafa funcionando.

M udancas efetivamente ocor ridas:
relato da situacao atual

Atualmente, a ferramenta catalogacéo, entre outras facilida-
des, permite aos usuarios do sistema:

* identificar se um item de material encontra-se na base de
dados do Cecafa e, em caso afirmativo, ter acesso as informacdes
ligadas a esse item, Uteis agerénciadalogistica;
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« analisar as caracteristicas fisicas e de desempenho de itens
importados utilizados pelas Forgas Armadas e procurar item seme-
[hante no mercado nacional, o que possibilita a reducéo da depen-
déncia externa do pais, fortalecendo nossa soberania; e

* possibilitar o apoio mutuo entre diferentes organizagdes que
empregam itens comuns.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Num periodo de quatro anos, desde a criagdo dabase de dados,

foram catalogados, nos moldes do sistema Otan, cerca de 676 mil
itens de suprimento.

Gréfico de evolucdo da base de catalogacao
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Como ilustragdo, podem ser citados alguns exemplos entre
varios.

* 0 tubo de escapamento do avido Xavante era comprado por
US$ 57.000 (R$ 171.000,00). Apés a nacionalizagdo, seu custo fi-

cou em R$ 45.000,00, gerando uma economia de R$ 6.300.000,00
para a Forca Aérea;
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» apastilha de freio do avido Mirage, pela qual pagavamos
US$106.00, hoje éfabricadano paisao custo de R$ 11,36, e estamos
exportando para a Franga, pais fabricante do avido, ao preco de
US$ 68.00;

 uma pequena lampada pela qual pagavamos entre US$ 4 e
US$ 6 (R$ 15,00), em média, que é aplicada nas fragatas, no carro
de combate Leopard e em avides Mirage, hoje € comprada no
mercado nacional ao custo de R$ 1,29, em média.

M ecanismos de avaliacéo de
resultado e indicadores utilizados

Utiliza-se como indicador o PPA “sistemamantido”, poisesse
€abase detodo esforgo do Cecafa, ou segja, permite manter o Brasil
no nivel Tier 2 do SOC. Outro indicador freqlientemente usado € o
nimero de itens catalogados por exercicio na base de dados.

S&o empregadas, como indicador anual, as metas estabel ecidas
aos participantes no inicio do exercicio, visando a evolugéo e ao
desenvolvimento paulatino do sistema.

Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

Com acatalogacédo, os usuériosfinais, as unidades dasforcas
operativas e de apoio, tém a certeza de solicitarem ositens corretos
para suas unidades, sem a possibilidade de cometerem erros, uma
vez gque toda descricdo do item pode ser consultada para verificar a
propriedade de sua aplicacéo.

O custo com armazenagem pode ser mais bem dimensionado,
a medida que se conhecem os diferentes equipamentos que usam
itensiguais como sobressal entes, como, por exemplo, umalampada,
gue antes desse processo, era estocada para todos os equipamentos
gue a consumiam.
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LicOes aprendidas

SolucBes adotadas para superacao dos principais
obstaculos encontrados durante a implementacéo

» O principa 6bice ao projeto foi areduzida disponibilidade
orcamentaria, que, por um lado, inibiu nossas necessi dades, mas, por
outro, estimulou acriatividade do pessoal envolvido.

« Acreditar no potencial do pessoal de sistemas deinformatica
formado no Brasil.

« Estipulacdo de prazo por objetivos e metasaserem cumpridas
pel as equi pes de implantacdo, sistematicaaté hoje usada para desen-
volvimento e maturag&o do sistema.

« Utilizacdo de areafisicajaconstruida, visando areducgao do
custo de construgdo da instalagdo, e aplicacdo dos recursos para
esse fim na adequacéo das instalagdes cedidas.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestdo?

Pontos importantes que o projeto viabiliza para as Forcas
Armadas e para o pais:

« elevada padronizacdo de dados, abordando amplavariedade
deitens de material;

» descoberta de itens comuns as véri as organi zagdes, possibi-
litando mUtuo apoio;

« descobertadeitem importado parao qual poderiahaver fabri-
cagdo no pais (reducdo de importacdes, custo e tempo paracompra,
valorizando o produto nacional);

« facilidade na coordenacéo entre érgaos de compra, pelo uso
de lotes econdmicos de compra;

« estoques mais bem dimensionados e gerenciados, gerando
reducdo de custos;

* reducdo dos custos de operagdo dos equipamentos, agui-
sicéo e estocagem deitens, pela eliminacdo das duplicidades,
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» maior disponibilidade de recursos para outras atividades,
mel hor plangjamento;

» conhecimento efetivo de nosso material, permitindo orga-
mentos mais bem elaborados, pela otimizacdo de aplicacdo de
recursos nas aguisi¢des dos itens de material real mente necessarios,
evitando-se desperdicios ou compras equivocadas;

» menor dependénciado exterior, ou seja, mais soberaniapara
oBrasil;

* aprimoramento da destinacdo dos itens em excesso, permi-
tindo seu remanejamento para outros 6rgaos que deles necessitem e
prevenindo a destinag&o errénea do material;

* possibilidade de incremento nas exportagdes do pais pela
visibilidade do nosso material por todos os paises participantes do
sistema, atualmente mais de 50;

» elevadaeficiénciaem operagdes | ogisticas, permitindo apoio
entre os usuarios do sistema; e

» uso delinguagem comum compreendidapor todos, facilitando
o didlogo entre os técnicos e usuérios do sistema, assim como 0
relacionamento entre indUstria e governo.
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Ministério da Defesa
Secretariade Logisticae Mobilizagdo

Responsavel

Magjor-Brigadeiro-do-Ar Antonio Hugo Pereira Chaves
Diretor do Departamento de Logistica

Equipe

Magjor-Brigadeiro-do-Ar Antonio Hugo Pereira Chaves, Capitéo-de-
Mar-e-Guerra Samy Moustapha, Capitdo-de-Fragata Ricardo
Kormann, funcionarios do Centro de Catalogacdo das Forcas
Armadas (Cecafa), funcionarios das Centrai s de Operagdo e Arquivo
(COA) da Marinha, do Exército e da Aeronéutica

Endereco

Esplanada dos Ministérios, Bloco Q, 3° andar
Brasilia, DF

Tel.: (61) 3124388

Fax: (61) 3124391

deplog01l@defesa.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Janeiro de 2001
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Gerenciamento da
rede de supervisao
daEletronorte

(GerenteSage)

Centrais Elétricas do Norte SA
(Eletronorte)

Superintendéncia de Engenharia
de Operacdo e Manuntengao da
Transmissdo (COT)

Como solucéo unifica-

dora da operacé@o, em tempo real, de seus sistemas elétricos, a
Eletronorte utiliza, desde 1998, o SistemaAberto de Gerenciamento
de Energia (Sage), que hahilita seus centros de operacéo a serem
centros estratégicos de tratamento de informagado. A importanciado
Sage para a empresa reflete-se na relevancia da rede que comporta
seus dados.

Para garantir elevados graus de disponibilidade dos servigos
de supervisdo, foi implementada a ferramenta GerenteSage, que
gerenciaosrecursosdarede efacilitao controle deles pelosadminis-
tradores. Para essa ferramenta, foi definida uma interface web, a
gual condiz com caracteristicas atuais do mundo da informética: a
descentralizacdo do acesso as informacfes e a independéncia de
plataforma para o usuario.

Outro aspecto importante da metodologia de concepcéo é a
utilizacdo de sistemasefonteslivres. Como resultado, houve melhora
na qualidade dos servicgos de rede e aumento da disponibilidade das
informagdes de supervisao.
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Caracterizacao da situacéo anterior

Como solucéo unificadoraparaosdiversos niveis hierarquicos
em gue se organiza a operacdo, em tempo real, de seus sistemas
elétricos, a Eletronorte utiliza, desde 1998, o Sistema Aberto de
Gerenciamento de Energia (Sage). Desenvolvido pelo Centro de
Pesquisasde EnergiaElétrica(Cepel), 0 Sageimplementaas funcbes
de gerenciamento de energia em centros de controle. Sua funciona-
lidade pode ser configurada para diversas aplicacbes no processo
de automacéo das empresas de energia. Na Eletronorte, o Sage €
aplicado em centros de operacOes de grande porte e suportado por
redes locais heterogéneas e hardware de diferentes fabricantes.
Esses centros estdo distribuidos na &rea de atuacdo da Eletronorte,
que envolve toda a Regido Norte, além dos estados do Maranhéo e
Mato Grosso.

Asaplicacdes Sageinstaladas em cada centro sdo interligadas
por meio de umarede compostapor canais de comunicagdo de dados
proprios e alugados, formando um sistemade supervisdo integrado,
gue aumentaaeficaciadaoperacdo emtempo real do sistemael étrico.
Sob o aspecto dafacilidade de integracéo do sistema de supervisao
com arede de informacdo daempresa, 0 Sage habilita os centros de
operacdo da Eletronorte a serem centros estratégicos de aquisi¢cao
e tratamento de informacao, vitais para o salto qualitativo na pres-
tacdo de servicos de suprimento de energia el étrica aos estados da
Regido Amazonica. Diante desses fatores, € evidente aimportancia
da rede que comporta os dados do Sage, e é fundamental que ela
tenhaelevados graus de confiabilidade e disponibilidade de recursos.

Além da destacada relevancia da rede de supervisio para a
propriaempresa, éexigido pelo operador nacional do sistemael étrico
(ONS) que os dados referentes aos sistemas el étricos dos agentes de
geracdo e transmissdo dos sistemas interligados sejam repassados
continuamente, apresentando altos indices de disponibilidade aos seus
centros regionais de operacdo dos sistemas: Norte (COSR-N),
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Nordeste (COSR-NE) e Sudeste (COSR-SE). Dessa forma, esses
centros poder&o garantir confiabilidade e eficiéncia em suas fungdes
de coordenac&o da operacdo em tempo real dos sistemas nacionais
interligados.

Identificacdo dos problemas que se pretendia resolver

A confiabilidade darede de supervisio daEletronorte é depen-
dente da existéncia de canais redundantes de interconex&o, bem
como da qualidade desses canais. Um dos maiores problemas ante-
riormente enfrentados pel os administradores da rede de supervisdo
naEletronorte eraademoraem identificar falhas em canais de comu-
nicacdo que compdem uma ligacdo redundante. Esse atraso na
deteccéo prejudicava a confiabilidade estabelecida pelas redun-
dancias nasinterligactes | 6gicas de dados.

Outra notdria dificuldade para esses administradores da rede
erao acompanhamento das condi¢des operacionais dos dispositivos
da rede (servidores, roteadores, switches, etc.). A auséncia dessas
informagdes muitas vezes dificultava a execucdo de manutencéo
proativa da rede, indispensével em redes que devem proporcionar
alto grau de disponibilidade de dados aseus usuérios. A mesmafalta
de informacgao gerencial em relac@o aos aspectos da rede refletia
se também em maior demora no rastreamento de falhas, desde a
sua deteccdo até a sua correcdo. Essa escassez de dados gerenciais
erabastante prejudicial nos casos em que umafahanainterligacdo
entre os sistemas de supervisdo de duas | ocalidades daempresa era
acompanhada por uma falha no sistema energético. Sem informa-
¢Oes consistentes sobre as condicBes operacionais da rede, era
comum o despachante, profissional dos centros de operacéo que
trabalha diretamente na operagdo em tempo real, perder-se nas
diversas possibilidades da causa de falha na superviséo e as equipes
de suporte encontrarem-se descoordenadas na tentativa de
restabel ecimento dainterligacéo do Sage.
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Aliada a esses problemas, a constante ampliac@o da rede
implicava em crescente degradacéo da qualidade dos servigos de
rede e da disponibilidade dos dados destinados a suprir os sistemas
do ONS e da prépria Eletronorte.

Descricdo da experiéncia

Podemos afirmar que, naépocaanterior aconcepcao daferra
menta para a gestdo da rede, uma grande preocupacdo norteava as
&reas de pesguisa e desenvolvimento na area de suporte a rede de
supervisdo daEletronorte: o correto gerenciamento dareferidarede,
de modo que sua utilizac&o pudesse render o esperado. Foi essa
preocupacdo que motivou o desenvolvimento de uma ferramenta
flexivel, modular e evol utiva, capaz de gerenciar 0 ambiente heterogé-
neo peculiar de grande parte das redes de tel ecomuni cagbes da atuali-
dade e, mais especificamente, da rede de supervisio utilizada pela
Eletronorte. A essa ferramenta foi dado o nome de GerenteSage.

Objetivos propostos e resultados visados

Para a implementacéo dessa ferramenta, os objetivos pro-
postos eram 0s seguintes:

1) acancar ametade disponibilidade de 100% dasinformacdes
de supervisdo do sistema da Eletronorte nas subestactes e nos
centros de operacéo daempresae do ONS, garantindo confiabilidade
e eficiéncia para sua operacdo em tempo real;

2) oferecer aos administradores da rede uma forma de
monitorar, de modo amigavel, as condicbes operacionais darede de
supervisdo em tempo real;

3) proporcionar informagdes historicas acerca dos recursos e
servicosderede, possibilitando umagerénciaproativapor intermédio
de relatérios e gréaficos acessados pelos administradores da rede de
todas asregionaisdaempresapor meio deinterface web nalntranet;
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4) diminuir o tempo médio para correcéo de falhas na rede
mediante 0 envio automético einstantaneo de notificagdes, por e-mail,
aos responsavei s pela manutencdo dos equipamentos de telecomu-
nicacdes, 0 que proporcionaria maior disponibilidade dos dados de
supervisdo do sistema;

5) monitorar as condi¢ces operacionais de todos os servidores
que comportam as aplicacdes Sage, gerando alarmes, relatorios e
gréficos que auxiliam na antecipac&o de problemas de hardware ou
software;

6) armazenar, em banco de dados, informactes sobre todos
0s equipamentos que compdem a rede, sendo uma referéncia
informatizada que contém o inventario desses bens.

A ferramenta de gerenciamento implementadano final de 2002
proporcionou aos administradores darede de supervisdo grande quan-
tidade de informagbes por meio de gréficos e relatérios gerados
automaticamente, possibilitando a identificac&o, o isolamento e a
resolucdo remota de problemas de rede em locais distantes e de
dificil acesso. O impacto na qualidade dos servicos de redefoi ime-
diato eresultou em aumento consideravel dadisponibilidade de dados
de supervisdo para os centros de operacdo da Eletronorte e do ONS.

AcOes realizadas

Diante da necessidade de gerenciar a rede de supervisdo na
Eletronorte, foram identificadas as empresas que prestam suporte e
fornecem softwares comerciais desenvolvidos para esse fim. Uma
outra alternativa encontrada foi a busca de ferramentas livres na
Internet. No entanto, muitas vezes, o estado de desenvolvimento ou
0 alto custo envolvido na implementac&o das aplicacdes de gestéo
deredesdisponiveisatua mente sdo desencorajadores. As aplicacles
ou sao muito especificas, ou sdo genéricas;, em geral, elas sdo de
dificil configuracdo e nem sempre se adaptam as necessidades de
geréncia, especificas para cada rede. Essa falta de sintonia entre o
estado de desenvolvimento dessas aplicacfes e arealidade dasredes
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atuais, aliada aos altos precos desses aplicativos e aos custos de
treinamento eimplantacéo, vem trazendo dificul dades aos adminis-
tradores de redes na escolha de um sistema de geréncia adequado a
sua realidade.

A opcéo pelo desenvolvimento de umaferramentamodular e
evolutiva, utilizando apenas fontes e softwares livres, permitiu a
implementacdo de um sistema de gerenciamento plenamente
adaptado as necessi dades dos administradores da rede de supervisao.
Além disso, ndo foi necess&rio nenhum gasto com aquisi¢céo de
onerosas licengas de softwares de gest&o de redes.

Para a ferramenta, foi adotado como modelo de geréncia o
padrao indicado pelo Internet Engineering Task Force e, sobretudo,
foi definida uma interface baseada na web e condizente com as
caracteristicas atuais do mundo da informatica: a descentralizacéo
do acesso as informacgBes, 0 uso de interface amigavel e a inde-
pendénciade plataformaparao usuério. Naarquiteturaimplementada,
s8o utilizados alguns dos principais softwares condizentes com a
diretriz de sistemaslivres, tais como o sistemaoperacional Linux, o
servidor web Apache e o banco de dados MySQL.

Com um médul o especifico implementado no GerenteSage, 0s
operadores podem, por meio de interface amigavel e de fécil confi-
guracao, identificar eregistrar falhas narede de supervisdo. Um outro
modulo de acesso desenvolvido, que utiliza senhas individuais e
criptografadas, garante maior segurancaao sistema de gerenciamento
e permite acesso diferenciado para cada tipo de usuério.

Clientela visada

Centros de operacdo da Eletronorte e do ONS (COSR-N,
COSR-SE e COSR-NE) e responsaveis pelas redes de supervisao
nas regionais.

Concepcao da experiéncia

A iniciativasurgiu do grupo de apoio arede de supervisao na
Eletronorte, denominado COT-R, preocupado com as necessidades
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de geréncia da rede e com os niveis de disponibilidade exigidos
pelo ONS. Por estar desassociada do setor de informética da
empresa, a equipe desenvolveu a aplicacdo com esforgo proprio
de programacao, o que refletiu em conhecimento amplo do cédigo-
fonte e na autonomia e facilidade para adaptacéo e evolugdo da
ferramenta de geréncia.

Durante o desenvolvimento daferramenta, a clientela visada
na empresa, os despachantes, foi consultada, de modo a tornar o
processo de resolucéo de falhas na rede o mais desburocratizado e
eficaz possivel, sendo iniciado por meio do proprio operador. A con-
cepcdo da ferramenta foi acompanhada também pela equipe de
telecomunicagdes do ONS, que ja demonstrou interesse em
implementar a aplicacdo em sua propria rede de supervisao.

M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

O GerenteSage demonstra a eficacia que pode ser obtida na
utilizagdo da tecnologia da informac&o no setor de operagdo, em
empresas do setor elétrico. Informacdes relevantes referentes as
condicdes darede estéo hoje disponiveis, mediante o uso de senha,
aos administradores de redes das regionais da empresa. Assim, a
ferramenta promove a descentralizacdo dessas informacdes e da
condi¢bes aos administradores, efetivamente, de manter os recursos
darede em condicdes adequadas, visando a excel éncianadisponibi-
lidade de dados da supervisao.

A opcéo por utilizac&o de softwareslivres no desenvol vimento
do GerenteSage, bem como de linguagens de programacéo livres,
como PHP e C, incentiva a equipe a buscar novas solucgdes e aper-
feicoar aferramenta para futuras necessidades de geréncia narede.
Isso é devido afacilidade de obtengdo deinformagdes sobre softwares
livres pela Internet e ao consideravel aumento de utilizacdo desses
tipos de softwares e linguagens no mundo dainformaticanos Gltimos
anos. Motivados pela retdrica dos defensores dos softwares livres,
gue constantemente serefere asolidariedade eliberdade de utilizacéo,
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0s usuarios dessas aplicacdes e ferramentas freqiientemente
procuram parcerias. A equipe da COT-R, responsavel pelo
GerenteSage, ja vem buscando estabelecer essas parcerias com
outras empresas do setor que fazem uso de sistemas livres.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

A implementacdo do GerenteSage foi executada por uma
equipe de desenvol vimento formada apenas por trés programadores
da equipe de apoio a rede de supervisdo da Eletronorte (COT-R),
sendo concluida seis meses apos o inicio do trabalho. A equipe fez
também um trabalho de divulgac&o nas regionais, apresentando a
ferramenta as equipes responsaveis pel os sistemas de superviso e
telecomunicacdo dessas regionais. Por utilizar apenas softwares
livres, ndo houve gastos com licencas comerciais e 0S recursos
reduzidos de hardware foram suficientes para comportar o sistema
de geréncia

Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

A diminuicdo do tempo médio paraasolugdo de problemasna
rede foi o resultado consequiente mais significativo da aplicacéo do
sistema de gerenciamento. A facilidade de identificacdo de falhas
nas interligaces de dados da supervisdo, tanto para os adminis-
tradores da rede quanto para os préprios despachantes, aumentou
consideravel mente a disponibilidade de dados do Sage paraos centros
de operac&o da Eletronorte e do ONS.

Problemas técnicos na rede de supervisao puderam ser iden-
tificados, diagnosticados e sol ucionados, aumentando sensivel mente
a qualidade dos servicos de rede. Problemas, como excesso de
colisfes, elevadas|aténcias e excessivas perdas de pacotes de dados,
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reduziram-se satisfatoriamente, apos as alteracdes promovidas na
rede com base em informagdes obtidas pela ferramenta de geréncia.
Essas sucessivas modificagdes, visando a otimizagdo da qualidade
dos servicosderede, trouxeram resultados bem préximos das metas
de disponibilidade preestabelecidas. O caso referente a supervisio
da érea Tocantins, ano 2003, esta representado pelo gréfico a seguir.

Com o auxilio da ferramenta implementada, foram também
identificados superdimensionamentos em canais de comunicagao
alugados, 0 que permitiu umarevisio em contratos com aprestadora
de servicos de tel ecomuni cagdes e a conseqliente reducdo de gastos
com esses servicos. Umareducéo aindamaior de custos com canais
alugadosfoi possivel gragasaeliminagdo dea gunscanais, que, como
foi observado em andlises dasinformacdes col etadas, estavam sendo
desnecessariamente utilizados. Outro importante beneficio foi a
possibilidade de antecipacdo de necessidades para a estrutura da
rede e servidores do Sage. Assim, processos de aguisi¢ao de mate-
rial para melhorias da estrutura da rede podem ser iniciados antes
gue o usuario perceba qual quer indicio de problema.

Disponibilidade de informacfes da area Tocantins

100,00%
99.00% —
98.00% —
97,00% —
96,00% —

95,00% —
94,00% L
93.00%

Mar Abr Mai  Jun Jul  Ago Set

Percentual de disponibilidade

LicOes aprendidas

A reducdo de custos com os licenciamentos proporcionada
pelautilizacéo de sistemas livres € evidente, mas também merecem
destaque a economia envolvida no gerenciamento dessas licengas e
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0s custos envolvidos na mudanca e atualizacgo das aplicacdes. O
software livre oferece liberdade de uso, aprendizado e distribuicéo,
além de regras mais claras e duradouras. O desenvolvimento de
uma ferramenta de geréncia fundamentada nesses preceitos esta-
belece um forte vincul o da Eletronorte com essaideol ogia, quevem,
cadavez mais, sendo adotada por institui¢des publicasbrasileiras, o
gue acreditamos tratar-se de boa prética gerencial.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestao?

Verificou-se, por esse projeto, que é possivel obter uma boa
ferramenta de geréncia adaptada as necessidades particulares de
uma rede e desenvolvida por meio da utilizagdo de softwares de
cadigo livre. A dificuldade em desenvolver codigo para compor a
ferramenta proporcionou a equi pe novos conhecimentos na area de
programacdo de sistemas, além de garantir aos desenvolvedores
pleno conhecimento do cddigo daaplicacdo. A diretriz de concepcéo
adotadaparaaferramenta, que envolve baixo custo etraz excelentes
resultados, permite que sua metodol ogia de desenvol vimento possa
ser reproduzidaem outrasinstituicdes governamentais, paraagestao
de suas redes de telecomuni cacoes.

Os indices de disponibilidade de informacfes ja obtidos e a
reducdo de custosjéa proporcionadaconfirmam aimportanciado uso
dessa nova ferramenta de gerenciamento para a rede de supervisao,
que, sobretudo, possibilita aos centros de operacdo da Eletronorte e
do ONS operar os sistemas elétricos com maior confiabilidade,
seguranca e vel ocidade nas tomadas de decis&o.
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Centrais Elétricas do Norte S/A (Eletronorte)
Superintendéncia de Engenharia de Operacdo e Manutencéo da
Transmissdo (COT)

Responsavel

Uriel de Almeida Papa
Engenheiro Eletricista

Equipe

Sérgio de SouzaCruz, WillamsVida Sampaio, KarlaResende Gabrid,
Manoel Luiz Marques Rodrigues Branddo, Ménica Smith Pereira,
Uriel de Almeida Papa, Benny Moura

Endereco

SCN, Quadra 6, Conjunto A, Bloco C, Sala1.212,
Super Center Venancio 3000

Brasilia, DF

Tel.: (61) 4295152

Fax: (61) 328 1373

uriel @eln.gov.br

Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Outubro de 2002
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Sisemadelnformacéo
deLegidacdo (Silab)

Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao
MP/Spoa/CGDI/Codin/Didap

OSi stemade I nformagéo

de Legidacdo (Silab) é destinado a processar e disponibilizar os atos
legidativos produzidos pelo Ministério do Plang amento, Orcamento e
Gestéo (MP), visando a agilizagdo na recuperacdo da informacéo.
Inicialmente atendia as unidades de biblioteca, mas, devido a um
elevado numero de pesquisas, sua atuacdo passou a ser
descentralizada, estendendo também os beneficios aos servidores do
ministério, via Intranet, e, posteriormente, ao publico em geral, via
Internet. O resultado obtido foi a aprovacdo e o crescimento vertigi-
noso das consultas. O Silab encontra-se a disposic¢éo do publico em
gerd, no seguinte enderego e etronico: http://silab.plang amento.gov.br.

Caracterizacéo da situacéo anterior

A indexacdo legislativa, hoje atividade fundamental das
unidades de bibliotecado Ministério do Plangjamento, Or¢camento e
Gestédo (MP), desenvolveu-se a partir de 1944, de maneira néo
sistematica, no ambito da biblioteca do extinto Dasp.
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Inicialmente, aindexacao resultavade pesquisamorosa, limi-
tada e imprecisa, realizada em fichas manuais. Eram grandes as
possibilidades de perda, desgastes e erros de arquivamentos, além
da falta de padronizacéo das atividades.

Identificacdo dos problemas que se pretendia resolver

Paramodificar o status quo, o setor proprio do MP lancou-se
aidentificacdo do problemaque pretendiaresolver, apartir daagili-
dade e precisdo na indexacdo e recuperacdo da informacdo. Foi
definida a necessidade de adequac&o das atividades existentes a
uma nova realidade tecnol égica, substituindo 0 modelo padréo, ja
ultrapassado, por um model o mais bem estruturado.

Descricdo da experiéncia

O Silab é sistemadeinformacéo desenvolvido pelo MP, apro-
vado e utilizado por outros 6rgdos daAdministragdo Publica Federal.
Isso confirmae comprovaaimportancia e a necessidade da politica
de parceriaentre os organismosfederais. Foi desenvolvido eimplan-
tado pela Coordenacéo-Geral de Modernizacéo e Informatica
(CGMI), em colaboracdo com a Coordenacéo de Documentacdo e
Informacgdo (Codin) da Coordenacdo-Geral de Documentacdo e
Informac&o (CGDI), todas subordinadas a Secretaria de Plangja-
mento, Orcamento e Administracdo (Spoa).

A gerénciado Silab responde pel ostrabalhos de col eta, selegao,
cadastro, inser¢éo de dados, manutencéo do vocabulario controlado
edastabel as de apoio, controle permanente de qualidade, plantéo de
duvidas e digitalizacdo dos atos legislativos e anexos, bem como
demonstracéo, treinamento de equipes nas diversas unidades admi-
nistrativas e atendimento dasinstitui cdes que manifestem interesse.

O Silab promove maior rapidez narecuperagéo dalegislacéo
produzida pelo MP e contida no Diario Oficial da Unido e no
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Boletim de Servico, permitindo a identificacdo da situagéo do ato
solicitado, com histérico dos atos anteriores.

A recuperacdo dos atos legislativos se faz por: assunto, tipo,
origem, ementa, data de assinatura ou de publicacdo no DOU e
palavra-chave.

Na versdo web, o Silab possibilita ao cidaddo localizar e
visualizar atos legislativos e, em especial, osreferentes alegislacéo
gerada pela Secretaria de Recursos Humanos.

A versdo Visua Basic é restrita aos servidores da
bibliotecatreinados e credenciados pelagerénciado sistema. Nessa
versao, o usudrio habilitado recebe um perfil queoidentificajunto ao
sistema pel as atividades que executa e pel os médul os a que precisa
ter acesso.

Objetivos/Acdes realizadas

O Silabfoi criado paradotar a&rea de documentacéo e infor-
macao de ferramentacapaz de agilizar arecuperagéo dainformacéo
legislativado M P, mediante arealizacdo das seguintes acbes. diag-
nostico dasituagdo anterior; avaliagdo do antigo SistemaBIB/Mare;
desenvolvimento e implantagcdo de projeto piloto; pesquisa de inte-
resses e necessidades; e aperfeicoamento do sistema.

Etapas da implementacéo

* desenvolvimento de projeto pil oto paraimplementacéo do Silab;

» migracdo deinformacBes|egislativas, existentes no Sistema
BIB/Mare, para o Silab;

* testes e avaliagao;

» treinamento de equipe e aimplantacdo propriamente dita.

Clientela visada

O Silab vem expandindo suaclientela. Na 13fase, afinalidade
foi prestar atendimento, exclusivamente, aostécnicosdo M P, por meio
dashibliotecas (bal cdo ou telefone). A 22fase permitiu arealizacdo de
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consultas, pelostécnicosdo MP, vialntranet, ea3?*fase, disponibilizou
o0 sistema, pela Internet, ao publico em geral.

Concepcéo da experiéncia

A idéia do Silab surgiu de bibliotecérias do MP envolvidas
com indexacéo legislativa e conscientes da necessidade de desen-
volvimento tecnol gi co.

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

Ao conceber e desenvolver o Silab, o corpo técnico e a alta
administracdo do M P contaram com a participacéo dos usuarios.

M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

A avaliacéo do Silab éfeitapel osusuérios, natelade pesquisa,
com espaco para comentarios. A geréncia do Silab analisa as
avaliagbes quantitativas e qualitativas e contata o usu&rio que se
identificar, paradirimir davidas e trocar idéias. Essa prética repre-
senta democratizagdo da informacéo.

Outras informacfes que demonstram a adequacéo
da experiéncia aos critérios do concurso

O Silab é adequado as seguintesinovagdes em gestdo publica:
formacdo de parcerias internas e externas, fortalecendo vinculos
com outras instituicdes, e permite compartilhar experiéncias, redu-
zindo tempo e gastos desnecessarios, prestacdo de servico de
interesse publico, descentralizacdo de acbes e inclusdo social.

Recur sos utilizados

O Silab foi implantado em 16/4/2000, na plataforma Visual
Basic 6.0, com banco de dados SQL Server —versdo 2000. Em 2/2/
2002, foi disponibilizado nalntranet e, em 1%10/2002, nalnternet.
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Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

O corpo técnico do Silab compde-se de um gerente, nove
indexadores/digitadores e dois analistas, perfazendo um total de 12
pessoas. Os recursos financeiros sdo oriundos da SpoalMP (CGDI/
Codin e CGMI/Codad) e da Secretariade Orcamento Federal (SOF).
Em relacéo aos materiaisenvolvidos, o Silab contacom os seguintes
equipamentos: 12 computadores, trés scanners e trés impressoras,
compartilhadas com outros setores.

Mensuracéo dos custos

Os custos operacionais com o Silab estéo dentro dos gastos
da Spoa. Em comparagé@o aos gastos com sistemas privados, 0s
custos sdo consideradosirrisorios. Além disso, pode se contar com a
vantagem de manutencdo do sistema, sem o risco de perdé-lo o
sistema devido ao término de contrato com particular.

M udancas efetivamente ocor ridas:
relato da situacéo atual

A situacdo atual do Silabinclui as seguintesmudancas: melhoria
no gerenciamento estratégico da informagdo legislativa do MP; e
evolucdo cultural dosusuérios, com autilizagdo de novastecnologias
de acesso eletronico, com poder de deter ainformacgéo, aumentando
suacompetitividade e adaptabilidade.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

A base de dados do Silab contém 38.400 atosindexados desde
0ano 2000 e 7.915 atosdigitalizados a partir de 2002. A agilidade na
recuperacdo da informac&o legislativa proporciona as bibliotecas
resultados estatisticos significativos, e seus usuarios procuram cada
Vvez mais seus servicos. Em 2001, foram atendidos 908 usuarios; em
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2002, 6.048; e, em 2003, 10.076, o0 que representou aumento consi-
deravel de atendimentos. Entre 19/10/2002 e 2/10/2003, o contador
de acesso registrou 11.041 pesquisas feitas pel os usuarios, por meio
daIntranet e Internet, ou seja, sem o auxilio das bibliotecas.

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

O Silab Web possui, em suatela principal, icone de acesso a
mecanismo de avaliacéo, garantindo atransparéncianos resultados,
sendo que, até 2/10/2003, eram 0s seguintes resultados: @) 6timo —
73; b) bom — 45; ¢) regular — 19; d) ruim — 35.

Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

A agilidadedo Silab permite aefetivaracionalizag&o no plane-
jamento das atividades e mel hor distribui¢do das atribui gdes técnicas
das equipes ligadas aos servicos de atendimento aos usuarios. A
precisdo das informagfes assegura credibilidade as bibliotecas e
estimula outras instituicdes a aderirem ao Silab como fonte de pes-
quisa e até como sistema a ser adotado no tratamento de legislacéo
propria

Ao0s usudrios, o sistema permite melhor administracéo do
tempo, devido as buscas obtidas no préprio ambiente de trabalho,
dispensando telefonemas, deslocamentos einterrupgoes. Quanto aos
atos anterioresa2002, ndo digitalizados, o usuério também encontra
facilidade nalocalizacéo e recuperacéo dos dados.

LicOes aprendidas
S0 imprescindiveis a gestdo da informac&o: busca perma-

nente de aternativastecnol dgicas, criatividade, idealismo e motivacao.
As areas técnicas, como € o caso das unidades documentais,
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necessitam de atualizagdo constante em seus procedimentos e
permanente atitude proativa e empreendedora.

SolugBes adotadas para superacdo dos principais
obstéculos encontrados durante a implementacéo

O Silab precisa, ao longo de sua utilizagdo, de gjustes,
reformulactes, versdes novas, decorrentes de criticas, considerando
que é submetido a avaliacéo de técnicos e usuarios.

Algumas situacdes foram contornadas para evitar o compro-
metimento da qualidade dos servicos: migracéo de dados do extinto
sistemaBIB/Mare parao Silab, exigindo controle de qualidade, pelas
limitacOes de dados; alteracdes na apresentacdo fisica das telas e
dosdados; inser¢des nas diversasjanel as e no vocabul &rio controlado
esuaatualizacao; treinamento dispensado aequipe e estimulo aconvi-
véncia harmoniosa entre equipes.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa prética de gestao?

A experiénciacom o Silab seinsere nos objetivos maiores do
governo federal, de racionalizacéo de procedimentos, reducdo de
custos e maior interacdo entre os 6rg&os publicos.
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Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéo
M P/Spoa/lCGDI/Codin/Didap

Responsavel

Marialsabel Diniz de Carvaho
BibliotecariaGerentedo Silab

Equipe

Josemar MotaFerreiraDantas, Cel estina Pinheiro Mendes, Gengizcan
Brito Simdes, Rogério Barbosa Guimaraes, Jacinta Maria Bezerra
Tavares, KétiaMariada SilvaNeves Gadelha, SimaliaMaria Santos,
Didemor Pereirade Oliveira—Analistade Sistema, Glauco Eduardo
deAlbuquerque—Anaistade Sistema, RosaMariade Barros, Rivalda
dos Santos Pereira

Endereco

Esplanadados Ministérios, Bloco C, térreo/Biblioteca
Brasilia, DF

Tel.: (61) 3131108

Fax: (61) 2258927

maria.diniz@planegjamento.gov.br

Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Abril de 2000
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Sistema Ponto Focal —
gerenciamento
eetronciode
informagbes sobre
exigénciastécnicas
Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacéo e Qualidade Industrial
(Inmetro)

Coordenacgao-Geral de Articulacéo
Internacional (Caint)

OI nmetro € o ponto focd

para o Acordo sobre Barreiras Técnicas ao Comércio (TBT), como
representante do Brasil naOrganizagdo Mundia do Comércio (OMC).
O exercicio dessaatividade propiciou acimul o deinformacdes sobre
exigéncias técnicas, necessarias para insercdo dos produtos indus-
triais brasileiros nos mercados externos. A otimizagdo do uso dessas
informacgdes demandou o desenvolvimento de um sistemade gestéo
de informac&o. Para tanto, desenvolveu-se o Sistema Ponto Focal,
gue € uma ferramenta de disseminago personalizada e proativa de
informacdes sobre barreiras técnicas as exportacdes para 0 setor
empresarial. Trata-se de um instrumento que auixilia o exportador no
aprimoramento continuo da qualidade e competitividade do produto
brasileiro no mundo globalizado.

Caracterizacao da situacéo anterior

No Brasil, afuncdo de ponto de inquiricéo acerca do Acordo
TBT?3, firmado na OMC, foi assumida oficialmente pelo Inmetro
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por meio da Resolucdo Conmetro n° 5, de 1995. O Acordo TBT
determina que, em seu artigo 2.9, cada pais-membro da organizacdo
disponhade um organismo notificador. Suafungéo éinformar ao setor
empresarial as propostas de regulamentos técnicos* e procedimentos
de avaliagdo da conformidade®, elaborados pelos paises-membros.
Cada paisdeve também estabel ecer um ponto deinvestigacdo, também
denominado ponto focal, capaz de fornecer informagdes aos demais
membros sobre os documentos notificados a OMC. Os pontosfocais
deveriam, ainda, gerir eventuai s comentarios apresentados pelosdemais
paises-membros sobre as propostas notificadas.

Na ocasido em que o Acordo TBT foi firmado, a atuacdo do
Ponto Focal TBT/OMC brasileiro restringia-se a notificagdo de
propostas de regulamentos técnicos elaboradas pelo Inmetro no
ambito do Mercosul. O envio das notificagdes era feito via fax e
correio tradicional . As notificacOes dos demai s paises-membros eram
coletadas para que, mensal mente, fossem publicadas nos boletins do
Inmetro e de outros organi smos deinteresse, visando adisseminacéo
dessas informac8es para o setor empresarial.

No entanto, ao longo dos anos, as fungdes dos pontos focais
dos paises mais voltados para as exportacfes tornaram-se impor-
tantes instrumentos de apoio as empresas que atuam No CoOmércio
exterior. Suas atividades fornecem informagdes que auxiliam o setor
produtivo a adequar-se as exigéncias técnicas dos paises para onde
destinam seus produtos, evitando que as mercadorias sejam recusadas
no momento do desembarque.

Considerando-se as mudancas ho cenario mundial, o Inmetro,
em 2001, reestruturou sua areainternacional, a Coordenacdo-Geral
de Articulacdo Internacional (Caint), que passou a enfatizar as
guestdes do comércio exterior afetas a area de atuagao do instituto.
Nessa ocasido, as atividades do Ponto Focal TBT/OMC foram
subordinadas a Caint.

A Caint passou aabrigar 0 “Ponto Focal deBarreiras Técnicas
as Exportacfes’, buscando cumprir as obrigacfes assumidas por
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determinac@o do Acordo TBT, ou segja, passando anotificar todas as
propostas de regulamentos elaboradas no pais, seja pelo Inmetro,
seja pelas demais agéncias regulamentadoras.

Constatou-se que o ponto focal brasileiro poderia se tornar
um | écus de acumul agdo de conhecimento sobre o temae um poten-
cial eestratégico prestador de servigos aos exportadoresbrasileiros.
Sua atuagdo teria como objetivo primordial o apoio ao esforco
exportador brasileiro, priorizando sua atuac&o na identificagdo e
superacao de barreirastécnicas, nos moldes do que ocorre em paises
maisdesenvolvidos.

Descricdo da experiéncia

Objetivos propostos e resultados visados

O objetivo primordial de curto prazo do projeto foi promover a
disseminacdo sistematica, personalizada e proativa de informacdes
sobre exigéncias técnicas oriundas de paises-membros da OMC. O
sistema instrumentaliza o exportador brasileiro na obtencdo de
informacgdes com rapidez, consisténcia e precisao, auxiliando-o na
tomada de decisBes. A implantacéo da ferramenta of erece oportuni-
dades de agregar valor a seus bens e produtos, possibilitando o
surgimento de vantagens competitivas com os concorrentes nacionais
e estrangeiros. Em paralelo, pretende-se, a médio e longo prazo,
informar e conscientizar o empresariado brasileiro, em especia as
micro, pequena e média empresas, mais carentes de informagéo,
sobre a possibilidade e a importancia em participar dos processos
regulamentadores internacionais, como condic¢do sine qua non para
suainsercéo nos mercados internacionais.

AcOes realizadas

Elaborou-se um projeto que, inicialmente, contemplou visitas
técni cas de membros da equipe do ponto focal brasileiro aos Estados
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Unidos e ao Canada, centros de excel énciano desempenho das ativi-
dades de pontosfocaisdaOMC. A partir do conhecimento adquirido
nessas visitas, somado a experiéncia brasileira ha execucdo das
atividades rotineiras de ponto focal, posteriormente incorporou-se
a0 projeto a idéia de implantagdo de um sistema informatizado de
gerenciamento dainformagao, de caréter proativo, no que serefere
a disseminacdo de informac&o sobre notificagdes a OMC.

Etapas da implementacéo

O sistema engloba os seguintes servicos, totalmente gratuitos,
oferecidos por meio do website do |nmetro: 1) “ Alerta Exportador!”,
pelo qual o empresario recebe, por correio eletrénico, informacbes
customizadas sobre as propostas de regulamentos técnicos notifi-
cadasa OMC. Paratanto, € necessario o preenchimento de cadastro
informativo dos dados de contato e paises e produtos sobre os quais
0 usuério desgjareceber informagdes; 2) “Denuncie Barreiras Téc-
nicas’, onde o exportador aponta possiveis barreiras técnicas, que
serdo analisadas pelo corpo técnico da Caint para identificacéo e
decisdo sobre as providéncias a serem tomadas; 3) solicitagéo do
texto completo das propostas de exigéncias técnicas notificadas a
OMC; 4) envio de comentérios sobre as propostas de regulamentos
notificadas & OMC; 5) consultas a base de dados do Ponto Focal,
contendo as propostas notificadas & OMC; 6) solicitagdo de infor-
magcdes sobre barreiras técnicas.

Clientela visada

Exportadoresbrasileiros.

Concepcao da experiéncia

O arcabouco do sistema, tal como existe hoje, foi fruto da
monografia de graduacdo no curso de Andlise de Sistemas de um
técnico da instituicdo. De posse das informagdes sobre a atuagdo
anterior do Ponto Focal e dos objetivos que se pretendiaal cancar, o
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técnico do Inmetro, que, naquela ocasido, €l aborava seu projeto de
conclusdo de curso, ofereceu-se para apresentar uma proposta de
sistemaque atendesse ademandado projeto. A propostafoi aprovada
€, com o suporte do setor deinformaticado Inmetro, foi desenvolvido
o Sistema Ponto Focal.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

Com arealizag&o de concurso publico parao |nmetro no final
de 2001, novos técnicos foram recrutados para atuar na Caint em
maio de 2002, possibilitando a expansao e o continuo aperfeicoa-
mento dos servicos executados.

Relativamente arecursos financeiros, foram investidos cerca
de R$ 120.000,00 (cento e vinte mil reais), incluindo o custo do
desenvolvimento do sistema. No que serefere ao material necessario,
foram recebidos equi pamentos de informética, no ambito do Projeto
ALA 93/15°, além dos computadoresfornecidos pelo préprio ingtituto,
para uso dos novos integrantes da equipe do Ponto Focal.

M udancas efetivamente ocor ridas:
relato da situacao atual

No que concerne ao cumprimento doAcordo TBT, amudanca
crucia ocorridaérelativaanotificacdo dos regulamentostécnicose
procedimentos brasileiros de avaliagdo da conformidade. Anterior-
mente areestruturacdo do Ponto Focal, as notificagdesaOMC eram
restritas ao ambito do Inmetro e do Mercosul. Atualmente, todos os
organismos regulamentadores brasil eiros participam do processo de
notificacdo a OMC.

Nasituacéo anterior, o Ponto Focal distribuia, mensalmente,
informes por meio de boletins internos ao Inmetro e a algumas
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associacdes de classe. A obtencdo de informac&o nessa vel ocidade
inviabilizava a efetiva participacdo do exportador brasileiro no
processo regulamentador internacional, pois ndo atendiaaos prazos
estabelecidos pelo TBT para apresentacdo de comentarios as
propostas notificadas, aém de atrasar aadequacéo técnicado produto
anovaexigénciatécnica.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Atual mente, o Ponto Focal atende aumamédiade 767 usua-
riospor dig, no queserefereaon “ AlertaExportador!” easeisconsultas
por dia, esclarecendo dlvidas sobre exigénciastécnicas. Valeressaltar
que, a partir do momento em que uma notificacéo é publicada na
OMC, emum dostrésidiomas oficiais, asaber: espanhol, inglésou
francés, os usuarios do Sistema Ponto Focal recebem o aviso dessa
publicacdo em um periodo de tempo variavel entre duas horaseum
dia. Esseaviso, por meio de mensagem el etrénica, contém um resumo
em portugués, copia da notificacéo original anexa, a classificacdo
merceol 6gica do produto pela Tabela do Sistema Harmonizado de
Designacéo e de Codificagdo de Mercadorias e, eventua mente,
dependendo do desempenho do Ponto Focal em questdo, o texto
completo da proposta de regulamento técnico.

O Ponto Focal brasileiro recebe ainda comentarios sobre as
propostas brasileiras notificadas a OMC, encaminha-0s aos seus
autores, além de receber e enviar comentarios brasileiros sobre as
propostas estrangeiras notificadas a OMC.

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

Como exemplo de resultado qualitativo dos trabal hos desen-
volvidos, ressaltem-se as citacGes do International Trade Centre
(ITC) da United Nations Conference for Trade and Devel opment
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(Unctad) e da Organisation for Economic Co-Operation and
Development (OECD), que sereferiram aos servicos prestados pelo
Inmetro como Ponto Focal do Acordo TBT. A seguir, relacionam-se
dois documentos, incluindo-se os enderecos na Internet para sua
eventual recuperacéo:

1. Information retrieval on standards, technical regulationsand
conformity assessment procedures. Export Quality Bulletin, n. 72,
December 2002. http://www.intracen.org/eqm/bulleting EQ72def . pdf

2. Influencing market standards: a voice for developing
countries international trade forum - Issue 2/2003. http://
www.tradeforum.org/news/fullstory.php/aid/553/Influencing_
Market_Standards%3A_A_Voice for_Developing_Countries.html

LicOes aprendidas

SolugBes adotadas para superacdo dos principais
obstéculos encontrados durante a implementacéo

Para atingir o cumprimento das determinacdes do Acordo
TBT, identificou-se a necessidade de articulacdo com todas as
agéncias reguladoras nacionais, bem como com 0s ministérios que
desempenham essa func&o. Realizaram-se reuni®es com os atores
envolvidos paraexplanacéo da propostade trabal ho, de suasjustifi-
cativas e paradefinicao precisados procedimentos a serem adotados.
Para a resolucéo de questdes sensiveis, como a notificacdo de
determinada proposta de regulamento cujo impacto no comércio
exterior é apriori, considerado significativo, realizaram-se reunides
com o objetivo de analisar apotencial implicacéo da proposta.

Contratou-se um servigo de clipping para compilacéo das
publicagdes do Diario Oficial da Unido, que disponibiliza infor-
magcdes di érias sobre os documentos col ocados em consulta pablica.
A partir daandlise, aluz doAcordo TBT, dasinformagdes recebidas
e da consulta aos seus autores, determina-se a necessidade ou ndo
de notificar aOMC.
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Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestdo?

De acordo com as questbes abordadas, a orientacéo para o
estabel ecimento dos pontosfocaisdoAcordo TBT em todos os paises-
membros da OM C vem ao encontro das necessidades e dos anseios
da sociedade de forma geral. O intuito de garantir a transparéncia
dos processos regul atdrios em cada pais, com a observagéo efetiva
das caracteristicas dos produtos comercializados e da forma como
s80 produzidos, atribui condicao de igual dade aos paises-membros,
no que se refere ao conhecimento sobre as exigéncias técnicas que
regem o comércio internacional .

Considerando, também, a velocidade acelerada com que se
desenvolvem as atividades de produc&o e comercializagdo no mundo
moderno, foi fundamental dispor deumaferramentade gerenciamento
de informacdo que viesse proporcionar a agilidade requerida na
disponibilizagéo das propostas apresentadas a OMC. Dessaforma,
a criacdo do Sistema Ponto Focal traduz as necessidades do
empresariado rel ativas ao conhecimento daregulamentacao técnica
pertinente ao continuo aprimoramento de sua produgéo.

Com aimplantacdo desse sistema, espera-se ter contribuido
paraque o Inmetro, naqualidade de ponto focal brasileiro, adquirao
grau de exceléncia necessario ao cumprimento exemplar das deter-
minacbes do Acordo TBT, executando o processo de notificacdo e
disseminacdo da regulamentacdo técnica e dos procedimentos de
avaliagcéo daconformidade do Brasi| e dosdemaismembrosdaOMC.
Em Ultimaandlise, espera-se que o Sistema Ponto Focal constitua-se
em mais do que uma importante ferramenta de auxilio aos expor-
tadores, um provedor deinformacdes que resultem em conhecimento
sobre as préticas do comércio exterior. Para as micro, peguenas e
médias empresas, 0 sistema pode significar o instrumento neces-
sario apropriasobrevivéncia.
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3 Vale mencionar que o Inmetro, anteriormente a criagdo da OMC, ja havia sido
designado como organismo notificador das propostas de regulamentos técnicos aos
demais membros signatérios do Acordo Geral sobre Comércio e Tarifas (GATT), na
vigéncia do Standards Code (1978), que se constituia em Cédigo Preliminar de Con-
duta para Prevencéo de Barreiras Técnicas ao Comércio, elaborado pelo Secretariado
do GATT. Esse cédigo foi o documento que serviu de base para o atual Acordo sobre
Barreiras Técnicas ao Comércio (TBT), firmado em 1995, por ocasido da criagdo da
Organizagdo Mundial do Comércio (OMC).

4 Regulamento técnico — Documento aprovado por érgéos governamentais em que se
estabelecem as caracteristicas de um produto ou dos processos e métodos de producéo
com eles relacionados, com inclusdo das disposi¢cdes administrativas aplicaveis e cuja
observancia é obrigatéria. Também pode incluir prescricdes em matéria de terminolo-
gia, simbolos, embalagem, marcagéo ou etiquetagem aplicaveis a um produto, processo
ou método de producéo, ou tratar exclusivamente delas.

5 Procedimento de Avaliagdo da Conformidade — Todo procedimento utilizado, direta
ou indiretamente, para determinar que se cumpram as prescri¢fes pertinentes dos
regulamentos técnicos ou normas. Os procedimentos para a avaliagdo da conformidade
compreendem, entre outros, os de amostragem, prova e inspecéo; avaliagdo, verificagdo
e garantia da conformidade; registro, acreditacéo e aprovacgéo, separadamente ou em
distintas combinagdes.

5 Dos projetos existentes entre o Mercosul e a Unido Européia, o Programa ALA 93/15
dispde de oito subprogramas, sendo o de ndmero trés — SP3 — relativo a informagéo
e notificagdo. O Inmetro, como Ponto Focal TBT/OMC, recebeu o equipamento
mencionado.
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Destaque de boa pratica Tecnologiada

de gestéo — 2* lugar informacdo como
suporte agestdo em
controledeinfeccOes
hospitalares—impacto
naqualidade
assstencia
Hospital de Clinicas de Porto Alegre
(HCPA) — Administracdo Central

O controle de infecgOes

hospitalares (CIH) implica agbes complexas e multifacetadas,
representando um observatério privilegiado das préticas de gestéo.
Relata-se aqui 0 desenvolvimento de ambiente deinformages geren-
ciaisno Hospital de Clinicasde Porto Alegre (HCPA) e seu impacto
na instituicdo. A tecnologia da informac&o permitiu a criacdo de
interface Unicae aandise dos diferentesindi cadores epidemiol 6gicos
deformaintuitiva. Foi desenvolvido um banco de dados orientados a
assuntos que permitissem avisdo multidimensional dosindicadores
e acomparabilidade externa. Houve mudanca no perfil de acéo dos
profissionaisde CIH n&o apenas pelareducdo do tempo e do traba ho
gastos com a coleta exclusiva dos dados, mas principa mente pela
intervencdo diretanos processos assi stenciais. Entre outros exemplos,
houve reducéo nas taxas hiperendémicas de infec¢do associadas a
ventilacdo mecénica, com impacto sistémico.
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Caracterizacao da situacéo anterior

Identificacéo dos problemas
gue se pretendia resolver

Hospitais sdo considerados organizacbes muito complexas, 0
quereforgaaimportanciade sistemas de apoi 0 atomada de deciséo.
O HCPA é o hospital-escola da UFRGS, que presta servigcos nas
areas de assisténcia, ensino e pesguisa em salide, huma estrutura
envolvendo 737 leitos e 67 especialidades clinicas.

O HCPA possui a maioria dos seus processos i nformatizados
por meio do sistema corporativo denominado Aplicativos para Gestéo
Hospitalar (AGH). Entretanto, foi constatada a necessidade de
conferir maior agilidade na obtencdo de informagdes para a gestao
assistencial a partir do banco de dados operacional existente. Além
disso, adisseminacdo dasinformagdes gerenciaisndo eraabrangente,
de forma a permitir a sua utilizag&o por parte dos diferentes niveis
decisorios. Consolidadas setorialmente, com alguma freqliéncia as
informagOesrefletiam realidades departamentais, e ndo umarealidade
institucional . Até entdo, asinformagdes referentes aindicadores de
producdo e de qualidade assistencial eram construidas pelo Servico
deArquivo Médico e Informagfes em Salde a partir de consultas
e relatorios gerados pelo sistema AGH, em atividade exaustiva,
demandando enorme tempo de trabalho, aém da necessidade de
auxilio de analistas do grupo de sistemas dainstitui¢do. Essaprética,
embora conseguisse fornecer, de forma satisfatéria, relatorios
consolidados com informagdes para gerenciamento dos processos e
dados estatisticos, traziavariosinconvenientes, entreosquais: afata
de padronizacéo e entendimento unificado de conceitos, dificuldade
de interpretacdo, pelos analistas de sistemas, de novas solicitacdes
dos usuarios, dificuldades na realizagdo de andlises dinamicas e de
multiplos cenérios a partir dos rel atdrios estéti cos apresentados.

As dificuldades relatadas tinham relevancia ainda maior, se
analisadas sob a perspectiva das instancias formais de controle dos
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processos criticos de uma organizacdo hospitalar, como € o caso da
Comiss&o de Controle de Infecgbes Hospitalares (CCIH). Tradicio-
nalmente, a Vigilancia Epidemioldgica de Infec¢es Hospitalares
(VEIH) representa a agdo central de uma CCIH. Diferentes técni-
cas sdo utilizadas com o intuito deidentificar erastrear asinfeccoes
hospitalares (IH). Essas técnicas envolvem trabalho complexo,
detalhado e de natureza multidisciplinar. No HCPA, o método ado-
tado paraa VEIH (ver Figura 1) consiste na busca ativa dos casos
deIH por meio de “pistas’ (febre, presenca de secrecfes suspeitas,
entre outros) coletadas, mediante o contato direto da CCIH com
profissionais que prestam assisténcia aos pacientes internados e
registradosno AGH, apartir do qual eram emitidosrelatériosmensais
parao processo de el aboracéo dosindicadoresde |H. Também gerava
mensal mente um arquivo que, por suavez, erarevisado, validado e,
entdo, exportado paraoutros softwares estatisticos, de modo apermitir
aandlise dos dados, aelaboracéo dos bol etins periddicos e asinfor-
macdes para a gestdo da CCIH. Esse processo implicava tempo e
chance de erro no processamento das informacdes, dificultando a
implantacéo de intervencBes mais precoces.

Figural
Pistas de CTH Vigilincia microbiologica
» Prescrigio médica PREETPE * Laudo exames culturais
* Prescrigiio ’ I Rusen ativa I « « Listas de antimicrobianos
enfermagem v
. IH porAtopograﬁa I CCIHAGH I Numcrad?rcs
* Cirurgias ‘\ * Topografias

= Antibioticos v * Medidas de precaugio
* Procedimento

| Processamento mensal |

Denominadores
* [nternagdes
+ Cirurgias (Bloco e CCA)

I Relatérios em disquete |

v

Limpeza e validagio
do banco de dados

|SACIII-SISSO |..| Relatérios |.>| Boletim |
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Descricdo da experiéncia

O HCPA vem desenvolvendo, desde abril de 2001, um
ambiente eletrénico de informacbes gerenciais (IG), representado
por um banco de dados separado do banco operacional, com mode-
lagem multidimensional, que abrange, em seu escopo, informactes
relevantes sobre as diversas atividades da instituico, com énfase
nosprocessos assistenciais. Paratd, utilizou-se daestratégiade bancos
de dados orientados por assuntos (Data Warehouse) utilizados no
contexto datecnologia dainformacao. Esses dados, recuperados na
origem, sdo sumarizados, padronizados e correlacionados por meio
de ferramentas especializadas de andlise. Os bancos de dados
orientados por assuntos recebem a denominacgéo de “cubos’. O
ambientede | G viabilizou, também, um processo iniciado pelo HCPA
em 1997, que consistiu naidentificacdo de 35 indicadores de quali-
dade assistencial, os quais sdo utilizados para a gestéo assistencial
dainstituicéo.

O presente documento descreve a experiéncia do HCPA nos
resultados obtidos com aimplantacéo de ambiente de informactes
gerenciais (1G). Nelejaestdo contempladas informagdes referentes
a: 1) producdo assistencial (nUmero deinternagdes, consultas, cirur-
giaseexames, entre outras); 2) indicadores de qualidade assistencial
(coeficiente de mortalidade, média de permanéncia, taxas de
ocupacao, cesarianas, reinternacdes, reintervengdes cirdrgicas, etc.);
3) informacdesfinanceiras (orcamento, faturamento e suprimentos);
4) recursos humanos (pagamento, forga de trabal ho e treinamento).

Dadas as suas caracteristicas, uma CCIH representa umains-
tanciade controle de processos assistenciaisfinal isticos, que pode ser
verdadeiramente considerada como observatério privilegiado das
préticas de gestéo de um hospital. Trata-se, portanto, de uma expe-
riénciaideal paracomprovacao dosresultados concretosque o ambiente
de |G proporcionou paraamelhoriado processo decisorio do HCPA.
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Objetivos propostos e resultados visados

Os objetivos propostos foram: @) desenvolver um ambiente
que disponibilizasse informagBes necessarias ao gerenciamento dos
processos assistenciaisfinalisticos, capaz de gerar informagdes padro-
nizadas, defacil interpretacdo, cominterface amigavel eintuitiva; b)
produzir informagdes consistentes e fidedignas necessarias as ativi-
dades de planejamento, coordenacéo, monitoramento e imple-
mentacdo de acdes de melhoria continuada.

Os resultados visados envolveram areducdo do tempo gasto
na obtenc&o das informagdes gerenciais, a reducdo da dependéncia
dos analistas de sistemas e a otimizacédo do uso dos indicadores na
mel horia da gestéo assistencial. Em relacéo a CCIH, haviaaexpec-
tativa ndo apenas da reducéo do tempo necessario para a obtencdo
dosindicadores de IH, como também a possibilidade de, em tempo
real, detectar infeccdes e intervir nas préticas assistenciais.

AcOes realizadas e etapas de implementacdo

As acles realizadas e respectivas etapas de implantacéo do
ambiente de | G envolveram o nivelamento conceitual sobre o trata-
mento analitico de dados, aandlise das experiéncias de outrasinsti-
tuicoes e de ferramentas existentes no mercado. A metodologia
contempla a identificacdo das necessidades, a defini¢do da origem
dos dados, a padronizagéo de termos, a freqliéncia de atualizagéo e
ahomol ogacéo dos dados recuperados. A construcéo desse ambiente
ocorreu por meio darealizaco de uma série de reunifes semanais
com grupos multidisciplinares (analistas e usuérios especialistas no
negdcio) e, em seguida, por meio do desenvolvimento da programacéo
dalégicade recuperacdo dos dados sel ecionados do banco de dados
operacional. Foi segundo essa metodol ogia que se criou um banco
de dados orientado parainfeccéo hospitalar, que permitiu acompleta
informati zacéo dos indicadores da CCIH.
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Clientela visada

A clientela visada pelo ambiente de |G corresponde a todos
osniveisgerenciaisdainstituicdo, taiscomo aAdministracéo Central,
aAssessoria de Plangjamento e Avaliagéo, as chefias dos servicos
médi cos e de enfermagem, das unidades de coordenadorias adminis-
trativas, das chefias de servico e da Secdo de ComissfesAssistenciais.

Concepcao da experiéncia

O desenvolvimento do ambiente de | G foi considerado projeto
institucional prioritério, por suaestreitavinculacdo com as politicas
institucionais do HCPA, que incluem acfes de democratizacéo e de
transparénciado sistemadeinformagdes. Original mente, ademanda
pel o desenvolvimento do ambiente de | G foi formuladapel o proprio
presidente dainstitui¢cdo, em dezembro de 2000, quando afirmou que
“0 acesso ainformagdo estimula o sentimento de pertencer e o senso
de responsabilidade dos agentes de toda instituicdo”. A sistemética
de construcdo do ambiente de |G envolveu diretamente assessores
da Administragdo Central, analistas de sistemas, representantes
nomeados das areas provedoras de informacdes e os gestores. No
caso do “cubo” da CCIH, houve participagdo de todos os técnicos
gue atuam na referida comissdo. O ambiente de |G foi divulgado
internamente, por meio de diversas apresentacdes, em féruns
distintos: Conselho Diretor, Reunido Mensal das Chefias Médicas,
de Enfermagem e Administrativas. Também os varios meios de
divulgacdointernareferiram, em artigos, 0 andamento e osresultados
do ambientede IG.

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

A prépriaescolha de interface padréo, idealizada como porta
de entrada para 0 ambiente digital de trabalho de cada gestor, visou
garantir atotal visibilidade do ambientede | G. Cento etrintagestores,
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abrangendo todo o corpo gerencial dainstituicéo, receberam treina
mento de quatro horas de durag&o para a capacitacdo no uso da
ferramenta, dada a facilidade de uso do ambiente de |G

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

Paraaconstrucéo e o armazenamento dos dados, foi utilizado
um servidor com 1 GB de memoriae 36 GB de disco. O banco de
dados escolhido foi 0 SQL Server. As estaces cliente (130) séo
microcomputadores j& existentes no HCPA, com software da
Microsoft (Windows NT e Office XP). Os custos dessa infra-estru-
turaforam de cercade R$ 57.000,00 (cinglienta e sete mil reais). O
grupo de trabalho responsével pelo ambiente de |G é liderado pela
Assessoria da Administracdo Central, contando com dois analistas
do Grupo de Sistemas do HCPA e representantes das éreas sob
andlise. Inicialmente, em abril de 2001, foi necessériaacontratagdo
de umaempresaespecializadaparaprestar consultorianaconstrugdo
desse ambiente. Os custos dessa consultoriaforam de, aproximada-
mente, R$ 20.000,00 (vintemil reais) parao primeiro assunto, mode-
lado num periodo de quatro meses, com repasse tecnol dgico. O “cubo”
daCClIH foi inteiramente desenvolvido pelo HCPA, mobilizando trés
meédicos, trés enfermeiras e uma farmacéutica, que, mediante
encontros periddicos com o Grupo de Sistemas, discutiram a
elaboracdo do banco de dados de indicadores da area.
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Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Conformejareferimos noitem 3, aCCIH é aareaideal para
comprovacao dos resultados concretos que o ambiente de | G propor-
cionou para a melhoria do processo decisorio do HCPA. Com a
implantacéo do “cubo” da CCIH, foram eliminadas todas as etapas
posteriores ao processamento mensal, descrito no item 2 e apresen-
tado nafigura 1, restando apenas a atividade de andlise dos indica-
dores de CCIH, pois o0 processo de geracao deles tornou-se
integralmente on-line. Osindicadoresrelativos as|Hs sdo publicados
mensalmente na Intranet. A Figura 2 a seguir apresenta a interface
do “cubo” da CCIH, no ambito do ambiente de IG. Trata-se de
interface Unica, amigavel, que proporcionaexploracdo intuitivapelo
préprio usudrio. Estratégias de busca de dados podem ser construidas
e adaptadas a realidade de cada servigo ou gestor. A implantacéo do
“cubo” da CCIH conferiu transparéncia e agilidade no acesso aos
indicadores daérea, estimulando aequipe adispensar maior atengao
as préticas de VEIH, o que incluiu estudo de tempo e custos
associados a esses procedimentos. Os resultados desse estudo foram
comparados com estudo semel hante realizado em 2000, previamente
aimplantacdo do“ cubo”. O tempo necessario adisponibilizagdo dos
indicadoresde IH foi reduzido em 57%, o que permitiu maior dispo-
nibilidade dos técnicos da CCIH para atuacéo nas atividades-fim.
Esse levantamento foi acompanhado de estudo dos custos determi-
nados pela realizacdo das atividades de VEIH.
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Figura 2 — Interface com dados de infeccBes hopitalares (IH)
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Consideradacomo o principal componente dasacBesdeVEIH,
apermanénciadaequipe da CCIH nas unidades assistenciais visando
a prevencdo das IHs demonstrou ser atividade muito vantajosa, se
comparada com o tratamento de uma infeccdo estabelecida com
um antibitico, como é o caso daticarciling, por exemplo. A perma-
néncia da equipe em acompanhamento teve um custo de R$ 0,18
paciente/dia, bastanteinferior ao custo direto do antimicrobiano citado,
estimado em R$ 142,00/dia. Estratégias defortalecimento daspréticas
de prevencéo evidenciaram-se mai s eficazes que aquel as de combate
ao processo infeccioso. Além disso, 0 acesso on-line asinformacoes
possihilitou o conhecimento dastaxasde IH maisrapidamente, permi-
tindo a deteccéo precoce de situacbes em que as taxas atingem
limiaresde surto, como no caso das pneumonias rel acionadas aventi-
lacdo mecéanica ocorridas em maio Ultimo, no Centro de Tratamento
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Intensivo (CTI). Naocasido, a deteccdo do coeficiente de 28 pneu-
monias por 1.000 pacientes/diafoi considerada como surto, desen-
cadeando medidas de identificacdo das causas e de prevencéo,
incluindo amontagem deforca-tarefa, queenvolveuaCTl eaCCIH.
Houve reducdo do coeficiente ja no més seguinte, junho, atingindo
12,9 pneumonias por 1.000 pacientes/dia (Figura 3).

Figura 3 — Coeficiente de pneumonias associadas a
ventilagdo mecanica. Centro de Tratamento Intensivo —
janeiro a julho 2003.
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Impacto observado na melhoria do ambiente
de trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

Tornou-se possivel aimplantagdo de um processo de planeja-
mento &agil e flexivel, que incluiu, por exemplo, arealizacdo de 16
grupos focados com 0s servicos médicos, as unidades e as comis-
sbes’, visando a identificacdo de problemas e & necessidade de
operacionalizacdo de rotinas e condutas preventivas no periodo de
24 meses. O redirecionamento do foco de atuacdo da CCIH implicou
aindaaimplantacdo de umaauditoria clinica de antimicrobianos de
uso restrito, somando-se ao controle eletrénico de 100% das pres-
cricbes desses medi camentas, ja previamente realizado. Por ultimo,
a deteccdo de IHs relacionadas a cirurgias também pdde ser
potencializada a partir da implantacdo dos indicadores em meio
eletrénico. Estudo comparativo realizado pela CCIH identificou
aumento de 24,6% da capacidade de deteccdo das IHs a partir de
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marco de 2002, quando a nova metodol ogia de busca dessas infec-
¢Oesfoi implantada, comparativamente ao periodo anterior (jan/99 a
fev/2002) ao novo sistema.

LicOes aprendidas

SolugBes adotadas para superacgdo dos principais
obstéculos encontrados durante a implementacéo

Alguns gestores mostraram-se resistentes a democrati zagcao
das informacdes nesse novo ambiente. O processo anterior, no qual
as informagdes eram geradas em relatorios setoriais e estéticos,
tornava mais dificil sua discusséo pelos gestores ndo diretamente
envolvidos em sua compilagdo. Constatou-se que informacgéo e
tecnol ogiando sdo suficientes como veicul os de mudancade atitudes
fortemente arraigadas. Existem outrosfatores, no minimo igualmente
fortes, tais como a estrutura organizacional e a politica de recursos
humanos, que ndo podem ser desconsiderados. Se as inovagdes
tecnol 6gicas possibilitam maior delegacéo de poderes e autonomia
ao trabal hador, aculturaorganizacional deve ser ajustada paraapoiar
essa orientagéo.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestédo?

A transparénciae acessi bilidade dosindicadores no ambiente
de IG permitiram a valorizac8o dos processos assistenciais como
instancia privilegiada de atuacdo por parte dos gestores, reduzindo
seu distanciamento com relagdo aos servicos clinicos. 1sso mostra-se
particularmente verdadeiro no caso da CCIH, que hoje se acha
perfeitamente integrada aos demais processos assistenciais.

Em resumo, aimplantacdo do novo ambiente permitiu que o
gestor de fato utilizasse sua criatividade na exploragdo de causas,
efeitos, tendéncias e simulagdes, transformando-se em agente proativo
e promotor de mudancas.
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Gerenciamento de informactes

Hospital de Clinica de Porto Alegre (HCPA)
Administracdo Central

Responsavel

Beatriz Graeff Santos Seligman
Coordenadora da Comisséo de Controle de Infeccdo Hospitalar

Equipe

Beatriz Graeff Santos Seligman (coordenadora da Comisséo de
Controle de Infeccdo Hospitalar), Maria Luiza Falsarella Malvezzi
(assessora da Administracgo Central), Sérgio Felipe Zirbes (coor-
denador do Grupo de Sistemas), Jair Ferreira (assessor da Vice-
Presidéncia Médica), Ricardo de Souza Kuchenbecker (assessor
da Vice-Presidéncia Médica)

Endereco

Rua Ramiro Barcelos, 2.350, 2° andar, Bairro Bom Fim
90035-903 — Porto Alegre, RS

Tel.: (51) 3316 8644

Fax: (51) 3316 8001

bseligman@hcpa.ufrgs.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Abril de2001

7 Cirurgia Geral, Neurocirurgia, Neonatologia, Pediatria, Otorrinolaringologia,
Pneumologia Pediéatrica, Oncologia, Hematologia, Centro de Tratamento Intensivo,
Emergéncia, Bloco Cirurgico, Oftalmologia, Ortopedia, Higienizacdo e Comissdes de
Suporte Nutricional e de Medicamentos.
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Dimenséo de gestao
| mplementacao de
mel horiacontinua







Destaque de boa pratica Revisao de pregos por

de gestdo - 3 lugar meio deindicadores
demercadoe
parametrosda

licitaco

Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT)

Gestdo de Contratos de Transportes
(Getra—DR/SPM)

/ \ metodologiaderevisio

de precgos dos contratos de fornecedores, com base em indicadores
demercado e em suporteinformatizado, foi desenvolvidae estdsendo
aperfeicoada, deformaagarantir amanutencdo do equilibrio econd-
mico-financeiro dos 330 contratos de servigos de transporte de
terceiros. Dessa forma, buscam-se maior agilidade nos processos e
informacdes confiaveis, de forma a assegurar justa remuneracéo
para a execucdo dos servicos com a qualidade necessaria e a um
menor custo.

Caracterizacao da situacéo anterior

» Muita reclamacéo por parte das contratadas quanto aos
valores propostos nos processos de revisio de precos;

* excesso de retrabalho e “apagaincéndio”;

» demora na finalizac&o dos processos;

* informacBes ndo confiaveis.
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Implementacdo de melhoria continua

Identificacdo dos problemas que se pretendia resolver

e Auséncia de parametros para avaliacdo das solicitacdes de
revisdo de precos das contratadas;

* aspesguisas de mercado, modo tradicional, ndo sdo confiavels
pelo fato de as empresas consultadas ndo terem interesse em
respondé-las.

Descricéo da experiéncia

A partir de diagnostico da situagdo atual, passamos a buscar
uma metodologia de revisdo de precos com base em parametros
mercadol 6gicos confidveis, para avaliacdo das solicitacbes das
empresas contratadas. |sso acabou resultando nautilizac&o dosindi-
cadores da pesquisade variacéo de precos dos combustiveise demais
insumos daAgénciaNacional de Petrdleo (ANP) edo Sindicato das
Empresas de Transportes de Cargade S&o Paul o e Regi&o (Setcesp),
realizada pela Fundac&o Instituto de Pesquisa Econémicas (Fipe),
com base na planilha de custo da empresa contratada, apresentada
nalicitacdo, e também no custo de referéncia (CR) interno daECT
ao disponibilizar viaturacom caracteristicas eitinerérios predefinidos.
Esses custos de referéncia sdo atualizados conforme o aumento dos
insumos de transportes da ECT.

Osindicadores e o CR foram implementadosem umaplanilha
“amigavel”, que, aimentadae parametrizada, resultanaelaboracéo
do estudo automaticamente.

Basicamente, esse estudo avalia a variagdo de precos dos
indices dos insumos da ANP e do Setcesp/Fipe com os solicitados
pelacontratada e também mantém arelagcdo inicial delicitagdo entre
o custo dereferénciada ECT e o preco licitado, ao longo do periodo
de vigénciado contrato.
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Objetivos propostos e resultados visados

Este projeto visadotar aECT de metodol ogiainformatizada,
com base em informactes confiaveis de mercado, deformaaagilizar
0 processo de revisdo de precos dos 330 contratos, sempre que
necessario, tornando-o mais confiavel e transparente, eliminando os
conflitoscom as contratadas e reequilibrando os contratos paraatendi-
mento das necessidades da ECT e de seus fornecedores.

No periodo de abril/2001 amarco/2002, foram finalizados 64
processos de revisao de precos. Nesse periodo, 0s precos represen-
tavam em média 79,19% do custo referénciada ECT. Um ano depois
(abril/2002 a marco/2003), com a implantacdo da inovagdo, esse
numero saltou para 349 processosfinalizados, com os precos médios
representando 65,47% do custo referéncia, ou seja, um indice de
13,72% menor com anova metodol ogia.

Fizemos uma avaliacdo de quanto deveria ser o percentual
médio do prego, em relacdo ao custo de referéncia, para todos os
atuais contratos, de formaamanter arelacéo de precosinicialmente
pactuadanalicitacdo, e encontramos o percentua de 70,95%. Mesmo
gue os precos estejam, em média, 5,48% defasados em relagéo ao
inicio dos contratos, as reclamagfes s8o minimas e pontuais e podem
ser comprovadas por meio de “pesquisa de satisfacdo do cliente”
efetuada recentemente com as contratadas.

AcOes realizadag/Etapas da implementacao

* Pesquisa dos indicadores para 0 setor de transportes,

» aplicacdo dosindicadores em metodol ogiamanual;

* treinamento intensivo e sugestes para nova metodologia;
» desenvolvimento de planilhainformatizada;

* treinamento intensivo com ajuste da planilhainformatizada.

Clientela visada

 ECT (racionalizacdo dos custos e qualidade dos servicos);
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Implementacdo de melhoria continua

« fornecedores de transporte de carga (precos reequilibrados);

* gestores dos contratos (metodol ogia eficaz sistematizada);

* grupo trabal ho (aprovagéo dos estudos de reviséo de pregos
com base em critérios técnicos);

* assessoriajuridica (aprovagdo dos termos aditivos dos estu-
dos técnicos feitos com embasamento juridico) .

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

A idéiasurgiu de uma necessidade dos nossos clientes externos
einternos e contou com o envolvimento e aparticipacdo dos gestores
doscontratos e das partesinteressadas, ao longo do desenvolvimento
e daimplementac&o dainovacao.

M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

O estudo foi desenvolvido em planilhainformatizada, protegida,
parametrizada pel os gestores dos contratos, avaliada por um grupo de
trabalho e por umaassessoriajuridica. A metodologiafoi se desenvol-
vendo de forma participativa, por meio de reunides e treinamentos no
local detrabalho, com as partes envolvidas, sendo esse estudo abase
utilizada para o esclarecimento das davidas e sugestdes.

Outras informacfes que demonstram a adequacdo
da experiéncia aos critérios do concurso

A implementacdo da inovacgéo informatizada, que foi desen-
volvidaem conjunto com os gestores dos contratos e as partesinteres-
sadas, propicia um padréo de atendimento Unico para todas as
solicitagfes das empresas contratadas, agilizando os processos, com
informacdes confiaveis, transparéncia e orientacdo pararesultados,
0 que vem ao encontro dos principios estabel ecidos para o concurso.
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Recur sos utilizados

Foram utilizados o capital intelectual daempresana especifi-
cacdo e automacdo da metodologia, no treinamento intensivo, nas
reunides e no retorno de sugestdes e também osrecursosjaexistentes,
como equipamentos (computadores e impressoras), material de
escritorio e mao-de-obra da propria area.

Mensuracdo dos custos

Os custos adicionais com a inovagéo, se existiram, foram
minimos, por isso ndo os quantificamos, poisfoi desenvolvidacom
0S Mesmos recursos humanos e materiais com os quais vinha sendo
executado o trabalho naforma anterior.

Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

 Reducéo dréstica das reclamacfes das contratadas;

* pesquisade satisfacdo dos fornecedores com resultados muito
positivos;

* padronizagéo dos procedimentos.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

* A produtividade saltou de 64 para 349 processosfinalizados,
ou sgja, um aumento de 545%;

» diminuicdo do tempo definalizacdo dos processos de revisao
de precosde cinco paradois meses. Em relagdo aos processos atuai s
afinalizac8o estd em torno da meta de 45 dias,

» melhoriado climaorganizacional interno;

* racionalizag8o dos recursos orgamentarios previstos.
Estimam-se ganhos da ordem de R$ 4,5 milhdes/ano, considerando
que o valor gasto com transporte feito por empresas contratadas, no
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Implementacdo de melhoria continua

periodo de abril/2001 a mar¢o/2002, era, em média, de aproxima-
damente 79,19% do custo de referéncia e hoje esta em torno de
65,47%. Houve um ganho de 13,72%, indice aplicado sobre o vaor
anua estimado do custo dereferénciaatual detodos oscontratos, que
€ de R$ 32,9 milhoes.

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

Para a avaliagéo dos resultados e indicadores utilizamos:

* pesquisa de satisfacdo do cliente/fornecedor;

« planilha de acompanhamento das atividades dos gestores,
daqual extraimos o tempo médio de finalizag&o dos processos,

« sistema de evolug&o dos contratos, do qual obtivemos o
numero médio de contratos finalizados por periodo;

« percentual médio do preco dos contratos em relacdo ao custo
referéncia na época da licitacéo e atual;

« valor racionalizado em reais com anovametodologia.

Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

O impacto no ambiente detrabalho foi considerével. Antesda
implantacéo do projeto, devido afaltade paréametros e informactes
confiavels, acumul &vamos processos em andamento e tinhamos um
volume muito grande de reclamagfes por parte das empresas
contratadas. Ou segja, trabalhdvamos, reativamente, “apagando
incéndio”, pois as solicitacBes de revisio de precos dos contratos,
em torno de 330, se acumulavam e arrastavam ao longo do ano.
Além disso, haviagrande desmativacdo, pois, apesar davontade dos
gestores e da necessidade das partes interessadas, o trabalho demo-
rava a ser finalizado.

Hoje, com aimplantacdo danovametodol ogia, podemos prestar
um servico de qualidade no tempo adequado. Com base em estudo
técnico, a equipe trabalha dentro do prazo e as reclamagfes sdo
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minimas diante do volume de trabalho. Os conflitos inerentes ao
processo, quando ocorrem, sdo resolvidos rapidamente com as
informacdes disponibilizadas nos estudos.

LicOes aprendidas

O conflito inerente a um processo de negociacdo de precos
com as empresas contratadas pode ser minimizado com a aplicacdo
de uma metodologia estruturada com base em informacdes de
mercado aceitas por todos, criando um ambiente de parceria e
desenvolvimento matuo.

SolugBes adotadas para superacdo dos principais
obstéculos encontrados durante a implementacéo

Muitas reunifes, discussdes, sugestbes dos gestores dos
contratos e clientes internos e externos, negociactes e esclareci-
mentos as partes envolvidas.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestédo?

A implantacdo do sistematrouxe aracionalizagdo dosrecursos
da ECT, permitindo aos fornecedores ter seus contratos reequi-
librados em prazo aceitével, usufruindo de servico de qualidade. No
ambito interno, melhorou a auto-estima dos gestores de contratos e
trouxe as areas envolvidas um estudo técnico confidvel paraauxilié
las na tomada de decis&o.
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Implementacdo de melhoria continua

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)
Gestéo de Contratos de Transportes (Getra) — DR/SPM

Responsavel

Kenzo Ricardo Kodama
Engenheiro responsavel pela gestéo de contratos de transportes

Equipe

Adriana dos Santos Nunes Figueiredo, Clemilda Maria Ferreira,
Divanei Monteiro Galdino, Eduardo Droghetti Gomes, Jodo Coutinho
Ramos, L ucivania SantanaMelo, L uiz Roberto Segismundo, Maria
VilasBoas, Narcisa SilvaWanderley, Pedro Soaresda Silva, Vivaldo
Silva de Jesus

Endereco

RuaMergenthaler, 592, Bloco I1, 8° andar, VilaLeopoldina
05390-900 — S&o Paulo, SP

Tel.: (11) 38381824

Fax: (11) 3838 7802

krkodama@correi os.com.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Abril de2002

116



Servicodeandises
clinicasem sintonia
com o melo ambiente

Hospital de Clinicas da Universidade
Federal do Parana (HC/UFPR)
Servico de Andlises Clinicas (SAC)

I \ s atividades humanas

sdo inerentemente poluidoras. Os servicos de diagndstico tém
alcangado atosnivel s de evol ugdo tecnol 6gica, mas os cuidados com
os residuos gerados n&o tiveram 0 mesmo ritmo de crescimento.

O Servico de Andlises Clinicas do Hospital de Clinicas da
Universidade Federal do Parana (UFPR), preocupado com esse pano-
rama, iniciou um projeto paravalorizacdo do meio ambiente, contem-
plando a segregacdo de residuos, que foram classificados de acordo
com as normas vigentes em 2002 (resoluctes Conama 05/93 e 283/
01). A principal etapado projeto foi o treinamento dos funcionarios,
apadronizacdo delixeiras, aavaliacdo dosresiduos, aformacéo de
um grupo de teatro e a apresentacéo da peca “Lixo pro lixo”. Com
0 adequado gerenciamento dos residuos, houve reducdo de envio a
coletahospitalar eincalculaveis ganhos ambientais.
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Implementacdo de melhoria continua

Caracterizacao da situacéo anterior

O ServicodeAndlisesClinicas (SAC) do Hospital daUniver-
sidade Federal do Parana realiza cerca de 80 mil exames mensais,
variando desde os exames mais simplesaos maiscomplexos. O SAC
estadividido em vérias segOes. Bacteriologia, Parasitologia, Micologia,
Hematol ogia, Imunogenética, Sorologia, Virologia, Preparo deMeios
e Reagentes, Secdo de Liquidos, Hormdnios, Bioguimica, Central de
Esterilizacdo de Materiais, Coleta Interna e Ambulatorial,
Almoxarifado.

O SAC descartava todos os seus residuos como infectantes.
Esse procedimento oneravaa coleta, pois havia necessidade de des-
carte especial, além de prejudicar o meio ambiente.

Identificacdo do problema que se pretendia resolver

Valorizacdo do meio ambiente, contemplando a correta
segregacao de residuos.

Descricéo da experiéncia

Objetivos propostos e resultados visados

Separar os residuos gerados no Servigo de Andlises Clinicas,
de acordo com as normas vigentes (resolucfes Conama 5/93 e 283/
01), com afinalidade de preservar o meio ambiente.

AcOes realizadas/Etapas da implementacdo

A preocupacdo com a destinacdo adequada dos residuos
produzidos no SAC iniciou-se com os residuos quimicos, seu
armazenamento e sua disposicéo final, mas somente em 2002 essa
preocupacao comegou a ser voltada para a separacdo das diversas
fracbesdos RSS. Inicialmentefoi feito um diagndstico dasituacéo e
o levantamento de dados gerais, com o intuito de adquirir lixeiras
adequadas para as segdes. Em maio 2002, ja em condicles para
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armazenar os residuos, teve inicio o treinamento dos funcionarios
em relacdo a classificagdo, a separacéo e aos cuidados dos RSS.

A etapainicia foi o treinamento dos funcionérios sobre 0s
“Principios bésicosde coletasel etivaderesiduos’, realizadaem junho
de 2002. O curso contou com a participac@o de cerca 90% dos
funcionarios do SAC. A proxima etapa constitui de levantamento da
necessi dade de cada secdo em relacdo aslixeiras, padronizadas em
residuos infectantes, comuns e reciclaveis. Em seguida, fez-se a
distribuicdo das lixeiras devidamente identificadas por meio de eti-
quetas, conformeilustracdo naFigura l: Etiquetas paraaslixeirase
naFigura2: Lixeirasidentificadas.

Figural: Etiquetas para as lixeiras

Residuo reciclavel Residuo infectante

Risco biologico

Luvas
Papel e papeldo Panos contaminados
Embalagens e bulas Papel contaminado
Plasticos Embalagens contaminadas
Secos Gaze ¢ algoddo
Residuo comum Residuo comum

. Papel toalha

Restos de alimentos Guardanapos

Papel toalha ¢ guardanapos Fita adesiva

Embalagens sujas
com alimentos




Implementacdo de melhoria continua

Figura 2: Lixeiras identificadas

Aslixeirasforam distribuidas da seguinte maneira:

* residuos infectantes: lixeiras com tampa e pedal — saco de
lixo branco leitoso (conforme NBR 9191);

« residuos comuns: lixeiras com tampae pedal — saco delixo
preto;

e residuosreciclavels: inicialmente, como aternativaprovisoria,
utilizaram-se caixas de papel&o, identificadas com o simbolo de
reciclével, e sacos de lixo azuis. Em 2003, foram adquiridas caixas
de material pléstico e lavavel para substituir as caixas de papel&o,
conforme ilustrac@o na Figura 3: Lixeiras para reciclaveis. Alguns
laboratdrios ja possuiam lixeiras com tampa e pedal para residuo
reciclavel, as quais foram mantidas.
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Figura 3: Lixeiras para reciclaveis

Dessa maneira, implantou-se o gerenciamento no SAC. A
educacdo e o treinamento dos funcionéri os continuaram por meio do
envio de informes para as se¢des, relembrando o tipo de lixo que
deveriaser acondicionado em cadalixeira, visando principalmente a
mudancade habitos e crencas quanto a segregacao de residuos consi-
derados contaminados.

Devido anecessidade de educacao continuada, foram implan-
tados os programas Ronda do lixo, o manual de coleta seletivae o
teatro “Lixo pro lixo”, conforme descric&o a seguir.

Ronda do lixo

A Ronda do lixo tem como objetivo verificar, na fonte de
geracdo dosresiduos, se asegregacdo esta sendo feita corretamente.
Possibilitatambém esclarecer as davidas que surgem com a prética
e verificar problemas narotinaou no préprio gerenciamento.

A Rondado lixo observa se, dentro daslixeiras, a separacéo
esta sendo realizada corretamente. Essa ronda € realizada pelo
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Implementacdo de melhoria continua

Nucleo da Qualidade do SAC, que faz um relatério de ndo-confor-
midade dasec&o, em que aponta o quefoi segregado errado e orienta
paraacorretasegregacdo. Aposaronda, umaplanilhaé preenchida
com a avaliacdo de como cada se¢8o segregou seus residuos. Essa
planilhaé colocadaem locaisvisiveis parao conhecimento de todos
osfuncionérios.

M anual

O Nucleo daQualidade elaborou um manual de bolso sobrea
coleta seletiva, com um resumo da classificagdo dos RSS e como
cada grupo deve ser segregado. Nele ressaltam-se aimportanciada
coletaseletivacomo préticado dia-a-diae asvantagens dareciclagem.
Essemanual foi distribuido aosfuncionérios, objetivandotirar asdividas
mais freglientes, de maneirasimples e resumida

Teatro

Foi feita uma apresentacdo teatral sobre a segregacéo dos
residuos, que mostrou o inicio da coleta seletiva, a necessidade de
manter o programa, a importancia de separar o lixo corretamente,
0s cuidados necessarios No seu manuseio — a todos os funcionérios
do hospital. Essainiciativateve a participacdo dos funcionérios do
servigo elevou atodaacomunidade do hospital anossapreocupacao
com o meio ambiente.

Osdiversosresiduosno SAC

Residuos reciclaveis — Os residuos reciclaveis segregados
compreendem: papéis, papel &0 e plasticos, que sfo retirados dos labora-
térios e levados a um local de armazenagem temporario; os papéis
brancos sdo separados do papeldo. O papel@ compreende papéis
coloridos, caixas de embalagens e plasticos em gera (na Figura 4:
Separacdo dos residuos reciclaveis, hd uma foto que mostra essa
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separacdon). O SAC destinou, para essa separagéo, um funcionario,
gue envia esse materia para reciclagem a cada 20 dias.

Figura 4. Separacéo dos residuos reciclaveis.

Residuos comuns — Dentre os residuos comuns podemos
destacar restos de comida de funcionarios, papéis toalha e papéis
higiénicos usados. Durante cinco meses, desde o inicio do GRSS,
esseresiduo foi segregado dentro do SAC. Contudo, continuou sendo
enviado paradescarte junto com residuo infectante. Osfuncionarios
precisaram ser bem treinados para que ndo houvesse separacéo
incorreta. Nessa fase, ndo havia no servico contentores adequados
para a coleta externa do residuo comum. Esse contentor foi conse-
guido por doacgdo e permaneceu com cadeado para evitar que
catadores manipulassem o lixo a procura de reciclaveis. Somente a
partir dejaneiro de 2003, por meio de contatos com o Departamento
de Limpeza Publica, iniciou-se a col eta desses residuos, feita pelos
caminh@es de coleta domiciliar da prefeitura municipal, as 9 horas
damanhg, paralevé-los ao aterro sanitario da Cachimba.
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Implementacdo de melhoria continua

Residuos infectantes — Dentre esses residuos podem-se
destacar luvas, algodao, papel toalhae gaze que entraram em contato
com materiais de pacientes, meios de cultura, tubos de sangue e
liquidos cavitarios, perfurocortantes, urinaefezes.

* Meios de cultura — S&o geralmente placas e tubos prove-
nientes da Bacteriologia. Esses materiais sGo acondicionados em
sacos proprios, sendo, em seguida, colocadosem autoclave. Asplacas
e os tubos de vidro sdo lavados, embrulhados e recolocados em
autoclave parareutilizacdo. O liquido resultante da esterilizagdo desses
materiais € desprezado no esgoto.

* Tubos de sangue e liquidos cavitérios— Séo col ocados dentro
de galGesrigidos, tampados e, em seguida, esterelizados parareduzir
acargamicrobiana. Apos esterilizacdo, sdo acondicionados em saco
branco, leitoso, conforme a NBR 9191/2000, e levados ao abrigo
externo, para serem encaminhados avala séptica, junto com osresi-
duosinfectantes do hospital.

« Perfurocortantes — Residuos como agulha, bisturi e vidros
contaminados sdo descartados em recipiente de paredes rigidas,
resi stente a punctura, arupturae ao vazamento, e tampados conforme
aNBR 13853. Em seguida, séo acondicionadosem saco brancoleitoso
conforme a NBR 9191/2000 e |evados ao abrigo externo para serem
encaminhadosavalaséptica. NaFigura5: Caixade perfurocortantes,
€ apresentada uma foto do recipiente para descarte desse residuo.
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Figura 5: Caixa de perfurocortantes.

* Urinaefezes—Asfezesliquidas séo desprezadas no esgoto
e asfezes secas so acondicionadas em saco branco leitoso —normal-
mente sao necessarios trés sacos de lixos para evitar vazamento —e
depois encaminhadas ao abrigo de residuos. As porgdes de urina
utilizadas nas andlises sdo langadas no esgoto com grande quantidade
de &gua.

O Hospital de Clinicas esta conectado ao sistema de trata-
mento de esgoto, ndo necessitando de estacdo de tratamento para
esses residuos.

Osdemaisresiduos, como luvas, algodéo, gaze, papel toalhae
outros residuos que entraram em contato com material de paciente,
s80 segregados nas lixeiras dos setores, coletados pel os funcionérios
dalimpezade umaempresaterceirizada e armazenados em carrinhos
fabricados de materiais rigidos, lavaveis, impermeaveis e providos
de tampa fabricada conforme legislacdo especifica e articulada ao
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préprio corpo do equipamento. Esse lixo € levado duas vezes ao dia
paraolocal de armazenamento externo deresiduosdetodo o hospital.
O RSSé coletado por caminh&o especial paracoletadelixo hospitalar
e encaminhado para a vala séptica.

Residuos quimicos — Esses residuos estdo em fase inicia de
levantamento nos laboratorios. O passo seguinte sera a realizagdo
de estudo paratratamento e destinacéo final. Alguns residuosinfla-
maveis ja foram enviados para co-processamento em industria
cimenteira. A negociacdo para enviar outros residuos para
incineradores devidamente licenciados esta em andamento, porém a
destinagdo final dos residuos quimicos produzidos em estabel eci-
mentos de salide apresenta dificuldades, pois muitas empresas ndo
aceitam residuos com tracos de material bioldgico, o que € comum
em residuos de laboratério. Outros residuos j& séo neutralizados ou
inativados antes de serem descartados.

Clientela visada

Pacientes e funcionarios do SAC.

Concepcéo da experiéncia

Ocorréncia da necessidade de descartar um residuo quimico
nao identificado e armazenado em embal agem deterioradaem funcéo
de um assalto. Como haviaum profissional que tinha conhecimento
de descarte de materiais quimicos, este veio acontribuir com todo o
processo.

M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

Osmecanismosde controle sdo arondado lixo com aplanilha
em edital, identificando a performance das secfes quanto a segre-
gacdo do lixo.
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Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

* Recursos humanos — O pessoal do préprio servico realizou
0 treinamento para a segregacao dos residuos.

 Recursos financeiros e materiais — Aquisicdo de materiais
navalor de R$ 3.000,00.

Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacao atual

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Na pesagem dos residuos do SAC, realizada pelo Nucleo da
Qudidade, no periodo de 23/9/02 a27/9/02, foram obtidos os seguintes
resultados: 67% foram residuos infectantes (autoclavados e ndo
autoclavados); 21%, residuos comuns; e 11,5%, reciclaveis. Obser-
va-se, pel os dados obtidos, que aporcentagem deresiduosinfectantes
€ dta. A maioria dos autores indica uma taxa entre 10% e 25%
como aceitavel, levando em conta o hospital como um todo. N&o
foram encontrados, na literatura, dados que avaliem a realidade
exclusiva dos laboratérios. Salienta-se que o laboratério concentra
as amostras para analises clinicas do hospital inteiro. A quantidade
deresiduo infectante proveniente dos laboratorios fica acimadessas
taxas e o0 gerenciamento tem dificuldades em diminuir aquantidade
desses residuos. A Figura 6 mostra esses resultados, obtidos nos
cinco dias de amostragem.

127



Implementacdo de melhoria continua

Figura 6: Geracdo de residuos no periodo
23/9/02 a 27/9/02.

M Residuos infectantes
M Residuos comuns
[JResiduosreciclaveis

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

Desde o inicio do gerenciamento dos RSS no SAC, houve
aumento da quantidade de residuos comuns recicléveis e diminuicéo
dos residuos infectantes depositados nas lixeiras dos laboratérios,
pois antes esses residuos eram misturados no momento da geragéo.
Issofoi percebido por meio das Rondasdo lixo. Verificou-se também
que os residuos infectantes de diversos laboratérios ndo necessi-
tavam ser retirados mais que uma vez ao dia. Porém, os residuos
infectantes autoclavados e as caixas de perfurocortantes mantive-
ram-se constantes, pois dependem do volume de exames realizados.

Impactos observados na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

* Efetiva segregacdo dos residuos na fonte;

« padronizacdo darotina dos residuos reciclaveis,

» adequacdo de local para armazenamento dos residuos
reciclaveis,

* adequacdo de local para armazenamento externo dos resi-
duoscomuns;

* atencdo e responsabilidade dos funcionérios despertados
guanto a participacdo no gerenciamento desses residuos;

» acompanhamento das rotinas de limpeza, possibilitando
mel hora nas metodol ogias;

128



» adequacdo das lixeiras e dos volumes dessas lixeiras para
cadasecéo, bem como do volume dos préprios sacosdelixo, evitando
desperdicio;

» otimizacdo dacoletainterna, estabel ecendo horérioseroteiros
paraaretiradae o envio do lixo para o armazenamento externo;

» monitoramento das falhas na segregac&o por amostragem
por meio da observacdo do contelido no momento das rondas; e

* a diminuicdo da quantidade de residuos infectantes
segregados no laboratério, sendo que esses residuos passaram a ser
retirados somente umavez ao dia.

LicOes aprendidas

SolugBes adotadas para superacdo dos principais
obstéculos encontrados durante a implementacéo

» Devido agrande cargade servicosdosfuncionarios, qual quer
mudanca na sua rotina normal de trabalho acarreta grandes trans-
tornos. Foi necessério um grande trabalho para envolver os funcio-
narios do estabelecimento e da empresa terceirizada responsavel
pelalimpeza com o plano de gerenciamento.

* Educacdo e treinamento continuo.

» Ter pessoas dedicadas ao gerenciamento em tempo integral.

e Com a intensa rotatividade dos funcionarios da empresa
contratada para executar os servigos de limpeza, foi necessério
estabel ecer uma equipe fixa para 0 Nosso servico.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa prética de gestao?

A experiénciapode ser considerada umaboa préticade gestéo
pela conscientizacgo danossa responsabilidade paracom o meio em
que vivemos e trabalhamos, pela preservacéo e protecdo do meio
ambiente, pela reducdo da frac@o de residuos infectantes, pela
seguranca no manejo de residuos e pela reciclagem. E importante
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notar que o objetivo da coleta seletiva ndo € gerar recursos, mas
reduzir o volume de lixo, gerando ganhos ambientais. E um investi-
mento em meio ambiente e qualidade de vida.

Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana
(HCIUFPR)
Servico deAndlises Clinicas (SAC)

Responsavel

MonicaEvelise Silveira

Chefe do Servico de Andlises Clinicas (SAC)

Equipe

Lidia Lima, Neusa Viapianna, Patricia Couto, Jairo Santos, Dirce
Gruba, MonicaEvelise Silveira, Roseli do Rocio daSilva
Endereco

Padre Camargo, 280, 1° andar
Curitiba, PR

Tel.: (41) 360 1811

Fax: (41) 3601811
labhc@hc.ufpr.br

Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Maio de 2002
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Sisemasdeinformagdes
parao licenciamento
ambientd: exemplo

de cooperacéo
Interingtituciond
paramelhoriada
gestdo ambienta

Ministério do Meio Ambiente
Secretaria Executiva

En 1981, com aedigdo da

Lei n° 6938, foi criado o Sistema Nacional de Meio Ambiente
(Sisnama), composto dos 6rgaos federais e estaduais responsaveis
pela formulacéo e implementacéo das politicas de meio ambiente.
No émbitofederal, integram o Sisnamao Ministério do MeiloAmbiente
(MMA) eolnstituto Brasileiro de Meio Ambiente e Recursos Natu-
rais (Ibama); nos estados sdo integrantes os Orgaos estaduais de
meio ambiente.

O licenciamento ambiental de qualquer atividade econdmica
€ obrigatério em todo o pais, mas somente seis desses 6rgaos
ambientais estaduais possuem sistemasinformatizados para acom-
panhamento da situacdo desses empreendimentos. Essa situacéo
conduz auma série de problemas gerenciais e administrativos entre
os empreendedores e 0 governo, entre o publico e o governo e entre
os empreendedores e asociedade. Até mesmo o Ministério Publico,
ao requisitar informagdes sobre a situacdo de determinadaatividade
econdmica, ndo recebe dados com a presteza e a confiabilidade
necessarias.
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O Ministério do Meio Ambiente identificou, entre os seis
sistemas existentes, quais os que poderiam atender, de modo ade-
quado, as lacunas dos demais 21 estados. Realizadas trés reunides
parao estabel ecimento da cooperacdo interinstitucional do Sisnama,
foram cedidos os sistemas Cerberus, daBahia, e o Cosmos, de Minas
Gerais, para utilizagdo gratuita nesses 21 estados.

A experiéncia(ou realidade) apresentada objetivasanar afata
deinformagdes administrativas etécnicas do publico em geral, dos
empreendedores, dos governos municipais e federal sobre as ativi-
dades poluidoras licenciadas, ou ndo, no pais, com a reducdo de
custos, asimplificacéo e agilizacdo de procedimentos, aarticulagéo
de parceriais e 0 estabelecimento de padrdes de atendimento de
Servigos ao usudrio.

Caracterizacao da situacéo anterior

O Sisnama, apesar de instituido em 1981, por intermédio de
marco legal, é considerado um dos sistemas mais avangados para a
&rea ambiental, se comparado aos de outros paises.

Todavia, aimportancia atribuida a questdo ambiental ainda
ndo setraduziu em investimentos, especial mente quanto aos aspectos
estruturais, operacionais e técnicos, incluindo base de informactes
desatualizadas, dispersas e pulverizadas nos diversos érgaos de cada
ente federado, bem como gestores e técnicos desqualificados para
atender aos novos preceitos estabelecidos pela Lel n° 6978/81 e,
mai s recentemente, pelaL el de CrimesAmbientais, n° 9.605, de 12
defevereiro de 1998, que dispde sobre as san¢des penais e adminis-
trativasderivadas de condutas e atividades|esivas ao meio ambiente.

Com aaprovacdo da Lei de Crimes Ambientais, a sociedade
brasileira, os 6rgdos ambientais e 0 Ministério Publico passaram a
contar com um instrumento que |hes garantira agilidade e eficécia
na punic¢do aos infratores do meio ambiente.
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Essalel, entretanto, ndo trata apenas de punicdes severas;
elaincorporou métodos e possi bilidades dando-aplicacdo das penas,
desde que o infrator recupere o dano, ou, de outraforma, pague sua
divida a sociedade. Pode-se afirmar que alei é excelente, todavia
S80 necessarios instrumentos basicos de administracéo, como, por
exemplo, gerenciamento de informagdes que permitam o acompa:
nhamento pela sociedade.

O quadro a seguir apresenta as inovacdes da Lei n° 9605/98,
gue requerem gestdo administrativa agil e também inovadora que
possibilite aos gestores ambientais condi¢des de agir com eficécia
nos casos de aplicacdo de multas e outras agbes. Damesmaforma,
0 gerenciamento das informagdes sobre autorizagdes (licencas)
permitira aos 6rgaos financiadores, tanto nacionais quanto interna-
cionais, conhecer e avaliar a situagdo ambiental das empresas.

Inovacles da Lei n° 9.605/98

Antes Depois

« Leisesparsas, dedificil aplicacdo.| A legislacdo ambiental € conso-
lida, aspenastém uniformizacéo e
gradacdo adequadas e as infracdes
s8o claramente definidas.

« A pessoajuridicando erarespon- | * Define aresponsabilidade da
sabilizada criminal mente. pessoajuridica—inclusive ares-
ponsabilidade penal — e permite a
responsabilizacéo também da pes-
soa fisica autora ou co-autora da

infracéo.
« A pessoajuridica ndo tinha « A pessoajuridicapodeter liquida-
decretada a liquidacdo quando ¢ao forcada no caso de ser criada e
cometiainfracdo ambiental. ou utilizadaparapermitir, facilitar

ou ocultar crimedefinido nalei.
Seu patriménio étransferido parao
patrimdnio penitenciério nacional.
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Antes

Depois

* A reparacdo do dano ambiental
ndo extinguiaa punibilidade.

* A punicao € extintacom a apresen-
tacdo de laudo que comprove a
recuperacdo do dano ambiental .

* Impossibilidade de aplicagéo
diretade penarestritivade direito
ou multa.

* A partir da constatacéo do dano
ambiental, as penas alternativas ou
amulta podem ser aplicadas
imediatamente,

* A aplicag8o das penas alternativas
erapossivel paracrimes cujapena
privativa de liberdade fosse
aplicada em até dois anos.

« E possivel substituir penas de
prisdo de até quatro anos por
penas alternativas, como a pres-
tacdo de servigcos a comunidade.
A grande maioria das penas
previstasemle temlimitemaximo
de quatro anos.

¢ A destinacdo dos produtos e
instrumentos dainfracéo n&o era
bem definida

* Produtos e subprodutos da fauna
e flora podem ser doados ou
destruidos, e os instrumentos utili-
zados nainfracdo podem ser
vendidos.

* Matar um animal dafaunasilves-
tre, mesmo parase aimentar, era
crimeinafiancavel.

e Matar animais continua sendo
crime. No entanto, parasaciar a
fome do agente ou da suafamilia,
alei descriminalizao abate.

* Maus tratos contra animais
domésticos e domesticados era
contravencao.

* Além dos maus tratos, o abuso
contra esses animais, bem como aos
nativos ou exoticos, passa a ser
crime

« N&o havia disposicdes claras
relativas as experiénciasrealizadas
comanimais.

« Experiéncias dolorosas ou cruéis
em animal vivo, aindaque parafins
didéticos ou cientificos, so consi-
deradas crimes, quando existirem
recursos aternativos.
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Antes

Depois

* Pichar e grafitar ndo tinham
penas claramente definidas.

* A préticade pichar, grafitar ou, de
qualquer forma, conspurcar edifi-
cac&o ou monumento urbano sujeita
o infrator a até um ano de detencéo.

* A préatica de soltura de bal 6es ndo
erapunidadeformaclara.

* Fabricar, vender, transportar ou
soltar bal es, pelo risco de causar
incéndios em florestas e &reas
urbanas, sujeita o infrator a prisdo
emulta.

* Destruir ou danificar plantas de
ornamentacdo em areas publicas
ou privadas era considerado
contravencé&o.

* Destruicéo, dano, lesdo ou

maus tratos as plantas de ornamen-
tacdo € crime, punido por até

um ano de prisdo.

» O acesso livre as praias era garan-
tido, entretanto ndo se previa puni-
¢&o criminal aquem o impedisse.

* Quem dificultar ouimpedir o uso
publico das praias esta sujeito a até
cinco anos de prisdo.

» Desmatamentosilegais e outras
infragbes contraafloraeram consi-
derados contravencoes.

* O desmatamento n&o autorizado
agoraécrime, alémdeficar sujeito
a pesadas multas.

A comercializacdo, o transportee
0 armazenamento de produtos e
subprodutos florestais eram
punidos como contravencao.

 Comprar, vender, transportar,
armazenar madeira, lenhaou car-
vao, sem licenca da autoridade
competente, sujeitao infrator a até
um ano de prisdo e multa.

« A condutairresponsavel de funcio-
narios de 6rgéos ambientais ndo
estava claramente definida.

« Funcionario de 6rgdo ambiental
quefizer afirmacéo falsaou enga-
nosa, omitir averdade, sonegar
informagdes ou dados em procedi-
mentos de autorizacdo ou licencia-
mento ambiental pode pegar até
trés anos de cadeia.
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Antes Depois

e Asmultas, emsua maioria, eram | * A fixagdo e aplicacdo de multas
fixadaspor meio deinstrumentos | témaforcadalei.

normativos passiveis de contes-

tacdojudicial.
* Amultamaximapor hectare, metro | « A multaadministrativavariade
cubico ou fragéo erade R$ 5 mil. R$50aR$ 50 milhoes.

Descricéo da experiéncia

Identificadas as boas préticas na operacao de sistemas
informati zados nos 6rgéos de meio ambiente no Rio Grande do Sul,
no Parana e na Bahia, com base nos principios da administracéo
gerencial, foram identificadas as caracteristicas dos 6rgéos estaduais
do Acre, da Paraiba, do Ceara, de Santa Catarina, de Goias, de
Mato Grosso, de Mato Grosso do Sul edo Espirito Santo e preparadas
as bases paraaarticulacdo interinstitucional de acdes, objetivando a
minimizacdo de esfor¢cos materiais e financeiros.

Em seguida, foram realizadas trés missdes de conhecimento
dos sistemas em operac&o nos estados do Rio Grande do Sul, de
Minas Gerais, do Parana e da Bahia, que ja haviam iniciado os
processos de desenvol vimento de sistemas de informacfes ambientais
e informatizagdo das rotinas de funcionamento dentro dos orgéos
licenciadores, com o intuito deidentificar seus s stemasinformatizados
delicenciamento ambiental e verificar as possibilidades de adequacdo
pel os demai s Oemas, de modo a proporcionar aminimizagao de custo
e uniformizacdo de padrdes técnicos.

O Estado de Minas Gerais apresentou a coordenacdo do
PNMA Il aevolucdo de seu sistema naincorporacéo daferramenta
de georreferenciamento ao sistema integrado de informagdes para
o licenciamento. J o Estado de Pernambuco demonstrou avanco ao
desenvolver um sistema de informagfes ambientais, criado pela
propria instituicdo licenciadora— CPRH, que trata as informactes
de forma georreferenciada por bacias hidrogréficas.
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Devido asfacilidades operacionais, ao grau de interatividade
eapossibilidade de asinformagdes serem armazenadas, foram sele-
cionados 0s seguintes sistemas de apoi 0 ao processo de licenciamento
ambiental: 0 Cerberus do CRA daBahia; o Sistemade Informacdes
Ambientais (Siam) da Secretaria de Meio Ambiente e o Cosmos da
Feam, ambos de Minas Gerais, ja que cobriam a necessidade de
sistematizacdo dos processos de licenciamento, de cadastro de
processos, de autuagoes, de acompanhamento delicengas ambientais
e autorizacOes e, ainda, de orientagdo aos usuarios. Aslinguagens
utilizadas Oracle e SQL contribuiram paraa integracéo desse sistema
com outros instrumentos de gestéo, tais como 0 monitoramento
ambiental, o estudo de impactos ambientais /relatdrios de impacto
de meio ambiente, além do georreferenciamento de atividades licen-
ciadas, éreas protegidas e reservas legais.

Logo apbs a identificagdo das reais possibilidades de ade-
quacdo, foi realizado um encontro técnico com os demais estados
integrantes do PNMA 11, para o estabel ecimento das bases técnicas
de transferéncia e cessdo de uso dos sistemas escol hidos, constante
do documento anexo.

O Ministério do Meio Ambiente (MMA) serd o responsavel
pelacessdo de uso e transferéncia dos sistemas sel ecionados, jaque
tanto o CRA quanto a Semad encaminharam ao MMA 0s instru-
mentos legais para a cessao de seus sistemas.

O sistema Cerberus recebeu adequactes e foi implantado no
Estado da Paraiba. No Estado do Ceard, ja foram contratados os
servicos técnicos paraidénticas atividades. Os estados de Goias, do
Espirito Santo, do Acre e de Mato Grosso do Sul encontram-se em
fase de sel ecdo e/ou contratacdo de consultoriaparaa(customizacado)
adequacdo e implantacdo do sistema em seus Orgaos de
licenciamento. O sistema Cosmos esta sendo replicado para Santa
Catarinae Mato Grosso, estando em fase de contratagcéo dostrabal hos
de adequacdo. O Estado de Mato Grosso do Sul encontra-se em
negociagdo para utilizacdo do sistema Cerberus, inclusive pelos
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muni cipios daareapiloto do projeto do subcomponente Licenciamento
Ambiental, dentro do PNMA I1I.

Objetivos propostos e resultados visados

A cooperacdo interinstitucional dos entes que compdem o
Sisnamafoi propostaparaatingir os seguintes objetivos:

* imprimir maior transparénciaa gestéo ambiental;

« estabel ecer controle social dosatos administrativos do gestor
publico;

e disponibilizar infra-estrutura organizacional, workflows e
bases de dados aos 6rgédos estaduai s de meio ambiente e do Distrito
Federa;

* estabelecer mecanismos de integracdo e articulagdo entre
ente federados e a Uni&o (Ibama), visando a disseminacdo deinfor-
magdes por meio de links;

« auxiliar os gestores ambientais na organizacdo dosfluxosde
informagdes, no controle de processos e na defini¢cdo de responsa-
bilidadestécnicas,

« disponibilizar consultas automatizadas, rapidas, eficazes e
seguras a sociedade e gestores publicos (controle social); e

* permitir a utilizacdo dos dados para andlises gerenciais e
estratégicas.

O Sistema de Informagdes para o Licenciamento Ambiental
possibilitainimeros beneficios asociedade, aos usuarios, aosempre-
endedores, aos operadores e gestores ambientai s estaduais e muni-
cipais, elencadosaseguir:

« transparéncia do processo de licenciamento e autorizacdes
emitidas;

» comprometimento dos usuérios com a implementagdo das
condicionantes para emissao das licencas;

« fortalecimento do Sisnamaa partir daintegracéo dos 6rgéos
estaduais de meio ambiente e disseminacdo de ferramentas
especializadas de gestdo ambiental;
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* plangjamento ambiental;

* possibilidade de expanséo do sistemaparaaintegracdo com
outros instrumentos da gestéo, como a fiscalizacdo ambiental e o
monitoramento ambiental .

Ac0es realizadas

Paratornar o Sistema de Informagdes para o Licenciamento
Ambiental uma realidade nos estados, foram desenvolvidas as
seguintes acOes:

» apoio a agbes de melhoria institucional, por meio da
elaboracdo de fluxogramas, normas e procedimentos para as ativi-
dadespoluidorasderegido prioritaria;

* gpoio aimplantacdo deinfra-estrutura, taiscomo: implantacéo
deredesinformatizadas, aquisi¢do de computadores e de softwares;

» apoio a adequacdo das bases de dados do Cerberus as
necessi dades dos 6rgdos estaduai s de meio ambiente da Paraiba, do
Cearg, do Acre, de Goiés e de Mato Grosso;

* edicdo de manuais de procedimentos para 0s usuarios e
técnicosambientais dos estados e, em alguns casos, dos municipios
deregidesprioritérias;

» divulgacdo das experiéncias, mediante a realizacao de
workshop, em ambito estadual;

* cadastramento das licencas emitidas anteriormente a
implantagéo do sistema;

* inclusdo digital do 6rgao ambiental daParaiba (Superinten-
déncia Estadual do Meio Ambiente — Sudema).

Etapas da implementacéo

Foram desenvolvidas as seguintes etapas.

* identificacdo dos 6rgéos estaduais com processo de
licenciamento ambiental informatizado, por meio devisitastécnicas
da equipe do PNMA |1 aos estados,
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« levantamento das especificacBes dos sistemas informa-
tizados;

« elaboraco das especificagbes dos sistemas, incluindo neces-
sidades de recursos materiais, institucionais e humanos para ade-
quacdo (customizacdo) dos sistemas pelos 6rgdos estaduais
interessados;

* selecdo dos sistemas aptos para adequacdo e cessao aos
demais 6rgéos estaduais de meio ambiente;

* realizacdo de seminario para divulgacdo da experiéncia e
conhecimento das facilidades dos sistemas disponiveis,

* visitas técnicas das equipes estaduais interessadas em
receber os sistemas selecionados para cessdo de uso gratuito;

« contratacdo de servicos para adequacdo do sistema Cerberus
pela Sudemada Paraiba (concluido) einicio dostraba hosnosdemais
estados.

Clientela visada

S8o clientes os gestores ambientai s responsavei s pela emi sséo
delicencas e demai s autorizagdes dos 6rgdos estaduai s de meio ambi-
ente; os técnicos de licenciamento nos estados; os empreendedores,
os membros do Ministério PUblico; em suma, a sociedade em geral.

O maior cliente do Sistema de Informacdes para o
Licenciamento Ambiental, adaptado pel os 6rgéos estaduaisde meio
ambiente, é a sociedade brasileira. Estando os sistemas instalados
nos entes federados, a gestdo do meio ambiente é compartilhada,
necessariamente, com 0s usuérios, a medida que 0 acesso as infor-
macoes (viaweb) édireto, possibilitando a participacdo e atranspa-
réncia requeridas pel os Estados modernos.
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Recur sos utilizados

Recur sos humanos, financeir os
e materiais envolvidos

» Recursos humanos — Equipe de cerca de trés pessoas da
Coordenac&o de Desenvolvimento I nstitucional do ProgramaNacio-
nal do Meio Ambiente — PNMA 11, em Brasilia, e técnicos estadu-
ais, incluindo servidores e contratados diretos dos 6rgaos estaduais
de meio ambiente e equi pe externa contratada por meio de convénio
firmado com o MMA.

* Recursos financeiros — Os custos sdo cobertos pelo orca
mento do proprio MMA destinado ao PNMA 1.

» Recursos materiais — Infra-estrutura existente no proprio
MMA — duas salas, cinco microcomputadores e cinco impressoras
— e nos 0rgaos estaduais de meio ambiente.

Mensuracdo dos custos

O custo de adequacdo (customizagdo) do sistema selecionado
(Cerberus ou Cosmos), por 6rgdo estadual, corresponde a R$ 65 mil,
totalizando um montante de R$ 520 mil, a ser destinado aos estados.

Para estabelecer uma comparacéo, destaca-se que, se a opcao
fosse por todo o processo de desenvolvimento, criagdo e adequacdo
do sistema, o resultado seria um gasto minimo de R$ 420 mil para
cada 6rgéo estadual, o que representaria um montante global de R$
3,36 milhdes.

De fato, a economicidade nas a¢Oes da coordenacdo do
PNMA Il equivaleu a uma reducdo de 84,52% no custo de
desenvolvimento de um sistemadeinformagBes parao licenciamento
ambiental paracadaestado. Valeressaltar queasignificativareducdo
de 84,52% no custo somente foi possivel pela cooperacéo
interinstitucional apoiadapelo PNMA 11, queviabilizou aimplantacéo
do sistema em oito estados, ja concluido pela Sudema, Paraiba.
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Implementacdo de melhoria continua

Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

O presidente Luiz Inécio Lula da Silva sancionou a Lei n°
10.650, de 16 de abril de2003, quedeterminaas instituicdes publicas
integrantes do Sistema Nacional de Meio Ambiente (Sisnama) o
fornecimento de todas as informagdes ambientais que estejam sob
suaguarda, em meio escrito, visual, sonoro ou el etrénico— considerada
um grande instrumento de conscientizacdo ambiental e promocéo
de cidadania. Nesse propésito, o Sistema de Informagdo para o
Licenciamento Ambiental torna-se peca fundamental para a
instrumentalizacéo e o fortalecimento institucional do governo para
atender aLei deAcesso alnformacdo Ambiental, poisndo somente
disponibilizard, como condensard e avaliaraasinformagdes de cunho
ambiental, cruciais ao desenvolvimento econdmico e ambiental em
bases concretas e organi zadas, contribuindo também paraa partici-
pacdo publica na tomada de decisdes e 0 acesso a Justica, quando
setratar de questdes ambientais regulamentadas pela L ei de Crimes
Ambientais.

Assim, em consonancia com a sua principal misséo, que €
fortalecer o licenciamento ambiental nos estados, a coordenacdo do
PNMA Il definiu estratégias para o alcance das metas firmadas
pel arespectivacoordenagdo no apoio ao fortal ecimento institucional
dos estados. Nesse ponto, o0 Sistema de Informacdes para o
Licenciamento Ambiental tornou-se peca governamental de exce-
|énciaparao gerenciamento, apartir daadequada profissionalizacéo,
transparéncia, descentralizacdo da execucdo dos servicos estatais,
desconcentrac&o organizacional e contabilizacdo dos resultados, de
forma a responsabilizar o gestor publico por suas agbes de carater
ambiental.

Dessaforma, aimplantagéo desse sistemaveio possibilitar o
empreendedorismo governamental, & medida que oferece servicos
basi cos, trabalha como setor privado, cultivando nogdes comerciais
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sélidas, orientadas pelo mercado, com sua respectiva avaliacdo de
desempenho e reconhecimento de méritos. Logo, o usuério-cliente é
adequadamente atendido, com amaximizagao dos servicos publicos
e de sua eficiéncia, verificada, principalmente, pelos beneficios
institucionais, econdmicos e ambientai s al cancados diante da efetiva
minimizag&o de custos proporcionada por parcerias institucionais
governamentais, a exemplo dareducéo de 84,5% no custo de apoio
aimplantagdo do sistema pelo PNMA 1, isto é, reducdo do gasto
publico mediante a cooperagdo interinstitucional .

A procuraconstante por oportunidadesfoi umadas principais
caracteristicas da coordenagdo do PNMA Il no apoio ao desenvol-
vimento dessaexperiéncia, aliadaatécnicasde gerenciamento mais
inovadoras e, inclusive, de vanguarda, adotando préticas de
contratacdo, avaliacéo de desempenho, administracdo participativa
e plangjamento estratégico.

Foram adotados, pelacoordenacdo do PNMA |1, instrumentos
adisposicdo do governo paraaprestacéo do servico, estendendo-se
desde os tradicionais aos de vanguarda, a seguir detalhados.

I nstrumentos tradicionais:

* autorizagBes governamentais (licenciamento ambiental),
objeto de atuacéo;
* criagdo de normas legais com sangoes;
* regulamentacéo;
* contratagcdo para suporte técnico a operacionalizacao.
I nstrumentos inovador es:
» parceriasafim de possibilitar acooperacdo interinstitucional;
» disponibilizacdo dainformacao.
Instrumentos de vanguar da:

* cooperacdo interingtitucional no uso de propriedadeindustrial.
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Implementacdo de melhoria continua

A dinadmica de atuacdo da coordenacdo do PNMA Il no
gerenciamento das atividades ligadas ao licenciamento ambiental
seguiu alguns principios basi cos de organizagdes mais empresariais,
haja vista ter estipulado e acompanhado os resultados alcangados, a
sua performance e estimado os gastos conforme os resultados, afim
de proporcionar, responsavel mente, umamelhor qualidade do servico
prestado e ter consequiente aprovacao e apoio de sua clientela.

Suaclientelafoi tratada como umadas principais prioridades
do PNMA I, sendo realizados esforgos de modo a atender as
necessidades do cliente, e ndo da burocracia. Entretanto, amaioria
das organi zagdes publicas nem mesmo sabe quem sdo seus clientes,
mas, pela Coordenagdo do PNMA I, foram criadas maneiras de
ouvir asdemandas do cliente e de atender a elas, tais como:

* tfreinamento para atendimento ao cliente;

» acompanhamento do cliente;

* contato com clientes;

* relatorios de atendimento ao cliente;

* caixa de sugestdes.

LicOes aprendidas

A importanciade um sistemavoltado parao cliente, como é o
Sistema de Informagdes para o Licenciamento Ambiental, esta na
responsabilizaco dos técnicos prestadores de servicos por seus
clientes, no afastamento da politizac&o da escolha entre diferentes
tiposde servico, no estimulo amaior inovacdo, no menor desperdicio
(equilibrio entre a oferta e a procura) e nas maiores oportunidades
deigualdade.

Por fim, aeficiéncia e efetividade no desenvol vimento desse
sistema estéo na alocacdo de recursos para a viabilizagdo de um
setor crucial parao desenvolvimento econdmico sustentavel, visando
elevar aprodutividade do servico publico por meio de suaagilizacdo
e de fortalecimento da capacidade institucional. Nessa matéria, o
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PNMA 11 deu prosseguimento ao empreendedorismo governa-
mental pela catalizacdo entre os governos estaduais e federal, pela
possibilidade de of erecer participagdo popular, pelasuadefinicdo de
miss0 aser perseguida, pelo foco nosresultados e pel o atendimento
as necessidades do cliente.

Ministério do Meio Ambiente
Secretaria Executiva

Responsavel

Wilmado Couto dos Santos Cruz
Coordenadora de Desenvolvimento Institucional do Programa
Nacional do Meio Ambiente (PNMA 11)

Equipe

Wilma do Couto dos Santos Cruz, Consuelo Marra, Ana Claudine
Santoro

Endereco

SAS Quadras, Bloco H, 3¢ andar
Brasilia, DF

Tel.: (61) 3253499

Fax: (61) 3252626
wilma.cruz@mma.gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Agosto de 2002
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Dimenséo de gestao
Inclusao social







Voluntariado e
cidadania

Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT)
Administracéo Central

OProj eto Corporativo de

voluntariado empresarial nos Correios catalisa todas as iniciativas
de solidariedade originadas haempresa. Tem como foco de atuagdo
ainclusdo socia e éoperacionalizado por meio decomitésconstituidos
por colaborares, familiares e aposentados da empresa, obedecendo
a uma programacao elaborada com instituicdes filantropicas ou
comunidades. Atuanos segmentos de segurancaalimentar, educacéo,
inclusdo digital, salide, cultura, cidadania, geragcdo detrabalho erenda,
meio ambiente, esporte, habitac&o, desenvolvimentorural e parcerias
solidarias. Em 2002, as agbes contemplaram 119 instituicoes filan-
tropicas e comunidades, em 71 municipios de diferentes unidades da
Federacdo. Mais de 7.500 pessoas, entre colaboradores, familiares
e aposentados, beneficiaram diretamente cerca de 20 mil pessoas.

Caracterizacéo da situacéo anterior

Acbes individuais de filantropia e voluntariado sempre foram
préticados empregados dos Correios, de maneirainformal. A primeira
acdo estruturada surgiu ha cerca de 10 anos, com o projeto “ Papai
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Incluséo social

Noel dos Correios’, demonstrando a disposi¢céo para a execucao de
acoes voluntérias dos empregados dos Correios. Outro projeto
corporativo que demonstra essa disposi¢ao é o “Carteiro Amigo”,
guevem logrando, desde 1999, engajamento voluntério dos carteiros
paradisseminar informagdes de incentivo ao aleitamento materno.

Em levantamento feito em 2001, verificamos que 13 diretorias
regionais (DRs) desenvolveram algum tipo de acao filantrépica ou
de voluntariado, mas sem estruturacdo. Exemplos. Parana (Corrente
Voluntéria), Santa Catarina (Correio Amigo) e S&o Paulo Interior
(Dia de Fazer a Diferenca).

Identificacdo dos problemas que se pretendia resolver

Falta de sistematizacdo das iniciativas individuais, o que
impossibilitava:

* redlizar parcerias governamentais e ndo governamentais,
buscando a co-responsabilidade no desenvolvimento de agoes
voluntérias;

« desenvolver e disseminar agbes capazes de promover a
inclusdo socid;

« utilizar a capilaridade da empresa para 0 desenvolvimento
das acdes voluntarias;

« criar plano de incentivo e reconhecimento pela participacdo
do voluntario no projeto.

Descricdo da experiéncia

Objetivos propostos
Objetivo geral

Implementar um projeto de voluntariado empresarial naECT
em consonancia com o seu Plano Estratégico 2001-2005 e com a
definicdo desua“ Grande I niciativaEstratégica 2004-2007”, demodo
a “promover uma politica sustentavel de responsabilidade social,
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enfatizando o papel daempresapublicanapromocédo dacidadaniae
inclusdo social”.

Objetivos especificos

» implementar, padronizadamente, o Projeto Corporativo
Voluntariado & CidadaniadaECT;

* reforgar aimagem da ECT como empresa cidad;

* desenvolver acdes de responsabilidade social em sinergia
com as diretrizes do governo federal;

» contribuir com acomunidade, buscando melhores condi¢oes
de educacdo, nutricdo, socializacdo e qualidade de vida, por inter-
médio da prestacdo de servicos e doacdo de recursos pelos volun-
térios e pela empresa, e disseminando o espirito de cidadania
responsavel;

* proporcionar maior satisfacdo e motivacdo aos colaboradores
com o desenvolvimento de agdes vol untérias voltadas & comunidades
carentes.

Resultados visados

O primeiro conjunto de resultados diz respeito aformacéo de
valores humanos qualificados:

e gjudar aatrair e amanter as pessoas nas quais aorgani zacao
tem interesse;

» construir habilidades e atitudes que resultem em comprome-
timento e lealdade com a empresa;

e incentivar a criatividade, aconfianca e o trabalho de grupo,
aumentando a satisfacdo no trabal ho.

O segundo conjunto de resultados diz respeito as relacdes
publicase comunitérias:

» manter aimagem publica conquistada pelos Correios,

« funcionar como instrumento de divulgacdo institucional;

» fazer com que a comunidade sinta-se proprietaria da empresa.
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Incluséo social

O terceiro conjunto diz respeito ao publico beneficiario do
projeto:

* promover agoes e projetos de desenvolvimento local, com
sustentabilidade;

 contribuir com a melhoria das condi¢des de educagéo,
nutricdo, socializacdo e qualidade de vida da popul acéo.

Ac0es realizadas/resultados obtidos
Dia Nacional de Mobilizacdo Social dos Correios

No més de dezembro de 2002, foi realizado o “Dia Nacional
deMobilizagcdo Social dosCorreios’, em 23 diretoriasregionaisena
Administragdo Central, contemplando 119 entidades filantropicase
comunidades, em 71 muni cipios de diferentes unidades da Federacao,
onde maisde 7.500 pessoas, entre colaboradores, familiares e aposen-
tados, beneficiaram, com acbes de voluntariado, cerca de 20 mil
pessoas. Osresultados obtidos por diretoriaregional e pela Adminis-
tracdo Central estdo no quadro demonstrativo apresentado a seguir.

DR| Ne° Ne | Pdblico Qtde de Ne Voluntarios % sobre
instit.| munic.| atendido benef. | Emp|Fam|Outr.|Ap.| Tot. | efetivo
benef. proprio

AC 3 3 Idosos/Criangas 891 31/19|50 | 1 |101, 5,7

AL 1 1 Criangas 15 25 1 26 0,3

AM 1 1 Comunidade 600 26 26 2,0

BA 3 1 | Criangas e ado- 334 |500[100] 230|122/ 952| 22,0

lescentes porta-
dores de cancer/
Idosos/Familias
da comunidade

BB 1 1 Criangas e 34 89 20| 3 112 3,4
adolescentes

CE 1 1 Adolescentes 65 25 25 1,1

ES 3 3 Idosos/Criancas 216 | 79 79 51
e adolescentes

GT 2 1 Criancas/ 118 10221 | 2 125| 4,8

Criangas e maes
portadores de
HIV/Mulheres
desempregadas
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DR o °© | Pablico Qtde de N° Voluntérios % sobre
instit, munic| atendido benef. |[Emp|Fam|Outr.|Ap.| Tot. |efetivo
benef. proprio

MA 1 1 Criangas 136 |20 2| 4 |1 |27 2,1

MG 2 2 Adolescentes e 2.325 2.450 2.450| 25,9

criancas/Criangas
portadoras de
cancer/ldosos
MS 4 4 Idosos/Criangas/ 520 | 24 24 2,1
Comunidade
MT 1 1 Criangas 115 | 12 12 1,1
NO 2 1 Portadores de 89 |140/400 540 | 55,3
HIV/Comunidade

PA 1 1 Idosos 28 28| 8 1 37 1,7

PB 1 1 Comunidade 6.836 | 75| 4 | 3 82 6,2

PE 5 1 Criangas e 100 5|6 |11 |5 |27 0,9

adolescentes

Pl 5 2 Familias/Idosos/ 432 |361| 20| 30 [20|431 | 36,6

Criangas e
adol escentes

PR 1 1 Familias 1.040 |540/190| 38 768 | 14,5

RJ 44 20 | Criangas e ado- 2.780 | 383 383 | 2,9

|escentes/Fami-
lias/Criangas e
adol escentes

portadores de
cancer/ldosos/
Populagéo de

rua/Portadores
de HIV

RN 1 1 Comunidade 500 | 29 29 2,4

RS 1 1 Doentes mentais/| 150 | 16| 2 18 0,3

| dosos/Portado-
res de HIV/
Dependentes
quimicos/Mora-
dores de rua
ES 5 3 Criangas e 403 | 58 | 15| 17 90 3,0
adolescentes/
Comunidade
M 4 Criangas 350 |115 115 | 0,6
SPI| 26 19 | Criangas e ado- 1.879 |801/210| 14 1.025| 9,8
|escentes/| dosos/
Portadores de
HIV/Comunidade/
Moradores de
rua
Totd| 119 71 19956 [5.934(1.017 404 1497504 | 76
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AcBes continuadas

As acbes obedecem a uma programacao elaborada com
institui cBesfilantrépicas ou comunidades, com foco nainclusdo social
e atuacdo nos segmentos de segurancaalimentar, educacdo, inclusdo
digital, saide, cultura, cidadania, geracdo de trabalho e renda, meio
ambiente, esporte, habitacdo, desenvolvimento rural e parcerias
solidarias.

No primeiro semestre/2003, as agbes voluntariasnaAdminis-
tracdo Central eem 16 DRs (AL, AM, CE, ES, GT, MA, MG MT,
NO, PE, PI, PR, RJ, SC, SPI, SPM), obtiveram a participacdo de
38.360 colaboradores e familiares, além da participacdo de 3.659
pessoas da comunidade.

Etapas de implementacéo

1. Levantamento, em ambito nacional, realizado em 2001, para
verificar os tipos de acdes relacionados a filantropia ou ao
voluntariado desenvolvidos pel os colaboradores da empresa.

2. Participag@o de técnicos da empresa em seminarios, cursos
e congressos relacionados ao tema “voluntariado” e a prética do
benchmarking, observando empresas quejadesenvolviamtais projetos.

3. Constituicdo de grupo de trabalho para formatacéo de
proposta técnica (projeto basico).

4. Formatagdo do plano de comunicac&o: elaboragdo de
instrumentos (folders, cartazes, cartilhas, cartas, release, etc.) e
divulgacéo do projeto, inclusive de material instrucional para os
voluntérios.

5. Formatagdo de plano padréo detreinamento dosvoluntarios:
grade e material instrucional (interpretacéo do papel social do volun-
tario, direitos, deveres, atitudes e legislacdo relacionada).

6. Realizac&o de agdo marco, denominada “ Dia Nacional de
Mobilizac&o Social dos Correios’, contemplando as seguintesfases:

* apresentacdo do projeto as regionas;

* designagéo das coordenagdes nacional e regionais,
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» formac&o de multiplicadores;

* repasse de informacBes sobre o projeto aos gestores e
empregados, com realizac8o de eventos na sede das diretorias
regionais e/ou Reops,

* criagdo dos comités de voluntérios, constituidos por colabo-
radores, familiares e aposentados;

« formac&o de banco de dados, cadastrando voluntérios e
entidades;

« treinamento dos voluntérios;

» elaboracdo do plano de acdes: definicdo das acdes e enti-
dades a serem beneficiadas (realizagdo de, no minimo, uma agéo
voluntéria, por diretoriaregional).

7. Desenvolvimento de agdes continuadas de voluntariado,
contemplando as seguintes fases:

* monitoramento de banco de dados;

* treinamento continuado dos voluntarios;

* acOes de apoio aos comités de voluntarios e incentivo a
formac&o de novos comités,

» monitoramento das a¢fes voluntarias continuadas.

Clientela visada

Criangas, adolescentes, idosos, pessoas portadoras de neces-
sidades especiais, grupos e comunidades vivendo em situacdo de
vulnerabilidade social.

Concepcao da experiéncia

O projeto surgiu em funcdo de demanda interna da empresa:
atender avocacdo voluntariadas pessoas que acompdem, no sentido
de dar respostas ao movimento da sociedade brasileira nas formu-
lacOes de solucdo para as questdes da exclusio social.

A concepcao da proposta técnica (projeto basico) foi formu-
lada por um grupo de trabalho composto por representantes de dire-
torias regionais, de parceiros da area de recursos humanos e da
Assessoria de Qualidade da empresa (Asqua).
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Incluséo social

O projeto foi modelado com base nas sugestdes e informacdes
fornecidas pelos componentes do grupo de trabalho e por estudos,
pesquisas e consultoria da Assessoria de Plangjamento Estratégico
e Gestao (Aplan).

Participacdo e transparéncia

Os seguintes itens compdem as diretrizes do projeto, entre
outros.

e a ampla liberdade de opcéo quanto a participacdo, sendo
ilegitimo qual quer tipo de pressdo do gestor ou daequipe de trabalho
sobre aqueles colaboradores que ndo manifestarem interesse;

* apossibilidade de participacdo de todas as pessoasligadas a
empresa: empregados, seus familiares, aposentados e outros cola-
boradores;

« acriagdo de um plano de incentivo e reconhecimento pela
participacdo do voluntério no projeto, como: premiagdes simbdlicas,
comemoragdo do DiaMundial do Voluntariado, divulgacéo das actes
voluntarias nos veiculos de comunicag&o internos da empresa e
outros beneficios a serem definidos com as &reas responsavels, mas
desvinculados de vantagens financeiras,

« areadlizacdo de avaliagdo sisteméticado projeto, considerando
os critérios de impacto, mérito e relevancia.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

» Recursos humanos — o projeto € coordenado, em ambito
nacional, pelo Departamento de Relagbes do Trabalho da Diretoria
de Recursos Humanos. Todas asdiretorias regionaistém, no minimo,
um coordenador e um representante técnico;

* Recursosfinanceiros (até dezembro de 2002) —R$ 134.641,61;

» Recursos materiais — transporte paralocomogéo dos volun-
térios asinstituicdes escol hidas.
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Mensuracdo dos custos

Os custos sdo mensurados e devidamente acompanhados pela
contabilidade da empresa, assegurando-se o uso adequado dos
recursos financeiros, nos termos do escopo projetado.

M udancas efetivamente ocor ridas:
relato da situacao atual

Foi constatado o desenvolvimento de agdes voluntérias perenes
em 16 DRs e naAdministragdo Central, obtendo-se, no 1° semestre
de 2003, aparticipacao de 38.360 colaboradores efamiliares volun-
tarios. Na Administragdo Central, foram formados quatro comités,
totalizando 54 voluntarios, que beneficiam diretamente quatro insti-
tuicdes filantrépicas com atuacdo programada.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Na acdo marco, realizada no més de dezembro, foram bene-
ficiadas 19.956 pessoas, hum total de 119 instituicBes, sendo que
76% do efetivo total de empregados dos Correios colaborou como
voluntério nessa agdo. Verificamos que 16 diretorias regionais vém
desenvolvendo algum tipo de acéo voluntéria, com destaque paraas
de SPM e MG.

M ecanismos de avaliacdo de resultado
e indicadores utilizados

» Mecanismo de avaliacéo de resultados: elaboracdo de rela
térios mensais de atividades por coordenagéo regiona e consoli-
dacéo pela Coordenacéo Nacional.

* Indicadores paraavaliacdo: criacdo de, no minimo, um comité
devoluntarios por DR até 31/12/2003; engajamento de 1% dos cola-
boradores, por meio darealizacdo de a¢cdes voluntarias continuadas
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em institui cdes ou comunidades sel ecionadas até 31/12/2003; nimero
de pessoas da comunidade beneficiadas;, nimero de instituicdes
envolvidas.

Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

Entre os principais impactos, constataram-se 0s seguintes:
interacao de profissionaisde diferentes areas no ambiente de trabal ho;
sensacao de recompensa pessoal; sentimento de utilidade em relagéo
as pessoas em vulnerabilidade social; melhora na criatividade, na
confianga, napersisténciae no trabal ho em grupo; g udanaconstrucéo
de habilidades e atitudes que fortalecem o comprometimento com a
empresa.

LicOes aprendidas

* As solucbes devem ser procuradas em conjunto com as
pessoas beneficiadas pelo projeto, em funcéo de suas necessidades.

« E imprescindivel o comprometimento em aprender, ensinar
e compartilhar.

SolucBes adotadas para superacao dos principais
obstaculos encontrados durante a implementacdo

* Sensibilizagdo das pessoas quanto arelevanciado desenvol-
vimento das acOes.

* Preparacéo técnica do voluntariado para a sua acao.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestao?

Uma empresa socialmente responsavel entende que seus
compromissos vao além dos interesses de sua cadeia produtiva e
tem a compreensdo de que estainseridaem umarelagdo de causae
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efeito, congtituindo umateiaque envol ve comunidade, meio ambiente
e sociedade como um todo.

Assim é o Voluntariado & Cidadaniados Correios, projeto que
catalisatodas asiniciativas de solidariedade originadas na empresa.

Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)
Administracdo Central

Responsavel

Victor José Camara
Coordenador Executivo

Equipe

Adriana Vieira Peixoto Bastos, Ajurimar Borges de Castro Ray,
Antonio Leonardo Guimardes Costa, Arabela Matos Albano,
AreovaldoAlvesdeFigueiredo, Aristides dos SantosAndrade, Arlene
dos Santos Machado Zancanelli, Carlos Pontes de Lima, Celinade
PaulaFerreira, CharlesMartins Borges, EzelinaCostadaSilva, Fatima
MariadeAraljo Machado, Fernando Antonio MurtaMoreira, Gilvana
Garanhani Corréa, Helena Yuki Inada, Janete de Oliveira, Jociane
Gasparin Redlevinski, L uciane Curty Romero, LucianeCurty Romero
Veloso, LuziaMaria Gongalves Chaves, Mariado Socorro de Souza
Lobo, Mariangela Kretzer Martins, Marilena Rodrigues de Souza
Oliveira, MarilzaMoreirade Figueiredo, Marlecsandra SilvaParaiso,
Nina Luacia Gomes de Almeida Muzzi, Olga Martinez Torres,
Raimundo Souza, RoséngelaMariaVieiraPeixoto, RosilanedaSilva
Brito, Rosimay Pelluchi Carlos, SandraReginaTeixeiraFiordoliva,
SecundinaMariade OliveiraRodrigues, SilviaReginaTerraBarros
de Siqueira, Soraia Maria Pereira Gualda dos Santos, Suelene
Marques Gongalves Valério, Tulio Mauricio de Sena Fernandes,
Valéria Moreira do Forte Jatobd, Vanessa Clelia Carbone, Vera
Conceicdo Soares Cabreira, Vera Lucia Cavalcante Queiroz, Vera
L tcia Coelho, Vitor Aparecido C. Joppert
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Endereco

SBN Quadra 1, Bloco A, 16° andar, Ed. Sede dos Correios
Brasilia, DF

Tel.: (61) 426 2335

Fax: (61) 426 2339

victorc@correi os.com.br

Data do inicio da implementacéo da experiéncia
Abril de2002
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Dimenséo de gestao
Simplificacao e
agilizacao de
procedimentos







BaixadeEmpresa
W\eb

Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS)

Coordenacéo Geral de Arrecadagao
(Cgarrec)

V isando of erecer um ser-

vigointeligente, eficiente, &gil ecom maior qualidadeao contribuinte, a
Diretoria de Arrecadacéo do INSS disponibilizou, em consonancia
com o Plano deAcé&o do Governo Eletrénico e o ProgramaNacional
de Desburocratizagdo, o programa Baixa de Empresa Web, que
viabiliza a emissio da certidéo de baixa para fins de registro ou
arquivamento no érgao proprio.

Esse programa busca asinformagdes contributivas daempresa
e verifica a existéncia de restrigdes ou impedimentos nos diversos
bancos de dados do INSS, disponibilizando, em tempo real, o resul-
tado do processamento.

Os contribuintes podem acess&-1o pela Internet, no site da
PrevidénciaSocia (www.previdenciasocial .gov.br), e osservidores,
pela Intranet.

Caracterizacéo da situacéo anterior

Para a obtencdo da baixa de empresano INSS, o contribuinte
deviacomparecer pessoal mente aumaagénciadaPrevidénciaSocial
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Smplificacéo e agilizacdo de procedimentos

(APS) e apresentar toda a documentacéo da empresa, para que se
procedesse a uma auditoria manualmente. Apos a anadise dos
documentos, o auditor fiscal daPrevidénciaSocia (AFPS) navegava
por diversos sistemas paraatualizar os dados daempresa e cadastrar
0 pedido de certid&o parafinsde baixa. Confirmado o cadastramento,
a certiddo negativa de débito (CND) era expedida em outra tela.
Em seguida, retornava a outro programa para realizar a alteracéo
cadastral da situacdo da empresade “ativa’ para“encerrada’. Para
asempresas em que eram constatadas divergéncias de recolhimento
ou outrosimpedimentaos, eram aindadigitados, individualmente, para
todas as competéncias com divergéncias, os dados para emissio
das respectivas guias de recol himento da Previdéncia Social (GPSs).

Identificacdo dos problemas que se pretendia resolver

Despendiam-se, por empresa, na maioria das vezes, varias
horas nessas operacOes de andise e digitacdo de dados. Em nivel
nacional, esse trabalho absorviaafuncdo de 320 AFPSs. Apesar do
esforco desse contingente, as solicitacbes de baixa de empresa
passaram a ser superiores a capacidade de atendimento, aumen-
tando, portanto, gradativamente o estoque de pedidos pendentes dos
procedimentos de baixa. Essasituacdo geralmente sujeitavaos contri-
buintes a aguardarem varios meses para conseguirem a baixa da
empresa, isso quando ndo eram solicitados diversosretornos aagéncia
paracomprovacdo de documentos faltantes ou regul arizacdo de diver-
géncias, 0 que culminava com o desinteresse dos contribuintes em
regularizar a situacdo no INSS e, por conseguiéncia, na Junta
Comercial e Receita Federal.

Em termos de custo x beneficio, o resultado da arrecadagéo
previdenciéria era inexpressivo, pelo fato de tratar-se de servigo
voltado, quase em sua totalidade, para microempresas e empresas
de pequeno porte, em suamaioriaoptantes pelo Simples, e com redu-
zido nimero de empregados.
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Descricdo da experiéncia

Objetivos propostos e resultados visados

» Avancar namodernizagéo da Previdéncia Social, de modo a
atender as orientacGes do Plano de Ac¢éo do Governo Eletrénico e
do Programa Naciona de Desburocratizacéo;

» possibilitar ao contribuinte comandar abaixade suaempresa
pelalnternet, utilizando senhafornecidano préprio site;

* resguardar os ativos da Previdéncia Social;

* reduzir o nimero deidas e o fluxo desnecessario dos contri-
buintes nas agéncias,

« oferecer um servicointeligente, interativo, fécil, &gil, dequali-
dade e em tempo real;

» disponibilizar ao contribuinte, para conferéncia e regula-
rizacao, um rel atorio discriminativo das restri¢gdes ou dosimpedimentos
a concessao automética da baixa;

* incrementar o0 montante da arrecadacao previdenciéria, com
arealocacdo dos AFPSs das atividades de plantéo fiscal para audi-
toria em empresas com maior potencial;

 uniformizar os procedimentos em nivel nacional para
concessao de baixa;

* gerar relatérios gerenciais paraacompanhamento das agdes
debaixa;

e armazenar e gerenciar eletronicamente os dados das
empresas cujas baixas foram processadas pelo programa (GED).

Acoes realizadas/Etapas da implementagdo

» Constituicao do grupo de trabal ho (novembro/2000);

* pesquisas e verificagdo dafundamentagéo legal (novembro/
2000 ajaneiro/2001);

» fiscalizac&o manual em amostra de 300 empresas, confron-
tando-se os documentos apresentados pelos contribuintes com as
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informagdes constantes dos bancos de dados do INSS (hovembro/
2000 ajaneiro/2001);

« andlise dos dados, tabul acéo dos resultados (fevereiro/2001);

« criagdo de rotinas, detalhamento das especificacbes do
programa, apresentacdo e aprovacdo da proposta do projeto para a
Diretoria de Arrecadacéo (Dirar) (fevereiro a abril/2001);

* entrega das especificacdes do programa para a Empresa de
Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social (Dataprev), com
acompanhamento nas fases de desenvolvimento (maio/2001);

 implementac&o do programa piloto em algumas geréncias
executivas do INSS (S&o Paulo Norte, Jodo Pessoa, Floriandpolise
Campinas) (marco aabril/2002);

» homologacdo da versdo Intranet pela Dirar (In: INSS/DC
71, de 10/5/02);

« treinamento a multiplicadores de todas as geréncias execu-
tivas (julho/2002);

« disponibilizac&o da versdo Intranet a todas as agéncias da
PrevidénciaSocial (julho/2002);

» homol ogagdo, disponibilizacdo edivulgacéo daversdo I nternet
aos contribuintes e consel hos regionais de contabilidade (abril/2003).

Clientela visada

Especialmente as empresas que encerraram suas atividades
e pretendem regularizar sua situacéo perante o INSS.

M ecanismos de transparéncia e responsabilidade

Com base na premissa de que as declaracbes apresentadas
pel os contribuintes sdo feitas em observanciaas exigénciaslegais e
sujeitas a fiscalizagdo, a qualquer tempo, do INSS e demais érgaos
federais, tais como o Ministério do Trabalho, o programa busca as
informagdes armazenadas nos diversos bancos de dados da Previ-
dénciaSocid, disponibilizando-asem um Unico relatorio discriminativo,
que pode ser acessado por servidores e contribuintes. Possibilita,
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ainda, aemissdo derelatériosgerenciais, que permitem acompanhar
e controlar operagdes efetuadas nas versdes Intranet e Internet,
identificar possiveistentativas de fraudes, subsidiar o planejamento
daacdo fiscal, resguardar os ativos da Previdéncia Social e nortear
acOes de melhoria continua e permanente.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

O projeto utilizou os conhecimentos especificos das rotinas
de auditoriaadotados pel os membros da equi pe e dos procedimentos
definidos nas rotinas de servicos. Portanto, ndo houve dispéndio
financeiro com contratagdo de recursos humanos externos ao quadro
funcional.

Os gastos reportam-se a aquisi ¢des de passagens, pagamento
de didrias e desenvolvimento e manutengdo do programa pela
Dataprev, que desenvolveu o aplicativo em 15 meses, com umaeguipe
média de quatro pessoas (700 h/més). O programaroda em sistema
operacional Linux com a seguinte configuracdo: IBM X370 com
oito processadores XEON de 700 MHz e oito gigabytes.

M udancas efetivamente ocor ridas:
relato da situacéo atual

Com a implementacdo do Baixa de Empresa Web, diversas
mudancas ocorreram, entre elas:

» as informagdes declaradas pelo contribuinte na Guia de
Recolhimento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Socia (GFIP)
e na Relacdo Anual de Informagdes Sociais (RAIS) passaram a ser
utilizadas no célculo da contribuicdo devida com base nos dados
cadastrais da empresa;
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e ainversdo do 6nus daprova, pelautilizacéo dasinformactes
constantes nos bancos de dados da Previdéncia, dispensando-se a
apresentacdo de documentos por ocasido da baixa;

« disponibilizacéo ao contribuinte de acesso ao programapela
Internet;

» com adigitacdo somente do CNPJ daempresa, do CPF dos
responsaveis e da data de encerramento das atividades, o aplicativo
faz averificacdo eletronicaintegrada em diversos bancos de dados;

« 0 aplicativo disponibilizaautomaticamente, emtempo real, a
certiddo para fins de baixa ou o extrato da situacdo da empresa;

» com a utilizacdo do aplicativo, a agilizacdo e simplificacdo
das rotinas anteriormente adotadas, reduzindo-se o tempo médio
despendido nas baixas, de horas para minutos,

» com aimplementacdo do Baixa de Empresa Web, possibili-
dade de realocacéo dos auditoresfiscais paraauditoriaem empresas
com maior potencial de arrecadacéo;

« possibilidade de maior controle, segurancae gerenciamento
das informages pela utilizagdo integrada dos diversos bancos de
dados e pelo armazenamento eletrénico de informaces.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Resultados qualitativos

O gréfico aseguir demonstraaevolucdo do uso do aplicativo
naemissao de certiddes de bai xas de empresas em rel agdo ao sistema
anteriormente utilizado. Até abril/2002, as baixas eram efetuadas
exclusivamente pelo sistema CND Corporativa (manual). A partir
dessa competéncia, observa-se autilizacdo concomitante do sistema
manual com o aplicativo Baixa de Empresa Web pela Intranet e,
ap6s marco/2003, pelalnternet. Constata-se atendénciadatotal substi-
tuicao das baixas ef etuadas manual mente pela verificacao el etronica.
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Percentual de baixa de empresa por aplicativo

120%,

100%
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Fonte: Sistemas|nformar, CND Corporativae Baixade Empresa\\eb.

Resultados Quantitativos

Conforme dados do I nstituto Brasileiro de Geografia e Esta-
tistica (IBGE), 308.576 empresas encerraram suas atividades em
2001. Nesse ano, somente 67.560 empresas efetuaram a baixa no
INSS. No ano 2002, até o més de junho, 48.458 certiddes foram
emitidas. No segundo semestre, com o advento do aplicativo em
todo o Brasil, houve um acréscimo de 51% no total de baixas proces-
sadas, totalizando 73.356 certiddes emitidas de julho a dezembro.
No ano de 2003, até o més de setembro, 88.617 empresas formali-
zaram o encerramento de suas atividades perante o INSS. (Fonte:
Programa Informar)
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Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

« Contribuintes satisfeitos, fato evidenciado pelo aumento da
demanda para regularizacéo das empresas;

« simplificacdo derotinas e mudancadaculturados servidores,
considerando que, em face da funcionalidade e credibilidade
alcancadas, o aplicativo passou a ser utilizado pelas agéncias para
outrasfinalidades, como plangjamento fiscal, subsidiofiscal, acom-
panhamento da situacé@o das empresas e identificacéo de possiveis
tentativas de fraudes.

LicOes aprendidas

* A implantacéo de um projeto criativo e inovador pode con-
tornar a natural resisténcia a mudancas. Tanto os servidores como
os contribuintestinham certo receio nautilizagdo do aplicativo, devido
ao desconhecimento das facilidades do programa e da mudanca na
formade execucdo dostrabal hos. No entanto, ostreinamentosreali-
zados e as funcionalidades do aplicativo facilitaram a aceitacdo e a
credibilidade do projeto, contornando, assim, ainicial resisténciaa
mudangas.

« A realizacdo de treinamentosinterativos com a utilizagdo de
casos reais facilita a aceitagdo e a assimilac&o das novas rotinas de
trabalho.

e Para a demonstracéo da viabilidade de um projeto e a
concretizagdo dos objetivos amejados, € fundamental a realizacéo
de pesquisas e levantamentos estatisticos.

« A busca de novas implementacfes que visem a agilizacdo e
a simplificagdo de procedimentos deve ser continua, para que se
possa acompanhar a evolugdo da sociedade.
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Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestédo?

Com aimplementacéo desse aplicativo, novasrotinasforam
sistematizadas em substituicdo as anteriormente executadas, de
formamanual e onerosa para o instituto. As informacfes armaze-
nadas nos diversos bancos de dados da Previdéncia passaram a
ser utilizadas de maneira integrada, permitindo a prestacdo de
servico maisracional, produtivo, gil, seguro eemtemporeal. Como
conseqgiiéncia, a instituicdo teve reducdo de custos e um ndmero
maior de AFPSs disponibilizados para as atividades, com retorno
financeiro mais expressivo. Além de inovar, ao dar tratamento
diferenciado ainformacéo, o Baixa de Empresa Web traduz-se em
marco para o ingresso definitivo do INSS naeravirtual.
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Instituto Nacional do Seguro Socia (INSS)
Coordenacdo Geral de Arrecadacdo (Cgarrec)

Responsavel

Maria Flavia de Lima Pontes M agal hdes
Coordenadora de Gerenciamento da Arrecadacao
Equipe

André Lima de Castro, Henrique Carpinetti Leandro Nunes, Jose
Luiz Ferreira Dias, Maria Flavia Pereira de Lima Pontes Maga-
Ih&es, Renan Soares Gongalves Junior, Ricardo Glufke

Endereco

SAS Quadra 2, Bloco O, Sala 810, 8° andar
70070-907— Brasilia, DF

Tel.: (61) 313-4427

Fax: (61) 313-4972

flavia.magal haes@pb.previdenciasocial .gov.br

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Abril de2002
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ExportaFacil —o
Servico de exportacdo
dosCorreios

Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT)

Departamento de Operaces e
Negécios Internacionais

L angado em novembro de

2000, na cidade piauiense de Pedro 11 — escolhida por abrigar uma
cooperativa de tecelds, que exporta tapecaria para a Alemanha, e
pelas dificuldades envolvidas no processo exportador —, 0 Exporta
Fécil foi desenhado parafacilitar aexportacdo de produtosde micro,
peguenas, médias e grandes empresas para mais de 200 paises, nas
vendas externas de até US$ 10 mil por pacote de até 30 kg.

As atividades relacionadas as exportacOes eram percebidas
pelos clientes como extremamente burocréticas e de altos custos,
pel o governo como caminho paraum pai's maiscompetitivo internacio-
nalmente e pelos Correios como oportunidade de se tornarem
referencia de provedor de servigos e solucfes paraas empresas brasi-
leiras que desgjassem vencer no mercado internacional.

Caracterizacéo da situacéo anterior

O problemaenfrentado pel os Correi os pode ser compreendido
por meio de umabreve andlise do cenério exportador do paisno ano
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de 1999. As atividades relacionadas as exportacdes eram percebi-
das da seguinte forma:

* para os clientes, notadamente micro e pequenas empresas
exportadoras: burocracia elevada, custos expressivos, auséncia de
opcoeslogisticas em cidades do interior efaltade informagdo sobre
0 mercado exportador;

« parao governo: desequilibrio dabalancacomercial, excessiva
concentragao dabase de empresas exportadoras (40 empresas geram
39% das exportacdes) e a conseguiente necessidade de tornar o pais
mai s competitivo no mercado internacional;

* para os Correios: mercado referente as exportacfes ndo
era adequadamente explorado (até mesmo por impedimentos da
legislagdo do comércio exterior), permitindo o crescimento de
empresas concorrentes.

Descricdo da experiéncia

Objetivos propostos e resultados visados

O projeto teve como objetivo o langamento de uma linha de
produtos internacionais em conformidade com as necessidades dos
exportadores, sobretudo micro e pequenas empresas. Os servicos,
ainda, deveriam ser rentéveis, competitivos no mercado e atraentes
para a venda no varejo e para clientes corporativos. O principal
resultado esperado era posi cionarem-se os Correios como referencial
de provedor de servicos e solucdes para as empresas brasileiras que
desgjassem vencer no mercado internacional.

AcOes realizadas

Para viabilizar o projeto, duas frentes foram formadas. a
primeira, de caréter interno, voltou-se para o estudo completo do
mercado e sobre a performance dos servigos internacionais dispo-
niveis para o cliente dos Correios. A segunda, de caréter externo,
voltou-se para medidas que envolvessem outros 6rgdos ligados a
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exportacdo, entre os quaisaCamarade Comércio Exterior (Camex),
a Secretaria da Receita Federal (SRF), a Secretaria de Comércio
Exterior (Secex) e o Banco Central do Brasil.

Etapas da implementacéo

Visando a implantacdo do Exporta Fécil, foram readlizadas
acOes estratégicas de marketing, que permitiram o nascimento e 0
crescimento do servico no mercado, das quais destacam-se:

Estruturacdo interna

OsCorreioscriaram afigura, inéditaaté entdo, do Gerente de
Mercado Internacional, responsavel pelaidentificagdo de mercados
estratégicos, seu tamanho, participacéo, concorréncia, produtos-chave
e oportunidades.

Capacitacao

Durante 0 ano de 2000, foram realizados cursos com foco em
préaticas de comércio exterior, envolvendo diretores, gerentes, che-
fes, atendentes, assi stentes comerciais e outros colaboradores. Desde
2001, no ambito do projeto “Rede Agentes de Comércio Exterior”
da Secex/MDIC, quase 500 empregados dos Correios formaram-se
como consultores de exportacdo, que atuam nas empresas, g udan-
do-as no processo exportador. Em 2002, um programa foi criado
para treinar diretamente os empresarios de pequenas e médias
empresas.

Pesquisas

Por meio de pesqui sas estruturadas, foram obtidos, entre outros,
dadosrelativos aaceitacdo do servico, bem como ostipos de clientes
potenciais para 0s servicos.
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Sstema de informacdo de marketing

Criacdo do link “ Comércio Exterior” nalntranet dos Correios,
tornando disponiveis informacfes do mercado postal internacional
(clientes, concorrentes, fornecedores e 0rgaos intervenientes) e
préticas sobre o comércio exterior, tais como: oportunidades de
negocio, feirasimportantes, mudancas nalegid acdo, assuntostécnicos,
entrevistas com personalidades ligadas ao mundo do comércio exte-
rior e novidades de forma geral.

Fidelizacdo

Estabel ecimento de estratégia de fidelizagdo com concesséo
de bdnus aos clientes pel a quanti dade encaminhada, bénus de boas-
vindas, tabela de descontos e servico especiais (coleta domiciliaria
gratuita).

Operacionalizacéo e comercializacao

Todo o processo de exportacdo concentra-se em um Unico
formulario de postagem dos Correios, feito com base naDeclaracéo
Simplificadade Exportacéo (DSE). A DSE foi criadapelo governo,
em 1999, paraincentivar o pequeno exportador e abrir as portas do
mercado internacional as novas empresas. Os Correios cuidam do
desembarago alfandegério no Brasil, evitando que o empresério tenha
de contratar um despachante aduaneiro ou, entdo, sejaobrigado ase
deslocar até as cidades que tenham uma autoridade alfandegéria
para fazer o desembaraco fiscal.

Apobs a postagem, a encomenda segue para um dos centros
internacionais de tratamento, nas cidades de S&0 Paulo e Rio de
Janeiro. A partir dai, os Correios providenciam aliberacéo alfande-
gariano Brasil, o transporte ao pais de destino e aentrega ao impor-
tador, apos a liberacdo da alfandega do destinatario.
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Acles de caréater externo

O sucesso das acdes resultantes da maior aproximacao dos
Correios com 0s 6rgédos intervenientes do processo exportador
resultou naatualizagdo das normas vigentes, habilitando os Correios
como transportador autorizado para as exportacoes.

Como resultado das acBes estratégicas, surgiu o servigo Ex-
porta F&cil, que representa um esforco, em conjunto com o governo
federal, de criar uma cultura de exportacdo no mercado nacional.

O servico é oferecido hoje em mais de 4.400 agéncias dos
Correios, espalhadas por todo o pais. Possui dois tipos de remessa:
documento (nesse caso, voltado para o atendimento dadocumentacdo
de exportacdo) e mercadoria (nesse caso, referente ao proprio envio
damercadoriaexportada). O cliente pode optar por trés modalidades
de servico — Econdmico, Prioritério ou Expresso —, de acordo com a
velocidade desgjada.

Recur sos utilizados

Um dos principais obstécul os percebidos durante o processo
estavarelacionado com apropriaimagem dos servigosinternacionais
dos Correios, que eram percebidos pelo mercado como pouco atra-
tivos, obsoletos, burocraticos, com altacomplexidade no atendimento.

Para reverter esse quadro e receber o Exporta F&cil, uma
compl etareformatacdo dos servicosfoi realizada, tornando-os mais
simpleseacessiveisaos brasileiros. Os estrangeirismosforam elimi-
nados e nove formul &rios utilizados anteriormente foram convertidos
em um Unico model o, que setornou referénciamundial .

Paradar amplitude a essas facilidades, em novembro de 2000,
foi realizada uma campanha de comunicacéo para 0 Exporta F&cil,
utilizando-se diversas midias, mas com foco em organismos empre-
sariais (associagdes que congregam micro e pequenas empresas, sindi-
catos, cooperativas, etc.). O servigo também obteve divulgagcdo em
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midias aternativas, como alnternet, e em eventos de comeércio exte-
rior (palestras, semindrios, workshops, encontros de negocios). Tais
eventos contaram com a valiosa parceria de entidades ligadas as
pequenas e micro empresas (federacdes e associacbes comerciais e
industriais, bancos, universidades, cooperativas, €tc.).

Todas as agéncias e postos de vendas dos Correios foram
devidamente providos dos materiais sobre o Exporta Facil. Para
suporteaimplantacéo do servico, foram realizadostreinamentos para
toda a forca de vendas dos Correios, do atendente na agéncia ao
gerente de negdcios. Maisde 25 mil empregados foram treinados no
primeiro ano de servigo. Treinamentos de reciclagem continuam a
ser aplicados, estando em fase deimplantagdo a Comunidade Virtual
do Exporta Féacil, que suprird, on-line, todas as necessidades dos
empregados e, indiretamente, dos clientes.

Mas o cliente também foi treinado para o servigo. Em 2003,
ele ganhou um curso especifico, elaborado pela Universidade
Correios. O curso apdia-se numa cartilhae CD-ROM, que explicam
0 uso do servico, com aintroducéo de nogles bésicas de comércio
exterior. Também se colocou a disposi¢éo do cliente um guia do
exportador.

Mudancas efetivamente ocor ridas:
relato da situacao atual

Os resultados do Exporta Facil foram significativos e passi-
veis de avaliacdo em diversos aspectos, entre os quais:

* interrupcao do prejuizo navenda de diversos servigosinter-
nacionais,

¢ incremento da receita;

» modernizagdo do porta-félio internacional, com maior facili-
dade de compreensdo dos servicos pelos clientes;

» simplificagcdo do atendimento;
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* participacdo do ExportaFacil em eventos de comércio exte-
rior, reforcando avisdo dos Correios como importante facilitador do
processo de exportacao;

* implementac&o de um programa de fidelizag&o de clientes;

* criacdo de um portal de comércio exterior;

» mudancas nas normas do comércio exterior.

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

Os numeros relativos de crescimento do Exporta Facil vém
se mantendo muito acima dos registrados pela balanca comercial,
no que tange ao desempenho das exportacdes nacionais como um
todo. Segundo dados do Sistemade Comércio Exterior da Secretaria
da Receita Federal (Siscomex), no comparativo 2001/2002, as
exportacdes brasileirasregistraram crescimento de 4%. Nesse mesmo
periodo, o Exporta F&cil registrou crescimento de 67%.

O crescimento anual do servico tem superado, em muito, as
metasiniciais previstas. No ano de 2002, 0 servico registrou, como
valor exportado, a quantia de R$ 19.011.898,35. Esse valor repre-
senta crescimento de 119% em relacdo ao ano anterior, quando o
valor exportado foi de R$8.670.349,89. JAo nimero total de expor-
tagcBes cursadas pelo Exporta Fécil em 2002 foi de 11.440. Esse
ndmero representa um crescimento de 69,6%, comparado ao mesmo
periodo do ano anterior, que somou 6.745 remessas internacionais.
O primeiro semestre de 2003 ja ultrapassou 0 ano de 2002.

Boa parte do sucesso do servico, além das facilidades a ele
inerentes, pode ser imputada a seus precos, atamente acessiveis.
Enviar uma mercadoria pelo Exporta Fécil é sinbnimo de redugdo
dos custos administrativos da exportacdo. Esses custos chegam a
15% do valor exportado no regime comum e sdo menos de 1%,
guando se usam os Correios.

Um exempl o dessareducéo € o fato de que, no Exporta Facil,
os Correios cuidam do desembaraco afandegario no Brasil, evitando
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gue o empresério tenhade contratar um despachante aduaneiro para
fazer isso. Ademais, os pregos dos servicos postai s sdo amplamente
mais baixos que os dos outros operadores | ogisticos, contando com
tarifas préprias para 0 segmento exportador.

O servico econdmico, com prioridade reduzida de entrega,
tem preco extremamente baixo e sem concorréncia no mercado.
Nas remessas expressas e prioritérias, 0 preco € o0 menor entre seus
concorrentes. O preco da modalidade expressa, mais cara por ser
maisrapidaeter rastreamento on-line, €, em média, 50% maisbaixo
gue os val ores cobrados pel os demais operadores em seus servicos
similares. E o exportador aindapode conseguir mais vantagens como
cliente corporativo do servico.

LicOes aprendidas

Com o ExportaFécil, aburocraciafoi sensivelmentereduzida,
pois os Correios tornaram-se representantes do exportador no
Sistema de Comeércio Exterior (Siscomex) da Secretariada Receita
Federal. A exportacdo pel os Correios dispensa o empresério de fazer
seu Registro de Exportador e Importador (REI) e de preencher o
Registro de Exportacdo (RE) no 6rgédo federal.

No lugar dos diversos tramites alfandegarios, o empresario
tera apenas de preencher o formulario Unico do Exporta Facil. Para
guem tem acesso a Internet, € sd acessar o site dos Correios
(www.correios.com.br), clicar no link do Exporta Facil, seguir as
instrucées de preenchimento, imprimir uma cépia do documento e
levé&la, junto com a encomenda e eventuais documentos exigidos
pelo importador, a uma agéncia credenciada para postagem. O
formulario também pode ser preenchido em uma das agéncias dos
Correios ja habilitadas para o servico.

Os Correios cuidam do desembaraco afandegario no Brasil:
faz aentradade dados no sistemaaduaneiro, apresentaamercadoria
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a alfandega, que emite o Certificado de Exportacdo (ele retorna ao
exportador de qualquer lugar do pais pelo correio).

O recebimento no Brasil do valor exportado também pode ser
feito pelos Correios. Bastao importador utilizar o servico Vale Postal
Internacional, um acordo disponivel em varios correios do mundo.
Mais barato que os custos do sistemabancario, o Vale Postal consiste
em uma transferéncia de valores de correio para correio. Nesse
caso, 0 importador envia, pelo Vae Postal do correio de seu pais, o
valor devido, em ddlar ou em outramoeda, que, no Brasil, serapago
em real pelos Correios ao exportador.

O sucesso do ExportaFacil valeu aos Correios, em novembro
de 2001, no XX Encontro Nacional de Comércio Exterior (Enaex),
realizado no Rio de Janeiro, o prémio Destaque de Comércio Exte-
rior, instituido pelo Ministério do Desenvolvimento, Industria e
Comeércio Exterior e pelaAssociacdo de Comércio Exterior do Brasil
(AEB). No dia 24 de abril de 2002, o Exporta Fécil foi agraciado
com o troféu Destague de Exportacéo, do | Prémio CidadaniaBrasil
de Exportagdo 2002, instituido pela Camara de Comércio Arabe-
Brasileirae pelo Instituto de Cidadania. A solenidade de premiacéo
aconteceu no Palécio do Itamarati, demonstrando, deformaclara, o
aprego que acomunidade exportadora d&ao programa Exporta F&cil
dos Correios.

Em dezembro de 2002, o Exporta Féacil valeu aos Correios o
prémio Top de Marketing da ADVB/SC uma premiagdo anual que
objetivareconhecer as estratégias mercadol 4gicas desenvolvidas por
empresas que demonstrarem a utilizac&o, com maior propriedade e
criatividade, das ferramentas de marketing.
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Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT)
Administracdo Central

Responsavel

Alberto de Mello Mattos
Chefe do Departamento de Operagdes e Negdcios Internacionais

Endereco

SBN Quadra 1, Bloco A , 4° andar, Ed. Sede dos Correios
Brasilia, DF

Tel.: (61) 426 2110

Fax: (61) 426 2114

Data do inicio da implementacdo da experiéncia
Novembro de 2000
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Gestdo detronica
de documentos
naMarinha

Comando da Marinha
Diretoria de Administracdo da Marinha

E um mundo cada vez

maisvirtual, em queafacilidade, aagilidade e aprestezanatrocade
informagbes sdo preponderantes para as organizacdes obterem
sucesso, ndo hdmais espago para um processo manual de gestdo de
documentos, extremamente burocrético, lento, ineficiente e dotado
de uma série de procedimentos que ndo agregam val or ainformagao
tramitada. Pensando nisso, a Marinha do Brasil (MB) buscou a
mudanca do paradigma burocratico para o dagestdo dainformacéo,
por meio do desenvolvimento de um sistema capaz deintroduzir um
novo model o de gestdo naadministragdo publica: aGestéo Eletrénica
de Documentos (GED). Tal iniciativa, pioneira na Administracdo
Publica Federal, jaé um sucesso, sendo a MB constantemente soli-
citadaafornecer subsidios paraaimplementacéo daGED em outros
Orgéos daadministracéo publica.
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Caracterizacao da situacéo anterior

A gestéo de documentos na MB € uma tarefa extremamente
complexa, umavez que abrange um universo de 414 organizacGes
militares, implicando o trdmite mensal médio de aproximadamente
340 mil documentos, contendo os mai s variadostipos de informacao,
com diversos graus de sigilo. Por envolver a Defesa Nacional, a
gestéo da informag&o no ambito da MB deve propiciar o conheci-
mento adequado ao processo de tomada de decisdo, garantindo-lhe
confiabilidade e consisténcia.

A época em que o tramite era exclusivamente manual, o
processo de gestdo de documentos erabastante burocratizado. Poder-
se-ia classifica-lo como lento, complexo, dotado de uma série de
procedimentos que ndo agregavam valor a informagéo tramitada,
com baixa eficiéncia e ndo relacional. Era dispendioso em relacéo
tanto arecursos humanos quanto arecursos materiais. Tomavatempo
dosusuérios envolvidos, desviando-os de suas atividades final isticas.
Nesse processo, imperavaaculturado papel, com todos os problemas
a elainerentes.

A transmissdo de uma informagdo por meio de oficio cuja
origem era, por exemplo, umaorganizacdo militar situadano Rio de
Janeiro e o destino, uma organizagéo situada em Brasilia, conside-
rando as etapas de preparacdo, aprovacdo, envio e recebimento,
demandava um tempo médio minimo — no caso de possuir baixa
precedéncia (assunto de rotina) — de trés dias Uteis.

Descricéo da experiéncia

Objetivos propostos e resultados visados

A proposta era criar um modelo de gestéo eletrénica de
documentos maissimples, &gil e confidvel. Como suporteatd inicia-
tiva, seria desenvolvido, no ambiente computacional Lotus Notes,
um sistema de workflow que permitisse a efetiva substituicéo de

184



todos os documentos em papel por documentos el etronicos, além de
poder controlar e monitorar o fluxo em que o documento tramita
internamente na unidade organizacional e, externamente, entre uni-
dadesorganizacionais.

O sistema deveria permitir a elaboragdo de documentos, a
assinatura eletrénica, o estabelecimento de privilégios de acesso, a
pesquisa/recuperacdo por temas/nimeros, adistribuicdo em rede, a
circulacdo em rede para comentarios e aprovagdo, o registro de
alteracOes, asegurancae autenticidade, adigitalizac&o de documentos
fisicos e 0 arguivamento e a recuperacdo segura de documentos.
Aosusudrios, deveriaser permitido el aborar seus proprios documentos
a partir de modelos oficiais utilizados na MB e estabelecidos pelo
governo federal.

Além dosrequisitos elencados, 0 model o de gestéo eletrénica
de documentos deveriapropiciar:

» uniformizacao dos procedimentos para preparacao, tramite,
transmiss&o, recepcdo e arquivamento de documentos;

* integracd@o das informagdes contidas nos documentos aos
bancos de dados, de forma automética ou ndo, de acordo com as
necessi dades do usuario;

* utilizagcdo de chaves criptogréficas e certificacdo digital
(assinaturadigital), empregando ainfra-estruturade chaves publicas
(ICP), de propriedade da Marinha do Brasil (Argos);

* interface amigavel, estavel e adequada ao uso militar naval
eadministrativo;

» acess bilidade s multéneapor um ndmeroirrestrito de usuarios;

» facilidade de pesquisa, por meio da composi¢éo de varios
tipos de consulta;

» simplificac&o no processo de envio e notificacdo das atuali-
zacOes do sistema; e

* acesso aos dados de modo on-line (garantia da consisténcia).
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Etapas da implementacéo

Para a implementacdo do novo modelo de gestdo, foram
cumpridas as seguintes etapas:

« estudos dedicados ao aprendizado de conceitos eferramentas
CONexos ao tema,

« avaliacéo dediversas plataformas e escolhado ambiente L otus
Notes para atendimento as necessidades previamente definidas;

* projeto paraconversdo dos dados existentes em plataformas
anteriores, com refinamentos, visando & migracao para o ambiente
do Lotus Notes;

« adequacao dos antigos procedimentos manuais aos el etro-
nicos,

« estabel ecimento de normas sobre 0 assunto;

 acompanhamento do sistema, apdsasuaimplantacéo, visando
a aferir seu comportamento por ocassido da adocdo pelas diversas
unidades; e

« criacdo de chaves (publicas e secretas), a fim de permitir a
assinatura e a criptografia dos documentos el etrénicos.

Clientela visada

TodaaMarinhado Brasil, envolvendo, portanto, um universo
de 414 unidades organizacionais, que produzem, ao ano, um total
estimado em 4.080.000 documentos.

Concepcao da experiéncia

A MB, afim de cumprir com efetividade asuamissao constitu-
cional, sempre buscou solucdes que visassem amelhoria continuade
Seus processos, no intuito de aumentar-lhes a eficiéncia e garantir-
Ihes a eficacia, estando, portanto, coadunada com os principios
norteadores do Plano Diretor de Reforma do Aparelho do Estado de
1995. A MB procuraseguir afilosofiade gestéio empreendedora, cons-
derando os aspectos relacionados a desburocratizacdo e a qualidade.
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A partir de outubro de 1996, por orientacdo emanada direta-
mente do entdo ministro da Marinha, o que demonstra o nivel de
comprometimento daaltadirecdo dainstituicio com o projeto, foram
iniciados, pelaDiretoriade Administracdo daMarinha(DAdM), com
0 concurso do Centro de Andlise de Sistemas Navais (Casnav),
estudos para o aprendizado de conceitos e ferramentas sobre gestéo
€l etrénica de documentos e de ambientes computacionais vidveis a
suaimplementacéo.

Foi desenvolvido, entdo, o Sistemade Gerénciade Documentos
EletrénicosdaMarinha (Sigdem) que, em 2001, entrou em operacéo
e, hoje, alcanca sucesso em toda a MB e reconhecimento externo.
O Ministério do Plangjamento, Orcamento e Gest&o, por exemplo,
utiliza subsidiosdaM B paradesenvolvimento de seus programas de
Gest&o Eletronica de Documentos (incluindo o Protocolo Unico) e
de Seguranca da Informagédo, visando a implementacdo de um
servigo de comuni cagdo el etréni ca de documentos e mensagens que
viabilize a construcéo de um Estado agil, leve e eficiente.

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

Para a implementacdo da gestdo eletronica de documentos,
houve aformagao de grupos multidisciplinares com vistas adefinicéo
de normas, gerenciamento de recursos e administracéo de
repositérios de dados, com aparticipacdo detécnicoscivisemilitares
daDAdM, do Casnav e dos proprios usuérios.

Os usuérios foram fundamentais para o sucesso da
experiéncia, uma vez que, cientes da necessidade imperativa do
projeto paraaMarinha, exibiram comportamento proativo, analisando,
criticando, incentivando e oferecendo sugestdes aos técnicos para
0 aperfeicoamento do sistema.
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M ecanismos de transparéncia e responsabilizacao

A gest&o eletronica de documentos permite:

* enviar, receber, tramitar e controlar documentos inter/
intradepartamentos e/ou organi zagdes, monitorar respostas, verificar
referéncias a outros documentos e auditorar responsabilidades;

 aplicar o principio da “necessidade em conhecer”, pois
somente os usudrios definidos no tramite tomam conhecimento do
documento, ndo obstante permitir-se suadivulgacéo paratodaaorga
nizag&o, caso desejado;

* tornar possivel que documentos tramitem de forma segura,
a partir de uma organizagado, sofrendo alteracfes e aprovaces em
uma seqiéncia de usuérios e/ou departamentos, acessando-0s no
modo leitura/escrita; e

* credenciar as pessoas e 0s documentos quanto ao grau de
sigilo e controle de acesso.

Recur sos utilizados

Recursos humanos, financeiros e materiais envolvidos

* Recursos humanos — Toda a equipe pertenciaa Marinha do
Brasil.

 Recursos financeiros — S&o de dificil contabilizaco, uma
vez que a infra-estrutura de hardware e software ja estava dispo-
nivel, sendo utilizada por outros sistemas corporativos. Um custo
plenamente identificavel foi o de treinamento inicial do pessoal
envolvido com o desenvolvimento do projeto, cujo valor total foi de
R$ 18.800,00 (dezoito mil e oitocentosreais).

» Recursos materiais—Ambiente computacional Lotus Notes
- versdo 5; microcomputadores dotados de processador Pentium ou
similar, BMB RAM no minimo (recomendavel 32 MB ou mais) para
Win95/98 e 16M B RAM no minimo (recomendével 32 MB ou mais)
para NT workstation, scanners e impressoras.
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Mudancas efetivamente ocorridas:
relato da situacéo atual

Resultados quantitativos e qualitativos
concretamente mensurados

As seguintes estatisticas evidenciam o sucesso do projeto.

O tempo estimado de trémite de oficio com assunto derotina,
entre unidades sediadas no Rio de Janeiro e unidades sediadas em
Brasilia, considerando todas as suas fases, era de, no minimo, trés
diasUteis. Hoje, €de poucas horas. O tempo decorrido entre atrans-
mMissdo e o recebimento é praticamente zero (on-line).

Estatistica de tramitacdo de documentos (média mensal
levantadaem julho de 2001):

Documentos Papel Eletrénico Total %
Emitidos 28.867 73.663 102.530 30%
Recebidos 47.683 189.512 237.195 70%
Total 76.550 263.175 339.725 100%
Percentual 23% 77% 100%

Alerta-se, no entanto, que ainda ha documentos cujo tramite
éobrigatoriamentefisico, por mandamento legal. Atualmente, todas
as grandes e médias unidades da M B estdo operando o Sigdem. As
OMsde menor porte que ndo possuem o sistematrocam informagtes
com ele por meio de mensagensde correi o el etrénico. Osdocumentos
tramitam como anexos as mensagens.

M ecanismos de avaliacéo de
resultado e indicadores utilizados

O Sigdem permite extrair diversos tipos de estatisticas, tais
como o nimero de documentos por tipo, precedéncia, origem, destino,
usuériosno trémiteinterno, tempo de permanénciacom cadausuério,
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tempo total detrémite do documento, tempo deresposta, etc. Avaliadas
em conjunto, tornam-se ferramenta poderosa para o aperfei coamento
da gest&o dos processos da MB.

Impacto observado na melhoria do ambiente de
trabalho e/ou na qualidade dos servicos prestados

A implementacdo do model o de gest&o el etronicade documentos
propiciou os seguintes beneficios: credibilidade dainformacéo, tendo
em vistaaconfiabilidade, o dinamismo eaatualidade dasinformacdes
e das ateraghes que o sistema permite; reducdo a quase zero de
material para expedicdo dos documentos; vel ocidade na tramitacéo
de documentos; aumento da qualidade dos servigos e incremento da
eficiénciaoperacional; segurancanaentregade documentos com ele-
vado nivel de confianca; reducédo do nimero de ciclosde cadatipo de
documento entre usuarios; desburocratizagdo; substancia reducéo do
espaco empregado no armazenamento de documentos; protecéo de
acessos ao documento original; reducdo no risco de perdas, destruicdo
ou deterioracdo da informacéo; rdpido tempo de processamento,
aumentando a eficiéncia e a distribuicdo da informac&o; eliminacdo
do problemade miltipl as versdes de documentos; provimento danoti-
ficacdo de pendénciae modificagdes aprovadas; permissao de acessos
concorrentes a todos os documentos por diversos usuarios; rgpida
recuperacdo de documentos arquivados, permitindo areavaliacdo ea
padronizacdo de processos, mediante a recuperacdo histérica dos
registros no trémite dos documentos; reducéo de custos pela substi-
tuicdo de varios sistemas menores (menor custo de manutencéo);
sistemaecol ogicamente correto, diminuindo o uso de papel; eaumento
do controle dos processos organizacionais.
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LicOes aprendidas

Solucgdes adotadas para a superacéo dos principais
obstéculos encontrados durante a implementacéo

A cultura do papel foi o principa obstaculo no inicio da
implantagéo do projeto, poisaadogdo do novo model o importavaem
mudancas das préticas vigentes de gestdo de documentos. Cabe
ressaltar, entretanto, que o principal obstéculo tornou-se um forte
aliado no decorrer do processo de implantac&o, pois as resisténcias
e criticas iniciais ensejaram o rapido aperfeicoamento do sistema.
Passado o impacto causado pelo primeiro contato com o sistema, 0s
usuérios passaram a ser ardorosos defensores, em razéo das facili-
dades que ele propiciava em seus respectivos trabal hos.

O sistemaainda possui requisitos que facilitam sua utilizacéo
por outros 6rgdos, a partir de pequenos gjustes, como, por exemplo,
apossibilidade de alteracéo do tramite interno do documento el etro-
nico; e a possibilidade de inclusio de vérias adaptacbes para cada
organizagdo, como a criagdo de lista de assuntos, a utilizacdo de
model os de documentos e os tipos de precedéncias utilizadas.

Por que a experiéncia pode ser considerada
uma boa pratica de gestédo?

A iniciativa é considerada inovadora, tendo em vista o
pioneirismo daacdo daMarinhaem relacdo ao restante daAdminis-
tracdo Publica Federal. Além disso, ela promove a mudanca do
paradigma de administragdo burocrética — “a cultura do papel”—
para o de gestdo da informacao, possibilitando a MB aproximar-se
daidéiade organizacdo fundamentada na informacao.

Dentre as inovagOes mais interessantes, podem-se destacar:

» a possibilidade de integracdo, de forma flexivel e
customizavel, detodos os participantes do processo decisorio daorga
nizagdo, do nivel tético ao estratégico;
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« atransmissdo de informacgdes e dados sem a interferéncia
humana

» 0 tréfego rapido, ordenado, controlado e seguro de
documentos, inter/intradepartamentos ou organi zagdes, eliminando
0 uso de papdl;

* a padronizacdo dos modelos de documentos adotados na
MB; e

» a diminuicdo do nimero de cOpias dos documentos em
trmite, umavez que esses sao Unicos e ficam disponiveisno servidor
debanco de dados, €liminando o vazamento indevido deinformacoes,
além de gasto desnecessario de memoria e inconsisténcia entre
copias, além de outros beneficios.
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Com os relatos das experiéncias dos 15 projetos
premiados no 8" Concurso Inovagao na Gestao
Publica Federal realizado em 2003, este € o oitavo
volume da série de livros do Concurso.

As 15 experiéncias premiadas constituem
praticas inovadoras de gestao e retratam o
processo de transformacgao que esta
ocorrendo na Administragdo Publica Federal,
organizadas nas dimensdes de gerenciamento
de informagdes, implementac¢ao de melhoria
continua, simplificagao e agilizagao de
procedimentos, articulagdo de parcerias,
estabelecimento de padroes de atendimento
de servigos, e inclusao social.

O Concurso Inovagao na Gestao Publica
Federal ¢ uma iniciativa da ENAP Escola
Nacional de Administragcao Publica em
parceria com o Ministério do Planejamento,
Or¢amento e Gestao para premiar e incentivar
praticas que promovam o desenvolvimento da
Administra¢ao Publica no Brasil.



