INCLUSAO PELA CIDADANIA EM SERGIPE: CENTRO
DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Jorge Alberto Teles Prado

José Leite Prado Filho

Heribaldo Vieira Santos Filho
Marco Antdnio Sousa Guimaraes



Il Congresso Consad de Gestédo Publica — Painel 21  : Ouvidoria: um instrumento de gestao e de

democracia

INCLUSAO PELA CIDADANIA EM SERGIPE: CENTRO DE ATENDIMENTO AO

CIDADAO
Jorge Alberto Teles Prado
José Leite Prado Filho
Heribaldo Vieira Santos Filho
Marco Antbnio Sousa Guimaraes
RESUMO

Com uma meédia de 120 mil atendimentos mensais, os dois Centros de
Atendimentos ao Cidaddo administrados pela Secretaria de Estado da
Administracdo de Sergipe, em recente pesquisa realizada pelo Instituto Padrao na
qual foram ouvidas 630 pessoas entre 04 e 10 de dezembro de 2008, constatou-se
um grau de confiabilidade de 98,6% nos servicos realizados e documentos emitidos
pelos CEACs. Esta avaliacdo configura o CEAC no programa do Governo Estadual
melhor avaliado. O Governo de Sergipe, a partir do seu “Planejamento Estratégico
2007-2010" no seu eixo “Inclusdo pelo Direito” tem nestes Centros de Atendimentos
ao Cidadao um grande instrumento com foco na reducao da exclusdo social e das
desigualdades. Em 2009, teremos o CEAC Moével um veiculo adaptado que levara
as 08 regides do Estado os servicos do Governo ao Cidadao.
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INTRODUCAO

O Governo do Estado de Sergipe, Governo Marcelo Deda, através da
Secretaria de Estado da Administracdo, desde janeiro de 2007, vem oferecendo a
populacdo de Sergipe, através dos CEACs, prestacdo de servigos publicos
considerados essenciais ao cidaddo com qualidade, eficiéncia e eficacia.

Aliando avancados recursos tecnologicos a nova filosofia de qualidade no
servico publico, os CEACs oferecem atendimento de forma simplificada, com
conforto e economia de tempo. Para tanto, dispdem de condicdes materiais
indispensaveis - espaco fisico e equipamentos modernos - que permitem aperfeigoar
a prestacédo de servi¢os publicos, eliminando falhas e buscando a melhoria continua
com a participacéo de todos.

O foco da atuagdo destes Centros € o cidaddo, e todas as suas acdes
visam buscar a sua plena satisfacdo, excedendo as suas expectativas em relacdo a
qualidade dos servicos que oferta e executa. Neste contexto, a exceléncia dos
servicos tem de ser um compromisso comum a todos 0os membros integrantes da
organizagao.

Portanto, trata-se de um eficiente modelo de gestdo em que o cidaddo é
valorizado como usuario - cliente dos servi¢os prestados, com o atendimento focado
no cidadao, oferecendo servicos de qualidade e no menor prazo possivel, atraves da
integracdo de diversos oOrgdos publicos e privados (de interesse publico),

fomentando a “incluséo pelo Direito” no Estado de Sergipe.



APRESENTACAO DOS CEACs

Atualmente o Estado de Sergipe possui dois Centros de Atendimento ao
Cidadao o CEAC-Riomar, com uma area 1.087 m2 e o CEAC-Rodoviaria, com 1.200
m?2, realizando 4.000 atendimentos diariamente, em média. Em 2007, foram
realizados 731.272 atendimentos e em 2008, foram realizados 1.064.544
atendimentos. Demonstrando um aumento significativo no primeiro trimestre de 2009
ja foram realizados 350.992 atendimentos. Vale registrar que, a inauguracdo do
CEAC Rodoviaria em maio de 2008 na administracdo “Sergipe, Governo de Todos ”

representou um grande salto no nimero de atendimentos.

Ano de 2007; 731.272 ‘
Ano de 2007

= Ano de 2008
Ano de 2009

Ano de 2009; 350 992

-Ano de 2008; 1.064.544

Funcionam de segunda a sexta-feira, das 07 h as 18 h, e aos sabados,
das 07 h as 13 h. Dispdem de avancados recursos tecnoldgicos e materiais
indispensaveis, espaco fisico que atende as exigéncias do cidaddo, equipamentos
modernos, ambiente climatizado oferecendo ao cidad&do conforto e comodidade na
prestacao dos servicos.

Os Centros de Atendimento possuem 305 servidores, entre
coordenadores, atendentes, servigos gerais e vigilancia, em 21 Org&os/Instituicdes
parceiros, 0s quais oferecem, aproximadamente, 270 servicos, com um tempo medio
de 08 a 30 minutos por atendimento. Dentre 0os servicos mais procurados, destaca-

se a emissdo de RG que se realiza em, no maximo, 30 minutos.



O Governo do Estado, visando a expansdo das suas acoes, iniciou 0
processo de implantacéo, em 2009, do CEAC-Mével (um veiculo adaptado que levara
as oito Regifes do Estado os servigcos do Governo aos cidadaos) e do CEAC da Rua
24 Horas que contemplara, principalmente, os comerciarios e comerciantes do centro
de Aracaju, contribuindo na revitalizacdo do Centro Comercial da Capital Sergipana.
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Em uma recente pesquisa realizada pelo Instituto Padrédo, na qual foram
ouvidas 630 pessoas entre 04 de 10 de dezembro de 2008, constatou-se um alto
grau de confiabilidade nos servicos realizados e documentos emitidos pelos CEACS.
Esta avaliagdo configura os Centros de Atendimento no programa do Governo
Estadual melhor avaliado.
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PESQUISA DE OPINIAO PUBLICA PARA AVALIACAO DOS SERV ICOS
OFERECIDOS PELO CEAC

Principais assuntos abordados pela pesquisa de opin ido publica

Meio de transporte utilizado pelo cidad&o para acesso aos CEAC's;
Classificacdo do espaco fisico do CEAC;

Classificacao sobre a comodidade (climatizac&o e assentos);
Classificacao sobre o tempo médio de espera de atendimento;
Classificacao sobre a qualidade de atendimento (eficiéncia e educacéo
dos funcionarios);

Classificagcado sobre a comunicagao visual,

Classificacdo sobre a qualidade dos servicos de tecnologia da
informacéo;

Classificacdo sobre a confiabilidade dos servicos realizados e

documentos emitidos pelo CEAC.



Meio de transporte utilizado pelo cidadéo para aces

” Coletivo

m Onibus Interurbano
Moto

u Bicicleta

» Taxi

= Camo Particular

=APé

Onibus Interurbano
6.20%

RESPOSTAS TOTAL %
Coletivo 38,10
Onibus interurbano 6,20
Moto 10,50
Bicicleta 1,90
Taxi 4,80
Carro particular 37,10
A pé 1,40

so aos CEACs

Hddeta



Classificacao do espaco fisico do CEAC

= Otimo

u Bom
Regular

¥ Ruim
Péssimo

= Nao sabe

RESPOSTAS TOTAL %
Otimo 40,46
Bom 48,05
Regular 9,99
Ruim 1,00
Péssimo 0,50
N&o sabe 0




Classificacdo sobre a comodidade (climatizacéo e as

= Ofima

E Boa
Regular

# Rum
Péssima

» Nao sabe

sentos)

RESPOSTAS TOTAL %
Otima 38,60
Boa 51,90
Regular 6,20
Ruim 1,90
Péssima 1,40
N&o sabe 0




Classificacao sobre o tempo médio de espera de aten

Otimo
®Bom

Regular
¥ Ruim

Péssimo
” Nio sabe

4,27,

Péssimo
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dimento

36,16%

4,80%
330%
RESPOSTAS TOTAL %

Otimo 34,27

Bom 36,16

Regular 20,98

Ruim 3,30

Péssimo 4,80

Nao sabe 0,50




Classificacdo sobre a qualidade de atendimento (efi

funcionarios)

11

ciéncia e educacdo dos

RESPOSTAS TOTAL %
Otima 40,46
Boa 52,35
Regular 6,19
Ruim 0
Péssima 1,00
N&o sabe 0




Classificacao sobre a comunicacéao visual

RESPOSTAS TOTAL %
Otima 41,00
Boa 53,30
Regular 5,20
Ruim 0,50
Péssima 0
N&o sabe 0
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Classificacdo sobre a qualidade do servico de tecno

logia da informacéao

RESPOSTAS TOTAL %
Otimo 20,96
Bom 62,77
Regular 10,98
Ruim 2,40
Péssimo 1,90
N&o sabe 1,00
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Classificacdo sobre a confiabilidade dos servigos r

emitidos pelo CEAC

14

ealizados e documentos

RESPOSTAS TOTAL %
Sim 98,60
N&o 1,40
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CONCLUSAO

Dentre os valores que guiam a administracdo “Sergipe, Governo de
Todos” esta o compromisso assumido pelo Governador Marcelo Deda perante o
povo de Sergipe que é a Gestao Publica de Qualidade, qual seja, “eficiéncia, eficacia
e efetividade das politicas publicas € a maior meta a ser alcancada pelos gestores,
atendendo a demanda dos cidaddos e garantindo servicos publicos que
proporcionem a igualdade de oportunidades a todos. Os usuérios dos servicos
publicos ndo podem comecar em desvantagem nem serem considerados inferiores
aos demais cidadaos (Planejamento Estratégico 2007-2010").Desta forma, essa
pesquisa nos serve de parametro, mostrando que estamos atendendo as
expectativas do cidadao e que o objetivo projetado esta sendo alcancado.

O Governo de Sergipe, através da SEAD — Secretaria de Estado da
Administragcdo alcangou a sua meta, transformando os CEACs em um dos maiores
Programas de alcance social do nosso Estado, no qual o cidaddo tem acesso a um
novo modelo de gestao publica.

Finalmente, vale registrar a nossa Visdao de Futuro (Planejamento
Estratégico 2007-2010), que nas suas entrelinhas também fundamenta a
responsabilidade deste Governo Estadual com a Modernizacdo da Administracao
Pudblica, por meio da introducéo e disseminacao de praticas gerenciais voltadas para
resultados:

“SERGIPE SERA RECONHECIDO COMO UM ESTADO QUE
PROMOVEU A INCLUSAO SOCIAL E REDUZIU AS DESIGUALDADES
TERRITORIAIS MEDIANTE UMA NOVA CULTURA DEMOCRATICA E
PARTICIPATIVA DE GESTAO PUBLICA, A GARANTIA DO ACESSO UNIVERSAL
AOS SERVICOS PUBLICOS, O APOIO AFIRMATIVO AS POPULAQ@ES COM
NECESSIDADES DIFERENCIADAS E UM NOVO MODELO DE
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL".
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