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1. INTRODUGCAO

As organizacOes publicas, visando ao aumento de suas competéncias, mudaram de
orientacdo para satisfazer as necessidades dos cidadaos, passando a adotar praticas
gerenciais, técnicas e métodos de empresas, nas quais buscam a qualidade total em razdo
do aumento da concorréncia e da exigéncia dos consumidores. A partir dessas mudancas,
um novo modelo surgiu no setor publico para modificar a operacdo e a cultura de
prestacao de servi¢os. A criacao do Centro de Atengdo ao Cidadao - CAC é uma forma de
prestacdo dos servicos publicos, possibilitando ao cidadao economia de tempo e conforto
no atendimento. O éxito do projeto é confirmado pela aceita¢dao da populagdao que conta
com exceléncia no atendimento. A partir de uma nova alternativa de parceria, baseada no
compromisso entre a Prefeitura Municipal, Camara Municipal e demais entidades,
viabilizando custos mais reduzidos e possibilitando a populacdo obter documentos
bdsicos, em busca de alternativas no mercado de trabalho e oportunidades de geracao de
renda. Inovacdo no modelo de atendimento integrado, com a implantacdo do Centro de
Atencdo ao Cidaddo. Os servicos de emissdo dos documentos bdsicos para o exercicio da
cidadania, na sua grande parte, sdo prestados em parceria e cooperacdo técnica com
unidades de atendimento vinculadas a Secretaria da Seguranca Publica, Ministério do
Trabalho e Emprego - MTE, Secretaria Estadual da Fazenda, Cartérios, correios, SINE,
Cartérios de Notas, Tribunal Regional Eleitoral, Policia Federa, Policia Civil, Policia
Militar,dentre outros; reine em um s local diversos servicos publicos. Na unidade,
orgdos municipais, estaduais, federais e empresas privadas se integram para prestar
servico de qualidade, com rapidez e eficiéncia. Os drgdos participantes do programa sao
responsaveis por disponibilizar pessoal qualificado para a realizagao dos servigos.

2. OCAC
O CAC é um Projeto da resolucao que pode ser criado e implantado pelo Poder Executivo

ou Pelo Poder Legislativo.

3. OBIJETIVOS

Objetivo principal: Garantir a melhoria da prestacdo de servicos publicos com respeito,
agilidade, qualidade, orientacdo e auxilio de interesse publico e social gratuitos, mantidos
por meio de convénio e parcerias sem 6nus efetivo ao Poder Legislativo.

Objetivos Secundarios:

a) Modernizar a maquina administrativa, ampliar o acesso do cidaddo as informacdes e
aos servigos publicos;

b) Concentrar em um unico espacgo fisico, varios drgdos prestadores de servicos
publicos, entidades de sociedade civil e empresas prestadoras de servicos de
natureza publica;

¢) Diminuir o tempo de atendimento e, conseqlientemente, de espera;

d) Proporcionar ao cidaddo atendimentos individuais e diretos, com qualidade e
eficiéncia, restaurando o carater publico dos servicos;
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f)
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Orientar a populagdao e manté-la informada sobre os procedimentos necessarios para
0 acesso aos servicos disponiveis;

Aperfeicoar a gestdo publica, por meio da racionalizagdo do emprego dos recursos
humanos, materiais e financeiros;

Proporcionar maior comodidade e conforto aos cidaddos/usuarios de servigos
publicos.

MISSAO

Promover de modo integrado o atendimento ao
cidaddo, visando a proporcionar-lhe satisfacdo,
cumprindo com um dever ético e contribuindo para o
resgate da cidadania, tornando-se ponto de
convergéncia representativa dos o&rgaos publicos
conveniados sendo que a diferenciagdo no
atendimento é o principal fator que diferencia este
projeto.

BENEFICIOS

Implementacdo de meios para ampliar e facilitar o acesso da populacdo a
informacgdes e documentos, com énfase na inclusdo social;

Modernizacdo e melhoria dos servicos prestados as comunidades, otimizando a
relagdo entre custos e beneficios;

Acesso a informacdes e documentos;

Promocdo a conveniéncia e comodidade para a populagdo, eliminando a barreira da
distancia para obter informacdes e documentos bdsicos, reduzindo o tempo de
espera dos cidadaos;

Promocgdo sobremaneira a qualidade no atendimento as comunidades;

Retornos para solucdo de pendéncias e busca do documento final;

Informacgdes e pesquisas;

Qualidade no atendimento, eficiéncia e rapidez, a custo reduzido;

Simplificacdo das obrigacdes de natureza burocratica;

Resposta pré-ativa as reclamacdes e as sugestdes dos cidadaos;

Acolhimento, orientacdo e informacdo sobre os requisitos para a obtencdo dos
servigos;

Melhorar a disponibilidade de informacdes sobre a administracdo municipal;
Possibilitar a melhoria do relacionamento entre a administracdo e os usuarios/
cidad3os;

Reducao de custo para o cidadao;

Utilizar a Tecnologia da Informac¢dao como ferramenta de garantia de confiabilidade,
velocidade e qualidade dos servicos;

Monitorar constantemente os indices de satisfacdo dos cidadaos e as demandas dos
usudrios, de maneira a implantar mudancgas, no sentido de tornar a administracao
publica centrada no cidadao;

Estabelecer compromissos entre gestores publicos e cidaddos;

Conhecer em que aspectos a prestacao dos servicos pode e deve ser aprimorada;
Conhecer como a satisfa¢do do cidadao-cliente pode ser incrementada;

Conhecer quais sdo as necessidades dos cidad3aos e como atendé-las com a prestacao
dos servigos;



e Auxiliar os cidaddos na compreensdo/ entendimento dos servigos prestados;

6. ATENDIMENTO

Os Atendimentos ficam assim divididos:

a) Presencial;

b) Eletronico; e

c) Telefbnico.

d) Sdo distribuidas senhas aos cidaddos, confortavelmente sentados, de forma a
controlar a demanda didria, de acordo com a capacidade de atendimento;

e) Os atendentes atuam na prestacdo de informacdes, recebimento e triagem da
documentacdo necessdria a execugdo dos servicos, dando entrada nas solicitagoes.

f) Ao cidaddo é entregue um comprovante de atendimento, no qual estdo incluidas,
dentre outras, as informacgdes referentes ao servigo solicitado, a previsdo de entrega
do documento final e o nimero de protocolo a ser utilizado pelos funciondrios do
CAC para a consulta da situagao do servico;

a) No caso do atendimento aos portadores de necessidades especiais, idosos, gestantes

e mulheres com criacdo de colo, as centrais oferecem senhas para atendimento
preferencial.

7. POSTURA DOS FUNCIONARIOS DO CAC
e Cordialidade;

e Boa vontade;

e Clareza;

e Agilidade;

e Seguranga;

e Conhecimento; e

e Eficiéncia.

8. CUSTOS OPERACIONAIS

De forma geral, cabe a Prefeitura e/ou a Camara,levantamento de necessidades,
formalizacdo de propostas, processos de contratacdo, obras de adequacao, assinatura de
contratos, inauguracdo, os custos de pessoal dos atendentes, custos de reforma,
programacado visual, mobilidrio, equipamentos de informatica, utensilios, material de
consumo, aparelhos de ar-condicionado, limpeza e conserva¢gdo, agua e energia,
implantar impressos padronizados necessarios.

9. CUSTOS DE IMPLANTAGCAO
Os custos de implantacdo e revigoramento da unidade do CAC giram aproximadamente,
entre RS 20.000,00 a RS 50.000,00.

10. LOCAL DE INSTALACAO
A definicdo do local de instalagcdo do CAC é aprovada desde que atenda aos seguintes
requisitos:

e Instalacdo em dreas que apresentam fluxo de pessoas;

e Disponibilidade de areas de circulacao;

e Proximidade de agéncia bancdria, visando otimizar os atendimentos referentes aos
servicos que exigem o pagamento de taxas;



e Condi¢Ges imprescindiveis a prestacdo de servigos para funciondrios e cidaddos, com
foco na comodidade e eficiéncia;

11. TIPOS DE SERVICOS

e Pesquisas nainternet;

e Carteira de Identidade;

e Boletim de Ocorréncia de objetos e documentos perdidos;

e Nada Consta;

e Certiddo negativa (pela internet);

o Calculo de tempo de contribuicao;

e Empreendedor Individual;

e Agendamento INSS;

e Elaboracdao de oficios, atas, estatutos, requerimentos, declaragdes, contratos,
curriculos, cartas;

e 22via de contas;

e Declaragdes de isento;

e Nota Fiscal eletronica;

e Emissao de CPF pela internet;

e Plastificacdo de CPF;

e Prestacdo de contas de Entidades e Partidos;

e Solicitacdo de passaporte;

e Acompanhamento de processos pela internet;

e Orientacdao e encaminhamento aos demais servicos publicos;

e Copias, scanner;

o Cursos e palestras;

e Orientacdo a entidades sem fins lucrativos;

e Solicitacdo de CertidGes via internet e correios;

e Declaragdo de imposto de renda;

e Orientacdo sobre trabalhos escolares;

e Impressao de pequenos textos;

e Outros.

12. HORARIO DE FUNCIONAMENTO

O Centro de Atencdo ao Cidad3do funciona de segunda a sexta-feira, e os horarios de
atendimento sdo adequados a demanda e perfil da populagao local, considerando habitos
e costumes existentes.

13. ESTRUTURA DO CAC

1 Coordenador;

1 Auxiliar Administrativo;

1 estagiario.

Atribuigoes:

a) Solicitar ao cidaddo a senha de atendimento, consultando-o acerca do tipo de servigo
solicitado;

b) Informar ao cidad3o sobre as fases necessarias para a execugdao do servigo;

¢) Finalizar o servico que o cidaddo necessita, observando a sequéncia de acles
estabelecidas para a sua execugao;

d) Informar ao cidadao a forma de retorno;



e) Manter o local e as dependéncias limpos, organizados;

f) Elaborar relatério mensal sobre os servicos prestados;

g) Manter o bom relacionamento e convivéncia;

h) Criar manuais e guias de servicos, divulgando para a populacdo os servicos oferecidos,
os documentos necessdrios, as taxas cobradas pelos mesmos e os locais em que eles
sdo realizados.

14. CAPACITAGAO DE PESSOAL
Os funciondrios do CAC devem ser selecionados conforme perfil e fungdo que serd
exercida visando a um melhor aproveitamento dos recursos humanos disponiveis sendo
adequadamente capacitados para dar inicio a solicitacdo de aualauer tipo de servigo
(multitarefa).

15. BAIA PARA ATENDIMENTO
Divisdrias retas com espessura
de 15,18 ou 25mm, com cores lisas ou amadeiradas.

16. SALA DE ESPERA
As poltronas do tipo longarina
sdo ideais para a sala de espera.

16. CONCLUSAO

A criacdo do CAC é, sem duvida, um reflexo da constante transformac¢ao da sociedade,
gue, nitidamente, reclama por servicos mais rdpidos e efetivos. Estd inserido num
contexto de grande moderniza¢ao do setor publico, para o bem-estar social.

Ana Lucia Gouvéia: a.lugouveia@gmail.com
Vigosa- MG
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