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O Decreto N° 3507, de 13 de junho de 2000 dispde sobre o
estabelecimento de padrbes de qualidade do atendimento prestado aos cidadéos pelos
orgdos e entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacional,
estabel ecendo as diretrizes normativas para a definicéo desses padrdes.

Resumidamente, podemos verificar que o decreto estabelece dois grandes
focos de abrangéncia e de atuagéo — (1) a defini¢éo, medicdo e divulgacéo de padrbes e
(2) aredizagdo de pesquisas de avaliacdo de satisfacdo dos usuérios.

De forma sintética, também podemos identificar que os padrbes de
gualidade a serem adotados deveréo:

1 ser

adotados para todos 0s servicgos prestados;
avaliados e revistos periodicamente;
mensuraveis e de fécil compreensao; e
divulgados ao publico.

2. abranger aspectos sobre:

a atencao, o respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado
aos usuarios,

as prioridades a serem consideradas no atendimento;

0S prazos para 0 cumprimento dos servicos,

0S mecani smos de comunicagdo com 0S USUrios;

os procedimentos para atender a reclamagoes,

as formas de identificacdo dos atendentes;

o sistemade sinalizaco visua; e

as condic¢des de limpeza e conforto de suas dependéncias.

3. dferir e divulgar, pelo menos anualmente, o grau de satisfacdo do
usu&rio dos servicos publicos, sendo que esta sistematica de
mensuracdo devera obedecer critérios, metodol ogias e procedimentos
a serem definidos e validados por um comité de homol ogagéo.

| sto posto, podemos verificar que as diretrizes constantes do decreto estéo
focadas para um ambiente de prestacdo de servigos tradicional (pré-sociedade da



informacédo) e ndo contemplam as peculiaridades de um ambiente de governo eletrénico,
gue procura utilizar intensivamente o0s recursos da I nternet.

Assim, pretendo desenvolver uma abordagem mais especifica e que leve
em consideracdo as caracteristica das Tecnologias da Informacéo e de Comunicacdes,
gue direcionam e sustentam a prestacéo de servicos por parte de um governo eletrénico,
onde pretende-se ampliar 0 acesso aos servicos publicos e, drésticamente, reduzir
deslocamentos, tempo, dinheiro e contatos necessarios a uma prestacéo de servicos
conclusiva.

Primeiramente, devemos observar que uma sSistematica de
estabel ecimento de padrdes de qualidade de atendimento ao publico deve ser um pouco
mai s abrangente e buscar sustentagdo em quatro principios béasicos:

1. Padrdes, propriamente ditos, que sdo 0s compromissos publicos
assumidos pela organizacdo para com o cidaddo, no que se refere a
qualidade dos servigos prestados.

O conjunto de padrdes estabelecido por uma organizagéo deve ser
compreendido como uma carta de obrigacdes da organizagdo ou
uma carta de direitos do cidaddo, sendo que uma das referéncias
sobre 0 tema é a“ Carta do Cidad&@o” (Citizen’s Charter), publicada
pela presidéncia dos Estados Unidos em 1995.

Outra técnica, que ndo pode ser esquecida e € largamente utilizada
nos processos de melhoria continua da qualidade, é aquelaem que o
desempenho presente € submetido a um incremento de exigéncia
(Baselining), alcangando-se um novo referencial de desempenho,
gue passa a compor a especificacdo dos resultados desejados,

2. Rero-alimentacdo Ampliada, obtida por meio de pesquisas de
satisfac8o realizadas ndo somente junto aos proprios usuarios dos
servicos mas, também, junto aos servidores e ao corpo gerencia
envolvido no processo.

As pesquisas junto aos usuérios devem auxiliar na determinagédo de
suas expectativas quanto ao tipo e a qualidade dos servigos
prestados.

E as pesguisas junto aos servidores e gerentes devem auxiliar na
deteccdo de problemas e de obstaculos que devam ser superados
paraelevar a qualidade destes mesmos servicos.

Além destas componentes, existe uma necessaria busca de
comparagdes (Benchmarking) a serem realizadas em relagdo ao
desempenho de servicos prestados por outras organizagdes publicas,
pela iniciativa privada ou por organizagbes publicas de outros
paises, que segjam reconhecidas como referenciais em suas
respectivas aress;



Responsabilizacdo, onde a responsabilidade pela qualidade dos
servigos prestados é claramente explicitada e sdo disponibilizados
procedimentos para atender as reclamactes e sdo definidas formas
de identificagdo dos atendentes.

Adicionamente, devem ser criados controles que possibilitem
respostas rapidas e eficazes as reclamacgfes encaminhadas pelos
usu&rios, assim como mecanismos de monitoracdo de acdes
necess&rias a correcdo de desvios na execucdo dos padrbes de
gualidade minimos estabelecidos; e

Transparéncia, onde a divulgagdo de informacgOes relevantes
também estd associada as modernas préticas de governanca que
buscam o aprimoramento da qualidade dos servicos publicos por
meio de estratégias de incentivo a participacao dos cidadaos.

A busca pelo incremento dos niveis de participacéo e controle social
por parte dos cidaddos, deve ser adotada nos processos decisorios
relativos a0 acesso a informacfes, bem como a difusdo e a
utilizag&o do conhecimento.

Relativamente ao estabelecimento de uma sistemética de padrBes de
qualidade de atendimento ao publico para o ambiente de governo eletrénico, podemos
acrescentar mais um principio, qual sgja

5.

Ambiente Internet, onde devem ser consideradas as questfes
relativas a definicdo de mecanismos que protgjam os ambientes
operacionais e de comunicagdo, assm como permitam a
implementacdo de mecanismos de autenticagdo, integridade,
confidencialidade, acessibilidade das bases de dados publicas e que
protejam o cidaddo e o seus direitos de seguranca e privacidade.

Assim sendo, podemos adaptar a classificacdo utilizada pelo Gartner
Group e visudizar trés categorias de indicadores de padrbes de qualidade para a
prestacdo de servicos publicos em um ambiente de governo el etrénico:

Categorias Indicadores

Recur sos

- capacidade de armazenamento;
- capacidade de processamento;

- quantidade de transagdes simulténeas por unidade de
tempo;

- velocidade dos circuitos de comunicacdo;
- nivel de segurancafisicaeldgica;
- padrdes de gerenciamento de redes;




- padrdes de desenvolvimento e design;
- efc.

Servicos

- tempo de resposta;

- Medium Time Before Failure - MTBF;
- Medium Time To Repair - MTTR,;

- custo unitario das transagoes;

- ferramentas instaladas;

- facilidades de interatividade adotadas;
- efC.

Negocios

- adaptacdo ao ambiente Internet dos indicadores
descritos no Art. 3° do Decreto N° 3.507;

- informagdes disponibilizadas;
- servigos prestados;
- nivel de interacdo permitida;

- indicadores de eficacia, fortemente relacionados a
atividade especifica da organi zacao;

- etc.

Esta contribuicdo ndo pretende esgotar a discussdo sobre tematéo atual e

inovador mas, propde-se a ser ponto de partida de um trabalho conjunto que atenda as
caracteristicas de trabalho cooperativo e em rede, entre a Secretaria de Gestdo/MP e a
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao/MP.

Espero que pela interacdo de esforgos, experiéncias e capacidades

possamos implementar uma Gestdo Publica mais €ficiente e inovadora e uma
Administragdo Publica mais moderna e adaptada as demandas da nova sociedade do
conhecimento e aos interesses do cidadéo.




