S GOVERNO
@ e CIDADAO

GRUPO BANCO MUNDIAL S e




GOVERNO
" CIDADAO

—  DESENVOLVIMENTO E SUSTENTABILIDADE

GRUPO BANCO MUNDIAL

Este documento é fruto de uma acdo estratégica do Governo do Estado do
Rio Grande do Norte, através do Projeto Governo Cidadao, financiado com

recursos do acordo de empréstimo com o Banco Mundial - BIRD 8276-BR.

E permitida a reproducao total ou parcial do texto deste documento, desde

que citada a fonte.




M FF | esategiariiic

Secretaria de Estado do Planejamento

e das Financas
Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte

Produto 3

Proposta de Desenho Organizacional e Plano Estratégico
das Centrais do Cidadao

Maio /2017



M F]_’_ ‘ e-StratégiaPublica

KPMG Consultoria

Rua Arquiteto Olavo Redig de Campos, 105, 6° andar — Torre A
04711-904 — Sao Paulo/SP — Brasil

Caixa Postal 79518

Telefone 55 (11) 3940-1500, Fax 55 (11) 3940-1501

www.kpmg.com.br
S3&o0 Paulo, 03 de Maiol de 2017

Sra. Julianne Dantas Bezerra de Faria

Secretaria de Estado do Trabalho, Habitacdo e Assisténcia Social
Centro Administrativo do Estado

Secretaria de Estado do Trabalho, Habitacdo e Assisténcia Social
BR 101, Km 0, Lagoa Nova, Natal/RN - Brasil

Prezada Senhora:

Com referéncia a nossa proposta para prestagéo de servigos profissionais do Projeto Apoio ao Planejamento
Estratégico e Realinhamento Organizacional das Centrais do Cidadao, acordada com a Secretaria de
Trabalho e Assisténcia Social, conforme Solicitacao de Propostas SDP N° 79/2016, apresentamos a seguir
o relatério com a Proposta de Desenho Organizacional e Plano Estratégico das Centrais do Cidadao,
sendo que esta versao atende aos questionamentos enviados para a consultoria pela contratante no dia 26 de

Abril de 2016.

Nesta oportunidade, gostariamos de agradecer a cooperagao dos servigos envolvidos no desenvolvimento doa

trabalhos.

Colocamo-nos ao inteiro dispor para quaisquer esclarecimentos adicionais que se fagam necessarios e

subscrevemo-nos.

Atenciosamente,

Joéo Laercio Silvério
Management Consulting

Sécio
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APRESENTACAO

O presente relatério constitui o Produto 3 — Proposta de Desenho Organizacional e Plano Estratégico
das Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte, referente aos trabalhos de consultoria ao Projeto
Apoio ao Planejamento Estratégico e Realinhamento Organizacional das Centrais do Cidadéo,
acordado com a Secretaria de Trabalho e Assisténcia Social, conforme Solicitacdo de Propostas
SDP N° 79/2016. Vale ressaltar que esta versao atende aos questionamentos encaminhados para a
consultoria pela contratante no dia 26/05/2017.

Os trabalhos de elaboracao deste relatério compreenderam uma fase de entrevistas e levantamentos
e a elaboracado de uma proposta preliminar do Modelo de Gestao que foi apresentado, ajustado e
validado em Oficina de Trabalho realizada na cidade de Natal no Rio Grande do Norte nos dias 10 e
11 de novembro de 2016, e que contou com a participacao dos gestores do Programa Centrais do
Cidadao, dos gerentes das unidades de atendimento das Centrais do Cidadao e de representantes
de entidades parceiras do programa. Na mesma oficina produziu-se os elementos do Plano
Estratégico, tendo por horizonte 2017-2020.

Em janeiro de 2017, realizaram-se em Natal, na semana de 16 a 20 de janeiro, entrevistas
complementares e reunibes de trabalho com o Comité de Coordenagao dos Trabalhos do Projeto
Apoio ao Planejamento Estratégico e Realinhamento Organizacional das entrais do Cidadéao,
integrado pela Coordenagao do Programa Centrais do Cidadao (CODACI) e representante do RN
Sustentavel, a partir do que foram feitos ajustes e revisao no plano de trabalho e definido um formato
para os Produtos 3 e 4 que atendessem mais diretamente ao estabelecido nos Termos de Referéncia
originais do contrato.

Como estabelecido no referido Termos de Referéncia, previa-se que a atividade 3 deveria propor a
formulacdo e detalhamento do desenho geral (organograma) da estrutura organizacional das
Centrais, indicando suas unidades basicas e a natureza das vinculagcdes entre elas e a linha
hierarquica de comando. O desenho organizacional deveria considerar o dimensionamento das
centrais. Previa-se que a consultoria deveria realizar uma oficina com carga horaria de 8 horas,
contemplando os seguintes pontos:

i) Misséo, Visao de Futuro e Valores Organizacionais; e
ii) Diretrizes para definicdo dos ajustamentos organizacionais necessarios.

Considerando-se o que constou da proposta de trabalho da consultoria apresentada no certame
licitatdrio, realizou-se uma Oficina de 16 horas de duracao, que tratou das propostas para o desenho
organizacional e da elaboragéo do Plano Estratégico das Centrais do Cidadao.

O presente relatério do Produto 3, ajustado ao formato dos Termos de Referéncia, esta estruturado
em 2 (duas) partes e anexos.

A parte | apresenta a proposta do Desenho Organizacional das Centrais do Cidaddo assim
estruturada:

1. A Modernizagao do Estado e o Atendimento e Prestacao de Servigos aos Cidadaos
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Alternativas para Organizacao das Centrais do Cidad&o do Rio Grande do Norte
3. Proposta para a Organizagado das Centrais do Cidadao

3.1 Estrutura Institucional

3.2 Estrutura Organizacional da Alternativa 1

3.3 Estrutura Organizacional da Alternativa 2
4. O Dimensionamento das Centrais do Cidadao

A parte Il apresenta o Plano Estratégico 2017-2020 das Centrais do Cidadao, assim estruturado:
1. ldentidade Organizacional: Missao, Visao e Valores
2. Desafios Estratégicos
3. Servicos Basicos Prestados nas Unidades de Atendimento
4. Objetivos Estratégicos e Mapa Estratégico
5. Plano de A¢édo Resumido

Os anexos apresentam a Agenda e Instru¢des da Oficina de Trabalho do Modelo Conceitual e de
Gestao e do Plano Estratégico realizada nos dias 10 e 11 de novembro de 2016, a relagao dos
participantes da Oficina e fotos do evento.

Natal, Maio de 2017



M FP ‘ e-StratégiaPublica

Sumario
1 - A Modernizagao do Estado e o Atendimento e Prestacao de Servigos aos Cidadaos......... 6
2 - Alternativas para Organizagao das Centrais do Cidadao do Rio Grande Norte.................... 8
3 - Proposta para a Organizagao das Centrais do Cidadao.......ccccccccceeiiiimiiiiieccccin e, 10
3. AEStrutura INSHUCIONAL ... ....eiieiii e nssnnnnnnnnnne 10
3.2Estrutura Organizacional da ARernativa 1..............euuuueiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 13
3.3Estrutura Organizacional da Alternativa 2................ueoiiiiiiiicc e 17
4 - O Dimensionamento das Centrais do Cidadao..........ccccevirrrirririiininninnnnnsssssssssssss s 20
4.1Unidades de Grande POME: ........ ... e nnnnnnnnnnnn 20
4.2 Unidades de Médio € PeqUENO PO .........oooiiiiiiiii it e e e e eeanees 20
5 - Identidade organizacional das Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte.................... 22
SIS o ST = 1 (<o [T L 23
5.2Servicos basicos prestados nas unidades de atendimento..............cccoeviiiiiiiiceee 23
6 - Objetivos @ mapa estrat@giCo .........cccoiiiiiiecciiii e e e e 24
6.10Dbjetivos ESIrat@giCOoS . ......couuuuiii i 24
6.2Indicadores dos Objetivos EStrat@giCOS ... ...uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiebeeb e 24
7 - Plano de @Ga0 .....ccciiiiiiiiiiiiiiiiirir i ———————— 29
L. = o 41



A

e-StratégiaPublica

Parte | — Proposta de Organizacao das Centrais do
Cidadao do Rio Grande do Norte



m 1‘_]_’_ ’ e-StratégiaPublica

1 A Modernizagao do Estado e o Atendimento e Prestacao de Servigos aos
Cidadaos.

Os movimentos de modernizagdo e reforma do Estado surgiram no contexto da crise
econdmica mundial dos anos setenta do século passado como uma resposta a ineficiéncia
na prestagao dos servigos publicos. Isso foi fruto do comportamento burocratico, centrado nos
interesses das corporagdes publicas e ndo nos interesses e necessidades dos cidadaos.
Reduzir o custo do Estado e melhorar a eficiéncia dos seus servicos passava a ser visto como
uma das necessidades para enfrentar e superar a crise econdmica. Para tanto, foi-se buscar
inspiracao nas praticas da iniciativa privada, centrada na satisfacdo do cliente, na gestdo de
qualidade e na busca de resultados, para transformar a gestao publica.

Esses movimentos de mudancga e modernizagao do Estado chegariam de forma intensificada
ao Brasil nos anos 90, associados ao processo de redemocratizacdo e impulsionados por
uma nova agenda econdmica baseada no Plano Real e na necessidade de um Estado
Moderno, eficiente, de baixo custo e capaz de melhorar substancialmente a qualidade dos
servigos publicos para a sociedade.

Um referencial norteador desse movimento de modernizacédo do Estado Brasileiro foi o Plano
Diretor da Reforma do Estado, publicado em 1995. Este plano tinha como diretriz tornar a
administracdo mais eficiente para oferecer servigos publicos de qualidade através da
otimizacdo dos processos de prestacdo de servicos publicos, desburocratizados e
relacionados com o alcance de indicadores de desempenho e de satisfacdo do cidadao.

Redefinir as fungdes do Estado, centrando-o nas fungdes essenciais e transferindo a iniciativa
privada atividades que nao fossem proprias do Estado. Simultaneamente, buscou-se
introduzir sistemas de controle e incentivo a produtividade dos servigos publicos, com a
definicdo de indicadores e o estabelecimento e acompanhamento de metas. Tais acdes
constituiram entao parte da estratégia de modernizagéo do Estado brasileiro, movimento que
se expandiu da Unido aos Estados da federacéo.

Esse modelo, denominado de Nova Gestdo Publica esteve associado a alguns modelos de
administragcdo, como o Gerencialismo, o Consumerismo e mais adiante o Servico Publico
Orientado ao Cidadao, sofrendo influéncia de todos eles e evoluindo em suas praticas.

O gerencialismo tinha como principal premissa o controle e redu¢do dos gastos publicos,
tendo em vista a crise fiscal, mas sem desconsiderar a melhoria da prestagao dos servigos.
O consumerismo visava corrigir o desequilibrio de poder entre os que produzem os servigos
(no caso os érgaos e entidades da administragdo publica) e aqueles a quem sao fornecidos
(no caso do Estadao os cidadaos, visto agora como clientes), destacando a preocupag¢ao com
a qualidade dos servigos e a satisfagdo dos cidadaos como clientes. Por fim o Servigo Publico
Orientado ao Cidadéo, colocando o cidaddo e o atendimento de suas necessidades como o
centro das atengdes, mas nao apenas isso, trazendo-o para participar ativamente do processo
de produgado desses servigos, integrando-os e empoderando-os para exercer o controle
democratico do Estado. Destaca-se nesse ultimo movimento o reconhecimento de que o
cidadao frente ao Estado nao pode ser visto simplesmente como um cliente, por mais que
uma empresa valorize e se relacione com os clientes como partes relevantes do negocio, mas

7



m 1‘_]_’_ ’ e-StratégiaPublica

como um ator dotado de direitos politicos frente ao Estado, e cujo direito ao atendimento e
prestacao de servigos publicos independe de sua capacidade de pagar pelos servigos, como
no caso do relacionamento dos clientes com as empresas. Ou seja, o Servigo Publico
Orientado ao Cidadao incorpora em sua discussao conceitos como participacédo politica,
equidade e justica que eram pouco considerados nos modelos anteriores e promove a
necessaria distincdo entre a nogao de cliente adotada no mercado pelas empresas e sua
aplicagao aos prestadores de servigo publico.

No bojo desse processo de modernizagdo do Estado, € que surgem as Centrais de
Atendimento ao Cidadao, como uma inovag¢ao na forma de organizagao para atender aos
cidadaos, integrando em um unico local todos os servigos publicos e adotando processos de
atendimento expeditos e com um padrao diferenciado de relacionamento pelos atendentes
para com 0s usuarios dos servicos, isso tudo em ambientes confortaveis e de facil acesso
para a populacgao.

Num primeiro momento, as Centrais de Atendimento se constituiram como espacos unicos,
com recepgao unica e dotados de guichés de atendimento dos diversos érgéos publicos,
observando-se, no entanto, e desde entdo uma uniformizacdo no padréo de atendimento por
todos os funcionarios atuantes no espaco das Centrais de Atendimento e uma orientacao
geral para mudar o padrao de atendimento e prestagao de servigos voltada para a satisfagéo
dos cidad&os.

Para garantir esse novo padrdo de atendimento, todos os atendentes designados,
independentemente de suas unidades de origem, eram previamente treinados nas aptiddes
e atitudes requeridas e acompanhados e avaliados no exercicio de suas atividades, sendo
afastados os que ndo atendessem aos novos padroes. Associava-se a isto, normalmente, o
incentivo de uma gratificagdo para o exercicio da atividade nas Centrais. O conceito de
cidadao como cliente dos servigos publicos, a ser atendido com atencao e presteza, e um
ambiente bem estruturado e agradavel para recepg¢ao e atendimento provoca um choque de
qualidade na prestacdo dos servigos publicos até entao prevalecentes, e o0 modelo
rapidamente se dissemina, a partir da experiéncia do Governo da Bahia, para outros estados
brasileiros.

Desde entdo o conceito das Centrais de Atendimento, tal como o da Gestdo Publica, tem
evoluido, avangando em sua forma de organizagao e gestao, até o modelo de Servigo Publico
Orientado ao Cidadao. Nesse sentido, algumas das Centrais de Atendimento no pais viriam
a adotar o conceito de guiché unico de atendimento, vinculado a uma Unica Secretaria de
Estado, normalmente a Secretaria responsavel pela modernizagao da gestao publica, como
as Secretarias de Planejamento e Gestédo ou as Secretarias de Administragao, concentrando
a mesma todo o atendimento nas Centrais, ndo mais havendo em seus espacos distintos
guichés para os diversos orgaos e entidades da administragdo estadual. Essa evolugéo,
obviamente, s6 se tornou possivel no bojo de outros importantes avangos na administracao
publica, como a transformacéo digital e a integragao das bases de dados.

Além dessas mudangas e avang¢os nos conceitos de prestacdo dos servicos publicos,
registrou-se também mudangas na forma de prestagcdo desses servigos, incluindo as
inovagdes no emprego das Parcerias Publico-Privadas (PPP) para a gestao das Centrais do
Cidadao, normalmente associada a concessdes administrativas. O uso desses recursos de
participacao privada tem permitido nao apenas um aporte de recursos de investimentos, como
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a flexibilidade de contratacdo e gestdo de pessoal segundo regras mais favoraveis aos
critérios de desempenho e eficiéncia.

No caso das Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte, como registrado no produto de
Diagndstico e Analise Situacional, o que se observa é que o Programa Centrais do Cidadao
adotado pelo Estado logo nas fases iniciais de sua adogao no pais instituiu-se no modelo de
um consorcio de atendimento, baseado num espaco e padrdes integrados, reunindo os
diversos prestadores publicos. O éxito inicial do programa deveu-se a adogao dos principios
e conceitos de exceléncia no atendimento ao cidadao, incluindo a selegédo rigorosa,
treinamento e acompanhamento do quadro de pessoal, oriundo do servigo publico, para
trabalhar nas centrais, e a padronizacao das instalagdes e do padrao de servigo. Os diversos
6rgaos e entidades publicas aderiram rigorosamente no inicio a esses padrdes, e o pessoal
alocado pela mesma aos guichés de atendimento nas Centrais do Cidadao cumpria os
padrdes de servigo determinados, incluindo fardamento, normas de conduta em servico,
atendimento dos horarios de funcionamento estabelecidos pelas Centrais.

O éxito do Programa Centrais do Cidadao no Rio Grande do Norte, assegurada em seu inicio
por uma lideranca efetiva da SEJUC — Secretaria de Justica e Cidadania e o aporte de
recursos suficientes, levaram a uma expansao continuada no nimero de Centrais do Cidadao
que foram instaladas em diversas localidades do Estado atendendo as demandas politicas.

Ao longo do tempo, no entanto, o Programa Centrais do Cidad&o viria a perder a lideranga
politica e administrativa no grau requerido para a preservacao de seus conceitos, incluindo a
reducao de recursos financeiros diante da expansao havida no niumero de unidades, levando
a um quadro de degradacdo em seu funcionamento, inclusive a perda da capacidade de
gestdo de pessoal designado pelos diversos 6rgidos e entidades para operagao dos seus
guichés. Como consequéncia, o nivel de servico ao cidadao nas Centrais caiu, enquanto
cresciam as demandas, gerando a atual situac&o, o que viria a motivar o Estado, dentro do
Programa RN Sustentavel, a desenvolver as ag¢des para a revitalizagdo das Centrais do
Cidadao.

2 Alternativas para Organizacao das Centrais do Cidadao do Rio Grande Norte

Considerando os propdsitos de revitalizagao das Centrais do Cidadao do Rio Grande Norte,
e tendo em vista os conceitos anteriormente apresentados bem como o atual estagio e nivel
de maturidade das Centrais do Cidadao, propbe-se que sejam consideradas 3 (irés)
alternativas para o redesenho organizacional e forma de operagao das Centrais.

A primeira alternativa — Reestruturagdo Basica - corresponde a um primeiro estagio de
reorganizacado das Centrais, consistindo basicamente na revitalizagdo da atual estrutura de
gestao do Programa Centrais do Cidadado, mantida sua vinculagao a Secretaria do Trabalho,
Habitacao e Agdes Sociais — SETHAS, reestruturando-se a unidade de coordenagao e as
unidades de atendimento e fortalecendo-se os mecanismos de coordenagéo e integragéo do
programa junto aos diversos orgaos e entidades participantes do mesmo, incluindo uma
estrutura colegiada dirigida pelo Secretario da SETHAS e com a participacao de todos os
orgaos prestadores de servigos no ambito das Centrais do Cidadao. Essa primeira alternativa,
incorporaria uma unidade técnica na coordenacgao do programa, com 0s papeis especificos
de desenvolver e aplicar as tecnologias de atendimento com énfase nas tecnologias digitais
e visaria também promover e incentivar acdes de transformacdo dos processos de

9



m 1‘_]_’_ ’ e-StratégiaPublica

atendimento aos cidad&os nos diversos 6rgaos, na perspectiva de colocar o cidadao no centro
das atengdes da administracdo publica estadual. Mantém-se nessa primeira alternativa as
Centrais como estruturas integradas de atendimento, gerida pela SETHAS através de uma
Secretaria Executiva, contando com guichés de atendimento das diversas entidades e 6rgaos
participantes.

A segunda alternativa — Reestruturagdo e Gestio Unica do Atendimento — corresponde a
uma relocacdo do Programa Centrais do Cidaddo, passando-o ao ambito da Secretaria
encarregada dos processos de Inovagéo da Gestdo Publica, no caso a SEPLAG, ou mesmo
vinculando-o a Secretaria de Administracdo, mas como unidade operadora da gestao publica
inovadora, e tendo como propdésito a gestdo unica do atendimento ao cidadao e a progressiva
implantagdo do guiché unico nas unidades de atendimento das Centrais do Cidadao.

Nesta segunda alternativa, a unidade técnica vinculada ao Programa Centrais do Cidadao
passaria a exercer as fungdes de coordenar todos os processos de atendimento e prestacao
dos servicos aos cidadaos, estabelecendo as metodologias de atendimento a serem
observadas pelos diversos 6rgdos da administragdo publica estadual e revendo todos os
processos de trabalho numa perspectiva da transformacao digital. As Centrais de
Atendimento passariam a constituir o canal unico de atendimento ao cidad&o, tanto virtual
quanto presencial, e toda a estrutura de atendimento deveria ser executada pelo pessoal
vinculado as Centrais do Cidadao, vinculado a secretaria vinculante do programa, que
operaria com guichés unicos. Ou seja, os diversos 6rgaos e entidades do Estado deixariam
de ter guichés préprios nas unidades de atendimento, tanto quanto o atendimento virtual se
faria num portal Unico de atendimento. Servigcos especializados, como os de datiloscopia,
seriam prestados por profissionais dos quadros préprios do Estado mas atuando no ambito
das Centrais do Cidadao e vinculados a gestdo das mesmas.

Essa segunda alternativa exige para sua evolugdo uma integracdo das bases de dados, e
deveria ser objeto de um programa evolutivo de implantagédo, conduzido desde o primeiro
momento pela Secretaria de Gestdo com seus novos papéis, cabendo a esta secretaria
coordenar todo o processo de mudanga envolvido.

A terceira alternativa consistiria na implantacao de uma PPP das Centrais de Atendimento,
com todas as fases necessarias para a adogao desse modelo. Nesse sentido, deveria ser
inicialmente contratado uma empresa para realizar um estudo de viabilidade da PPP, e a
forma de concessao indicada. As experiéncias nesse sentido ja adotadas no Brasil, como a
do Espirito Santo, tém apontado na dire¢do de concessao administrativa, e envolvido a
responsabilidade de investimentos na estruturagdo de unidades de atendimento presencial,
tanto fixas quanto méveis.

No caso do Rio Grande do Norte convém registrar que estao sendo investidos através do
Programa RN Sustentavel recursos para a recuperagao e requalificagdo das Centrais de
Atendimento, incluindo edificagbes e aquisicdo de mobiliario e equipamentos, afora os
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projetos arquitetdénicos. Ou seja, para a atual rede de agéncias de atendimento n&o haveria
necessidade de aporte de novos recursos através da PPP para essa finalidade, devendo a
mesma operar o Programa.

As alternativas acima indicadas para a reorganizagao das Centrais do Cidadao do Rio Grande
do Norte devem ser apreciadas e decididas em termos das escolhas possiveis, € de eventuais
sequéncias de implantacao entre elas, por parte do Governo do Estado.

As discussoes realizadas inicialmente com base na Oficina de Trabalho, indicaram uma
opc¢ao pela primeira alternativa, que poderia inclusive evoluir em termos conceituais para a
adocao em fase posterior do guiché uUnico, muito embora do ponto de vista técnico essa
evolugao de atendimento seja mais condizente com a segunda alternativa.

3 Proposta para a Organizagao das Centrais do Cidadao
A forma de organizagéo e funcionamento das Centrais do Cidadao envolve dois niveis: o da
estrutura institucional, considerando as entidades envolvidas com a gestdo e operacédo do
programa; e a estrutura organizacional, definindo a forma de organizar e operar o programa.

Das alternativas anteriormente apresentadas para a organizacao das Centrais do Cidadao,
detalha-se em seguida a proposta da alternativa 1, tecendo-se ao mesmo tempo
consideragdes sobre o0s ajustes requeridos para o caso de se optar pela Alternativa 2.

3.1 Estrutura Institucional
A estrutura institucional define as entidades integrantes do programa Centrais do Cidadao
e seu relacionamento. A figura 1 na pagina seguinte deste documento apresenta o
Diagrama da Estrutura Institucional do Programa Centrais do Cidaddo, em seus
elementos gerais, e que se descreve em seguida.

Como indicado no diagrama o Programa Centrais do Cidaddo vincula-se
administrativamente a SETHAS — Secretaria do Trabalho, Habitagdo e Ag¢ao Social, a
quem cabe coordenar sua execugao, que é o caso tratado na proposta de organizagao
da Alternativa 1.

No entanto, na maioria dos Estados Brasileiros, conforme pesquisas, a vinculagao
predominante de programas similares de Atendimento ao Cidadao ¢é feita as Secretarias
de Planejamento e Gestdo ou as Secretaria da Administragdo, muito embora ocorram
casos de vinculagdo a outras secretarias.

A escolha da Secretaria vinculante nao deixa de determinar a orientacao principal que se
imprime ao mesmo. Se uma orientagéo de gestéo técnica, diretamente vinculada a uma
visao de modernizagao da gestao publica, casos da vinculagéo as Secretarias de Gestao
e Administracao, ou uma orientagao de natureza politica e social, como poderia ser o caso
da SETHAS.
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Outro ponto importante na estrutura institucional dos Programas de Atendimento ao
Cidadao refere-se a necessidade de uma clara relacdo de suporte e vinculacéo técnica
do programa com as Secretarias que coordenem as agdes de modernizagao da gestao
publica e de servicos do Governo Digital.

Deve-se, portanto, definir na estrutura institucional estas Secretarias e entidades a elas
vinculadas que fardo a provisao e suporte técnico. No caso, seriam a Secretaria de Estado
do Planejamento e Finangas - SEPLAN, coordenadora das ag¢des de Gestdo Inovadora
do Estado, e a Secretaria de Estado da Administracdo e Recursos Humanos — SEARH, a
qguem se vinculam a COTIC e a DATANORTE responsaveis pelo Governo Digital.
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Figura 1l

ESTRUTURA INSTITUCIONAL - PROGRAMA CENTRAIS DO CIDADAO DO RN

GOVERNO DO RIO
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ATENDIMENTO n

CENTRAIS DO CIDADAO — UNIDADES DE ATENDIMENTO DISTRIBUIDAS

CIDADAOS - USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS
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Além disso, tem-se todas as demais Secretarias de Estado as quais se vinculem érgaos
e entidades prestadoras de servigos publicos do Governo do Estado e sejam parceiras e
integrantes do Programa Centrais do Cidadao.

Ou seja, a estrutura institucional envolve um grande nimero de Secretarias e Orgéos e
Entidades do Governo do Estado, o que exige um nivel de articulagao e integracao dessas
unidades para permitir uma gestao integrada do Atendimento aos Cidadaos.

No caso da proposta de organizagao da Alternativa 2, as principais mudancgas a observar
no desenho anterior da figura 1 — Estrutura Institucional, se refere a Secretaria Vinculante
do Programa, que passaria a ser a SEPLAN ou Secretaria de Administracao, e o fato de
que caberia a esta secretaria coordenar tecnicamente todo o atendimento nas Centrais
do Cidadao, bem como estabelecer normativamente o processo de atendimento e
prestacdo de servigos por toda a estrutura publica governamental. Como indicado na
figura 2 a seguir.
Figura 2

ESTRUTURA INSTITUCIONAL - PROGRAMA CENTRAIS DO CIDADAO DO RN
(caso da Proposta de Organizagdo da Alternativa 2)

GOVERNO DO RIO

GRANDE DO NORTE -Convénios:

SECRETARIA
VINCULANTE DO SECRETARIAS DE PREFEITURAS DOS
PROGRAMA ESTADO DO RN MUNICIPIOS DO RN GOVERNO FEDERAL
(SEPLAN ou SEARH)
|_ ~ 0 CENR{lSDOCIDADAO-ENTID{DESPARCERASDOPROGRAMA |
- coTic, ) Orgdos e Entidades | | Orgdos e Entidades | | Orgdos, Entidadese | | Presas Privadase| | Bancos e empresas |
Coodenadoria das outras entidades de utilidades para
DATANORTE; Centrais do Cidadio do Governo do RN dos Governos dos Programas do restadoras de funcionamento das
(Governo Digital) DETRAN, ITEP, etc. Municipios Governo Federal e N L . |
servigos publicos Centrais
| UNIDADE DE UNIDADE DE UNIDADE DE UNIDADE DE UNIDADE DE |
| ATENDIMENTO 1 ATENDIMENTO 2 ATENDIMENTO 3 A ITO 4 A ITO n |
ESTRUTURA DO GOVERNO DO ESTADO I_ CENTRAIS DO CIDADAO - UNIDADES DE ATENDIMENTO DISTRIBUIDAS (GUICHE UNICO) |

DO RIO GRANDE DO NORTE

CIDADAOS - USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOS

3.2 Estrutura Organizacional da Alternativa 1
Para que o Programa Centrais do Cidadao opere segundo as diretrizes mais gerais de
uma gestdo publica orientada para o atendimento das necessidades dos cidad&os
propde-se que seja adotada a estrutura organizacional apresentada na Figura 3 —
Estrutura Organizacional das Centrais do Cidadao, em seguida resumidamente descrito.
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Figura 3
Proposta de Estrutura Organizacional
Centrais do Cidaddo — Alternativa 1

SECRETARIA
Vinculante
SETHAS

Comité de Integragdo do
Atendimento e Servigos aos
Cidadaos

Secretaria Executiva
do Programa
Centrais do Cidadado

Geréncia da Geréncia da Geréncia da
Unidade de Unidade de Unidade de
Atendimento 1 Atendimento 2 Atendimento “n”

Coordenadoria

Técnica do <> <> ()

Programa

Coordenadoria

Administrativa e de O O O

Apoio

Usudrio das Centrais do Cidaddo

A estrutura de coordenacao do Programa deve ser diretamente vinculada ao Secretario
da SETHAS, devendo ser constituida como uma Secretaria Executiva, ou semelhante,
com nivel hierarquico imediato ao do Secretario.

A Secretaria Executiva do Programa Centrais do Cidadao deve possuir 2 (duas)
Coordenadorias, sendo uma Coordenadoria Técnica e uma Coordenadoria Administrativa
e de Apoio, vinculando-se diretamente ao Secretario Executivo as Geréncias das
Unidades de Atendimento.

Como indicado, a estrutura deve operar matricialmente, dando as Coordenadorias suporte
técnico e administrativo para o Secretario Executivo do Programa e orientando e apoiando
técnica e administrativamente as Gerencias das Unidades de Atendimento,
descentralizadas.

Propde-se também criar um Comité de Integracédo do Atendimento e Servigos aos
Cidadaos, como um 6rgao colegiado consultivo e de apoio a Coordenagdo Geral do
Programa Centrais do Cidadéo, presidido pelo Secretario da SETHAS e secretariado pelo
Secretario Executivo Coordenador das Centrais do Cidaddao e integrado por
representantes das Secretarias Técnicas (planejamento e modernizagao da gestdo do
Estado e Governo Digital) e das Secretarias, Entidades e Org&os parceiros e integrantes
das Centrais do Cidaddo. Caberia a esse Comité analisar e debater sobre o
desenvolvimento e melhoria do programa de atendimento aos cidadaos, articular as areas
técnicas de atendimento dos varios o6rgaos e entidades como parte da rede de
atendimento e servicos aos cidadaos, avaliar e se manifestar sobre as normas e
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procedimentos de atendimento, e todas e quaisquer matérias de interesse comum,
incluindo o tratamento e resolucdo de eventuais conflitos entre as unidades participantes
do Programa.

A Coordenadoria Técnica tera papeis maiores ou menores, conforme se tenha definido
pelo escopo basico ou escopo ampliado para as Centrais, devendo trabalhar o
desenvolvimento e uso da tecnologia de atendimento e prestagéo de servigos publicos, a
sistematizacdo dos processos de trabalho, a articulagdo com o suporte de TIC e o
Governo Digital, a criagdo e manutencdo do Portal do Cidadao, a definicdo e
acompanhamento de indicadores de desempenho, o projeto e planos de negdcio de
novas unidades de atendimento, o dimensionamento de efetivos e suporte ao treinamento
de pessoal, em articulagcdo com a Coordenadoria Administrativa e de Apoio. Tendo se
definido pelo escopo mais amplo para as Centrais, a Coordenadoria Técnica devera se
articular com as coordenagdes de atendimento e prestacdo de servigcos dos érgaos e
entidades parceiros das Centrais do Cidaddo, visando ao desenvolvimento e
aprimoramento continuo em todas elas dos processos de trabalho dentro do conceito de
sistema integrado de prestacéo de servigos publicos orientado para o cidadao.

A Coordenadoria Administrativa e de Apoio deve desenvolver os processos de gestdo de
pessoal, manutencao da infraestrutura fisica, gestdo dos contratos e convénios, gestao
financeira e controle de custos, apoiando tanto a gestdao do programa como um todo,
quanto provendo meios e dando apoio ao funcionamento das Geréncias das Unidades de
Atendimento.

Com relacao as Unidades de Atendimento, a estrutura a ser adotada é a originalmente
desenhada para o Programa Centrais do Cidadao, representada na Figura 4 — Estrutura
das Unidades de Atendimento apresentado abaixo e resumidamente descrita em seguida.
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Figura 4
Estrutura das Unidades de Atendimento
Centrais do Cidadao

Gerente da Unidade
de Atendimento

Secretaria

Supervisdo de
Atendimento das
Entidades Parceiras

Supervisores de
Atendimento

| |

Recepgdo: triagem, Equipes de } Equipes de }
orientagdo e Atendimento da | Atendimento das |
encaminhamento Central } Entidades Parceiras }
I

Usudrio das Centrais do Cidaddo

Como indicado acima, cada unidade de atendimento contara com um Gerente de Unidade
de Atendimento que contara com uma Secretaria, para as atividades administrativas e de
suporte locais (apoio a gestéao de pessoal, preparagao e encaminhamento de informagdes
e documentos, controles e distribuicado de material, verificagao e resolugédo de problemas
de funcionamento, pequeno caixa, etc), cabendo a essa secretaria também as atividades
de manutencéo (que pode ser provida por uma prestadora de servigos terceirizada),
responsavel por atender todas as necessidades de limpeza, conservagao e manutengao
da infraestrutura e equipamentos.

Vinculado ao Gerente tem-se Supervisores de Atendimento, em numero minimo
adequado para supervisionar o funcionamento das atividades de atendimento da unidade
e em turnos de trabalho conforme o regime de cada unidade de atendimento, cabendo
aos mesmos supervisionarem as equipes de recepg¢ao dos usuarios, responsaveis por
fazer a triagem, orientacdo e encaminhamento para os guichés de atendimento e as
equipes de atendimento da propria central, bem como supervisionar e orientar o pessoal
de atendimento utilizado para operar servicos de atendimento delegados as Centrais por
entidades parceiras que n&do mantenham guichés proprios.

Além disso, compete aos Supervisores acompanhar o atendimento realizado pelas
equipes das entidades parceiras que atendem nos guichés das mesmas, no sentido de
tratar e resolver eventuais problemas de funcionamento decorrentes da infraestrutura da
unidade de atendimento, e garantir que os padrdes gerais de atendimento estabelecidos
pelas Centrais estdo sendo atendidos. Essas equipes de atendimento das entidades
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parceiras devem ser supervisionadas diretamente por essas entidades, devendo, no
entanto, atender aos padrées gerais de atendimento definidos pelo Programa Centrais do
Cidadao.

3.3 Estrutura Organizacional da Alternativa 2
No caso da proposta de organizacdo da Alternativa 2 — Reestruturacdo e Gestao Unica
do Atendimento — a estrutura organizacional a ser observada, vinculado o Programa
Centrais do Cidadao a SEPLAG ou a SEARH, apresentaria a configuracao indicada na
figura 5, especificada em seguida.

Figura 5
Proposta de Estrutura Organizacional
Centrais do Cidadao — Alternativa 2

SECRETARIA
Vinculante
SEPLAN ou SEARH

Secretaria Executiva

do Programa
Centrais do Cidaddo
Geréncia da Geréncia da Geréncia da
Unidade de Unidade de Unidade de
Atendimento 1 Atendimento 2 Atendimento “n”
Coordenagdo
cn O O
Técnica do Q ()
Programa
Coordenagdo de
Administragdo e Q Q O
Apoio

Usuario das Centrais do Cidadao

A estrutura de coordenagao do Programa deve ser diretamente vinculada ao Secretario
da SEPLAN ou SEARH, conforme venha a ser definido, devendo ser constituida como
uma Secretaria Executiva, ou semelhante, com nivel hierarquico imediato ao do
Secretario.

A Secretaria Executiva do Programa Centrais do Cidaddo deve possuir 2 (duas)
Coordenadorias, sendo uma Coordenadoria Técnica e uma Coordenadoria Administrativa
e de Apoio, vinculando-se diretamente ao Secretario Executivo as Geréncias das
Unidades de Atendimento.

Como indicado, a estrutura deve operar matricialmente, dando as Coordenadorias suporte
técnico e administrativo para o Secretario Executivo do Programa e orientando e apoiando

18



M ]_‘_]_‘_ ‘ e-StratégiaPublica

técnica e administrativamente as Gerencias das Unidades de Atendimento,
descentralizadas.

Diferentemente da proposta da Alternativa 1, ndo se propde nesse caso a constituicdo de
um Comité de Integracdo de Atendimento ao Cidaddo, uma vez que cabera a essa
Secretaria a coordenacéo integrada do Programa Centrais do Cidadao na perspectiva da
instituicdo do Guiché Unico. Nesse sentido, cabera a SEPLAN ou SEARH, conforme
venha a ser definido, estabelecer normativamente e dar suporte e orientacdo ao
redesenho e integragcéo de todos os processos de atendimento e prestacédo de servigos
publicos junto a toda os érgéos e entidades da administragdo publica estadual, sendo
dotada de poder e autoridade administrativa para tanto.

A Coordenadoria Técnica tera como papeis o desenvolvimento e uso da tecnologia de
atendimento e prestacdo de servicos publicos, a sistematizacdo dos processos de
trabalho, a articulagao com o suporte de TIC e o Governo Digital, a criagdo e manutencéo
do Portal do Cidadao, a definicdo e acompanhamento de indicadores de desempenho, o
projeto e planos de negdécio de novas unidades de atendimento, o dimensionamento de
efetivos e suporte ao treinamento de pessoal, em articulagdo com a Coordenadoria
Administrativa e de Apoio. Cabera ainda a Coordenadoria Técnica, em articulagdo com
as unidade de modernizacdo da gestao publica e do Governo Digital, desenvolver e
estabelecer as propostas e normativas dos processos de atendimento e prestacédo de
servicos dos 6rgaos e entidades do Governo do Estado, visando ao desenvolvimento e
aprimoramento continuo em todas elas dos processos de trabalho dentro do conceito de
sistema integrado de prestacéo de servigos publicos orientado para o cidadao.

A Coordenadoria Administrativa e de Apoio deve desenvolver os processos de gestdo de
pessoal, manutencao da infraestrutura fisica, gestdo dos contratos e convénios, gestao
financeira e controle de custos, apoiando tanto a gestdo do programa como um todo,
quanto provendo meios e dando apoio ao funcionamento das Geréncias das Unidades de
Atendimento.

Com relagao as Unidades de Atendimento, a estrutura proposta é a representada na
Figura 6 — Estrutura das Unidades de Atendimento apresentado abaixo e resumidamente
descrita em seguida.
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Figura 6
Estrutura das Unidades de Atendimento
Centrais do Cidad3o — Alternativa 2

Gerente da Unidade
de Atendimento

Secretaria

Supervisores de
Atendimento

Recepgdo: triagem, Equipes de
orientagdo e Atendimento
encaminhamento GUICHE UNICO

Usuario das Centrais do Cidaddo

Como indicado acima, cada unidade de atendimento contara com um Gerente de Unidade
de Atendimento que contara com uma Secretaria, para as atividades administrativas e de
suporte locais (apoio a gestao de pessoal, preparacao e encaminhamento de informagdes
e documentos, controles e distribuicado de material, verificagao e resolugao de problemas
de funcionamento, pequeno caixa, etc.), cabendo a essa secretaria também as atividades
de manutengdo (que pode ser provida por uma prestadora de servigos terceirizada),
responsavel por atender todas as necessidades de limpeza, conservagao e manutengao
da infraestrutura e equipamentos.

Vinculado ao Gerente tem-se Supervisores de Atendimento, em numero minimo
adequado para supervisionar o funcionamento das atividades de atendimento da unidade,
e em turnos de trabalho conforme o regime de trabalho de cada unidade de atendimento,
cabendo aos mesmos supervisionarem as equipes de recepgdao dos usuarios,
responsaveis por fazer a triagem, orientagcdo e encaminhamento para os guichés de
atendimento e as equipes de atendimento dos guichés unicos.
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4 O Dimensionamento das Centrais do Cidadao
As Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte sao definidas em termos de Centrais de
Grande Porte e Centrais de Médio e Pequeno Porte, conforme padrao estabelecido para
o redesenho arquitetdbnico das unidades presenciais, considerando a populacido a ser
atendida e as demandas estimadas de atendimento.

De acordo com os projetos de arquitetura e engenharia definidos pelo Projeto de
Revitalizagdo das Centrais do Cidadaos, através do RN Sustentavel, as unidades de
atendimento presencial ficaram assim definidas.

4.1 Unidades de Grande Porte:

Central do Cidadao Zona Sul — Natal;
Central do Cidadao Rodoviaria — Natal;
Central do Cidaddo Zona Norte — Natal;
Central do Cidadao Currais Novos;
Central do Cidaddo Macau:;

Central do Cidadao Pau dos Ferros.

4.2 Unidades de Médio e Pequeno Porte:

Central do Cidad&o Parelhas;

Central do Cidaddo Jodo Camara;
Central do Cidadao Apodi;

Central do Cidad&o Ceara Mirim;
Central do Cidad&o Alexandria;

Central do Cidadao Mossord;

Central do Cidaddo Parnamirim;

Central do Cidadao Sao José do Mipibu;
Central do Cidadao Caico;

Central do Cidaddo Santa Cruz;

Central do Cidadao Assu;

Central do Cidadao Carnaibas;

Central do Cidadao Sao Paulo do Poteng;i;
Central do Cidadao Macaiba;

Central do Cidadao Nova Cruz.
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A

Parte Il - Plano Estratégico das Centrais do Cidadao do
Rio Grande do Norte
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5

Identidade organizacional das Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte

Misséao:

ATENDIMENTO DE EXCELENCIA AO CIDADAO: simples, pratico e eficiente.

Valores:
o Etica;
e Espirito publico e zelo;
e Cordialidade e atencgao;
¢ Competéncia e confiabilidade;

¢ Respeito mituo.

Visao:

Ser referéncia de qualidade na prestacao de servigos publicos, de forma agil e acessivel,

facilitando a vida dos cidadaos norte-rio-grandenses.
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5.1 Desafios estratégicos

Apo6s analise do contexto mais geral da economia e do Governo do Estado do Rio Grande do
Norte, incluindo nesse caso o Programa de Gestédo Publica Inovadora e o Mapa Estratégico
2035 do RN, e a analise situacional das Centrais do Cidadao, foram identificados os seguintes
desafios estratégicos para o Programa Centrais do Cidadao no horizonte 2017/2020:

Sustentabilidade: modelo de financiamento das atividades;

Quadro de limitacdes e crise financeira do Estado;

Produzir mais e gastar menos;

Reestruturar e resgatar perfil dos funcionarios;

Inovar e melhorar a qualidade do atendimento;

Reestruturar, revitalizar e ampliar o programa Centrais do Cidadao;

Agendamento eletrénico e fluxo de atendimento.

5.2 Servigos basicos prestados nas unidades de atendimento

As Centrais do Cidadao devem possuir 2 (dois) tipos de unidades de atendimento:

i)
i)

Unidades de pequeno e médio porte; e

Unidades de grande porte.

A definicdo do tipo de unidade de atendimento devera ser estabelecida com base em estudo
sobre as necessidades e porte da populagao a ser atendida, visando garantir economicidade e
sustentabilidade do programa.

Independentemente do porte, deve-se assegurar que serdo prestados em qualquer unidade o
seguinte conjunto de servigos basicos de atendimento:

ITEP: carteira de identidade;

DETRAN: carteira de habilitacdo e servigos basicos;

DRT: emissao de carteira do trabalho;

IPERN: atendimento aos servidores, aposentados e pensionistas

PROCON: atendimento das reclamagdes

CPF: emissao do CPF

CAERN: emissao de contas, 22. via e atendimentos diversos
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¢ SINE: atendimento
e TER: titulo eleitoral

Além dos atendimentos acima, as unidades de atendimento devem contar com posto ou agente
bancario e servigos privados de foto e reprografia.

As unidades de atendimento de grande porte devem ser distribuidas em regides polo, de modo
a facilitar o acesso da populagdo a uma gama ampla de servicos de atendimento e otimizar os
custos de atendimento para o Estado.

6 Objetivos e mapa estratégico
6.1 Objetivos Estratégicos

o Ampliar a Satisfagao dos Usuarios

o Entregar Servigcos de Atendimento Acessiveis e de Boa Qualidade
¢ Requalificar e Modernizar as Unidades de Atendimento Presencial
¢ Implantar Atendimento Virtual e Agendamento

e Integrar as Centrais do Cidaddo com o Governo Digital

e Redimensionar e Qualificar o Quadro de Pessoal de Atendimento das Centrais do
Cidadao

e Assegurar a Sustentabilidade das Centrais do Cidadao

¢ Reduzir o Custo de Atendimento

¢ Implantar Sistema de Rateio e Parcerias do Custeio do Atendimento

e Melhorar a Performance das Unidades de Atendimento das Centrais

e Revisar e Desburocratizar Processos de Atendimento dos Servigos Publicos

e Implantar Estrutura de Gestdo do Programa Integrado com os Prestadores de
Servicos Publicos

6.2 Indicadores dos Objetivos Estratégicos
Sao apresentados em seguida os indicadores para fins de monitoramento de cada um dos
objetivos estratégicos propostos.

Sao apresentados os indicadores e a forma de acompanhamento sugerido.

o Objetivo: Ampliar a Satisfacao dos Usuarios
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o Indicador 1: Grau de satisfacdo dos usuarios, medido por meio de pesquisas
quantitativas e qualitativas;

o Indicador 2: Clipagem da imprensa e classificacao das noticias sobre as
Centrais do Cidadao pelos critérios bom, ruim e péssimo;

o Indicador 3: Acompanhamento e classificacao dos dados da Ouvidoria e agdes
de 6rgaos de Controle Externo.

¢ Objetivo: Entregar Servigos de Atendimento Acessiveis e de Boa Qualidade

o Indicador: Grau de satisfacdo dos usuarios, medido por pesquisa dos critérios:
localizacdo e facilidade de acesso; agilidade no atendimento; resolutividade
dos atendimentos; conforte e segurancga.

¢ Requalificar e Modernizar as Unidades de Atendimento Presencial

o Indicador: Percentual de Unidades de Atendimento Presencial Requalificadas
e Modernizadas ((Quantidade de Unidades de Atendimento Presencial
Requalificadas e Modernizadas/Total de Unidades de Atendimento Presencial
Requerendo Requalificagdo e Modernizagéo)*100)

e Objetivo: Implantar Atendimento Virtual e Agendamento

o Indicador: Percentual de Execugao do Projeto de Implantagao do Atendimento
Virtual ((Quantidade de Atividades Executadas/Quantidade de Atividades
Programadas)*100)

¢ Objetivo: Integrar as Centrais do Cidadao com o Governo Digital

o Indicador: Percentual de Execugéo do Projeto de Integragcédo das Centrais do
Cidaddo com o Governo Digital ((Quantidade de Atividades
Executadas/Quantidade de Atividades Programadas)*100)

e Objetivo: Redimensionar e Qualificar o Quadro de Pessoal de Atendimento das
Centrais do Cidadao

o Indicador: Percentual de Execugdo do Projeto de Redimensionamento e
Qualificacdo do Quadro de Pessoal de Atendimento das Centrais do Cidadao
((Quantidade de Atividades Executadas/Quantidade de Atividades
Programadas)*100)

e Objetivo: Assegurar a Sustentabilidade das Centrais do Cidadao
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O

Indicador 1: Percentual de Entidades Participantes das Centrais do Cidadao
Pagando o Rateio das Despesas Comuns ((Quantidade de Entidades
Participantes das Centrais do Cidaddo em Dia com o Rateio das Despesas
Comuns/Total de Entidades Parceiras do Programa)*100);

Indicador 2: Percentual da Meta de Faturamento de Locacgédo de Espaco nas
Centrais do Cidaddo para Servigos por Terceiros ((Valor Arrecadado da
Locacdo de Espaco nas Centrais para Servigos por Terceiros/Valor da Meta
de Faturamento de Locagao para Servigos de Terceiros)*100);

o Objetivo: Reduzir o Custo de Atendimento

O

Indicador 1: Custo por Atendimento Realizado nas Centrais do Cidadao (Custo
total e direto da estrutura de atendimento das Centrais do Cidadao/Numero
total de atendimentos presenciais realizados);

Indicador 2: Curva do custo de atendimento (a pregos corrigidos, no tempo)

¢ Objetivo: Implantar Sistema de Rateio e Parcerias do Custeio do Atendimento

@)

Indicador: Percentual de Execucao do Projeto de Rateio e Parcerias do Custo
de Atendimento ((Quantidade de Atividades Executadas/Quantidade de
Atividades Programadas)*100)

o Objetivo: Melhorar a Performance das Unidades de Atendimento das Centrais

O

Indicador 1: Numero médio de atendimentos realizados no més por pessoa
trabalhando em cada Unidade de Atendimento (Total de Atendimentos
Realizados/Total de Pessoas Trabalhando na Unidade de Atendimento);

Indicador 2: Custo financeiro por atendimento realizado na Unidade de
Atendimento (Custo total de pessoal, estrutura e servicos da Unidade de
Atendimento no periodo/Total de Pessoas Atendidas no periodo)

e Objetivo: Revisar e Desburocratizar Processos de Atendimento dos Servigos
Publicos

O

Indicador: Percentual de Processos de Atendimento Revisados ((Numero de
Processos de Atendimento Revisados/Numero Total de Processos de
Atendimento em Execuc¢&o)*100)

o Objetivo: Implantar Estrutura de Gestdao do Programa Integrada com os
Prestadores de Servicos Publicos

O

Indicador: Percentual de Execucgéo do Projeto de Implantagdo da Estrutura e
Modelo de Gestao ((Quantidade de Atividades Executadas/Quantidade de
Atividades Programadas)*100)
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6.3 Mapa Estratégico

O Mapa Estratégico das Centrais do Cidadédo € apresentado abaixo, com sua estrutura de
causacgao.
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L2188

CENTRAIS DO CIDADAO DO RIO GRANDE DO NORTE
Mapa Estratégico

AMPLIAR A SATISFAGAO DOS USUARIOS COM O ATENDIMENTO DAS CENTRAIS DO CIDADAO

g ..y g ..y

ASSEGURAR A SUSTENTABILIDADE DAS ENTREGAR SERVICOS DE ATENDIMENTO
CENTRAIS DO CIDADAO REBUZIR CUSTO DO ATENBIMENTO ACESSIVEIS E DE BOA QUALIDADE

g Ny g Ny

IMPLANTAR SISTEMA DE RATEIO MELHORAR A PERFORMANCE DAS REQUALIFICAR E MODERNIZAR
E PARCERIAS DO CUSTEIO DE UNIDADES DE ATENDIMENTO DAS w:;sz:g:g:a%wm:x:g AS UNIDADES DE ATENDIMENTO
ATENDIMENTO CENTRAIS PRESENCIAL
REVISAR E DESBUROCRATIZAR IMPLANTAR ESTRUTURA DE GESTAO INTEGRAR AS CENTRAIS DO REDIMENSIONAR E QUALIFICAR
PROCESSOS DE ATENDIMENTO DO PROGRAMA INTEGRADA COM 0OS CIDADAO COM O GOVERNO QUADRO DE PESSOAL DAS
DOS SERVICOS PUBLICOS PRESTADORES DE SERVICOS PUBLICOS DIGITAL UNIDADES DE ATENDIMENTO
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7 Plano de agao

Foram definidos um conjunto de acbes para implementacdo dos objetivos
estratégicos. Nesse caso, entendeu-se que o0s objetivos principais: ampliar a
satisfacdo dos usuarios; entregar servicos acessiveis € de boa qualidade; e
assegurar a sustentabilidade das Centrais do Cidadao resultardao do alcance dos
demais objetivos. Por essa razdo, nao se definiram a¢des para os referidos objetivos
principais, e sim para todos os demais. Como indica o Mapa da Estratégia, ha uma
cadeia de causagdo dos objetivos, desde a base do mapa até o topo. Segue-se a
indicacdo das agbes propostas para perseguicdo e alcance dos objetivos, com o
respectivo titulo da agdo e escopo basico a ser executado.

Ao final do capitulo apresenta-se um cronograma do Plano de Trabalho como um
todo.

6.4 Acoes Propostas por Objetivo

Objetivo: Melhorar a Performance das Unidades de Atendimento

Acao Escopo

Realizar Oficinas de Melhoria da e Estruturar Oficina de Melhoria da
Performance das Unidades de Performance em cada unidade
Atendimento de atendimento;

e Executar oficinas de melhoria em
cada unidade e identificar
oportunidades de melhoria
imediata de performance;

e Definir e executar plano de
melhoria de performance
imediata em cada unidade de
atendimento.

Campanha Educativa com Servidores e Estruturar campanha e elaborar

para Melhoria da Performance material;

e Mobilizar as equipes - evento
inicial em cada unidade;

e Acompanhar o desempenho das

unidades.
Analisar e rever estrutura da rede de o Estabelecer o padréao das
atendimento Centrais de Atendimento tipo 1
(pequena e média) e tipo 2
(grande)

o Definir critérios para analise e
avaliacao da instalacao ou
fechamento das Centrais de
Atendimento
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Avaliar a atual rede de
atendimento frente aos padroes e
critérios estabelecidos

Definir os ajustes na atual rede
de atendimento e propor
mudancas para direcdo superior

Objetivo: Implantar Atendimento Virtual e Agendamento

Acgao

Escopo

Implantacéo do atendimento virtual e
agendamento eletrdnico

Desenvolver o Sistema de
Atendimento Virtual e os Portais
de Atendimento;

Desenvolver o sistema de
agendamento eletrbnico;
Definir e adquirir os
equipamentos para o
agendamento eletrbnico;
Treinar o pessoal para
implantacdo do agendamento
eletrbénico;

Implantar os equipamentos € o0
sistema de agendamento
eletrénico nas unidades de
atendimento;

Implantar e operar o modelo de
atendimento virtual.

Objetivo: Revisar e desburocratizar processos de atendimento dos servigos

publicos

Acao

Escopo

Sistematizacao do atendimento prévio

Estruturar a entrada de dados
requeridos do cliente para o
atendimento;

Definir e implantar a coleta digital
e biométrica;

Elaborar e divulgar a Carta de
Servicos das Centrais do
Cidadao.
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Implantar sistematica de analise e
revisdo dos processos de atendimento
aos cidadéos

e Criar o escritério de processos
das Centrais do Cidadao;

e Detalhar e sistematizar os
processos de trabalho da cadeia
de valor das Centrais do
Cidadéao;

e Criar uma sistematica de revisao
e melhoria dos processos de
atendimento aos cidadaos em
conjunto com as entidades
parceiras;

¢ Identificar e priorizar processos
de atendimento com as entidades
parceiras para melhoria;

e Analisar e melhorar os processos
priorizados com entidades
parceiras.

Objetivo: Integrar as Centrais do Cidadao com o Governo Digital

Acéo

Escopo

Unificagao e padronizacao dos
processos da Central do Cidadao com o
Governo Digital

e Entender o modelo governo
digital do RN em conjunto com a
COTIC;

¢ Montar plano de trabalho com a
COTIC para a unificagao e
padronizacdo dos processos de
trabalho das Centrais do
Cidadao;

e Executar o plano de trabalho em
conjunto com a COTIC.

Objetivo: Redimensionar e qualificar quadro de pessoal de atendimento das

Centrais

Acéo

Escopo

Capacitar e qualificar servidores aos
perfis da Central do Cidadao

o Definir os efetivos de pessoal
requerido (quantitativo) e valores
de gratificagdes;

e Reestruturar os perfis dos
servidores;
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Avaliar os servidores frente aos
perfis;

Identificar os perfis dos
servidores e necessidade de
treinamento;

Montar e executar programa de
capacitacao dos servidores;
Recolocar os servidores
treinados e acompanhar
desempenho.

Estruturar novo quadro de pessoal de °
atendimento

Montar novo quadro de pessoal
para atendimento;

Definir forma de prover o pessoal
necessario (cedidos,
terceirizados ou quadro préprio
de atendimento);

Montar plano de provisdo de
pessoal;

Executar o plano de provisao de
pessoal;

Admitir, treinar e acompanhar
pessoal em servigo.

Objetivo: Implantar Sistema de Rateio e Parceria

do Custeio do Atendimento

Acao Escopo

Estruturar e implantar o sistema de e Desenhar o sistema de rateio das
rateio e parcerias para o custeio das despesas e parcerias;

despesas comuns e Negociar e fechar convénios e

contratos de parceria para
custeio;

Implantar sistema de rateio das
despesas comuns com entidades
parceiras;

Negociar e explorar
oportunidades de negécio
geradas pelas Centrais para
empresas privadas (locacao de
espago).

Objetivo: Requalificar e modernizar as unidades

de atendimento presencial

Acao Escopo
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Reforma fisica das unidades de
atendimento

(projeto ja em execucao através do RN
Sustentavel)

Definir o padrao arquiteténico e
funcional das unidades de
atendimento;

Levantar situacéo atual das
unidades de atendimento;
Priorizar as unidades de
atendimento para requalificacao;
Elaborar projetos de
requalificacao fisica das unidades
prioridade 1;

Licitar obras de requalificagao
fisica das unidades prioridade 1;
Contratar, executar e
acompanhar execucio das obras
de requalificagao.

Modernizagao e atualizagao tecnoldgica,
de equipamentos e mobiliario

Definir padrao tecnolégico e de
equipamentos e mobiliario;
Levantar situacio atual das
unidades de atendimento;
Priorizar as unidades de
atendimento para modernizagao
tecnoldgica, de equipamentos e
mobiliario;

Elaborar projetos de
modernizagao tecnoldgica e
dimensionar custos;

Licitar e adquirir recursos
tecnoldgicos, equipamentos e
mobiliarios para a prioridade 1;
Implantar e instalar recursos
tecnoldgicos, equipamentos e
mobiliario da prioridade 1;
Adquirir e implantar ponto
eletrbnico em todas as unidades.

Objetivo: Implantar estrutura de gestao do programa integrada com os

prestadores de servigos.

Acéo

Escopo

Implantagéo da estrutura e modelo de
gestao.

Negociar e alocar as
responsabilidades pelos
macroprocessos da cadeia de
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1)

(hipotese considerada: implantagéo da valor pela Coordenacgao das
organizagao proposta para a alternativa Centrais, Gerencias das

Unidades de Atendimento,
Secretarias e Unidades
Parceiras;

e Implantar o Comité de Integragao
do Atendimento e Servigos aos
Cidadéos;

e Aprovar e implantar a estrutura
organizacional das Centrais do
Cidadéo;

e Implantar o Comité de Integragao
do Atendimento e Servigos aos
Cidadaos;

e Aprovar e implantar a estrutura
organizacional das Centrais do
Cidadéao.

6.5 Relacionamento do Plano de A¢ao com as Oportunidades de Melhoria

O produto 2 dos trabalhos de consultoria — Andlise Situacional das Centrais do
Cidadao do RN apresentou, a partir do diagnéstico realizado, um conjunto de
oportunidades de melhorias assim indicadas:

o Estrutura e Governanca:

Necessidade de elaboragao e aplicagdo de um codigo de ética e conduta
interno, de modo a regular o comportamento dos servidores e padronizar
o atendimento;

Auséncia de politicas, normas e procedimentos gerais que sirvam de
pilares estruturais para o funcionamento eficiente das Centrais de
Atendimento ao Cidadéao;

Falta de um programa e/ou canal bem estruturado de comunicagéo e
troca de informagdes gerenciais entre a Administragdo e as Centrais de
Atendimento.

e Atendimento ao Cidadao:

Implantagcédo de canais de informagcbes e atendimento ao cidadéo
diversificados, adotando-se o conceito de multicanalidade existente em
outros Estados;

Realizar um estudo de dimensionamento para avaliar o layout e espaco
fisico das Centrais, incluindo a abertura e fechamento das respectivas
Centrais, com baixa demanda de servigos.
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Disseminar informacao dos servigcos prestados pelas Centrais, mediante
materiais publicitarios e eletrénicos perante a sociedade.

e |nfraestrutura:

Estrutura fisica nas unidades de atendimento das Centrais do Cidadao
estdo seriamente comprometidas, oferecendo riscos eminentes de
acidentes e/ou interdicao por parte dos 6rgéos fiscalizadores;

O fornecimento de bens moveis e de suprimentos nao atendem as
necessidades basicas das unidades de atendimento das Centrais do
Cidadao;

Disponibilizar servidores para prestacéo de servigos de apoio, tais como:
vigilancia, limpeza e conservagao, uma vez que tais servigos estao sendo
realizados por atendentes caracterizando assim desvio de funcao.

o Tecnologia e Comunicacao:

Estruturar um plano de substituicdo e atualizacdo dos equipamentos e
programas de computador utilizados nas Centrais do Cidaddo de
maneira constante, para otimizar os servigos prestados e gerar eficiéncia
operacional,

Implantagéo de um sistema de comunicagao propria e gestédo unificado,
operando internamente interligando as Centrais do Cidadao;

Manter servico de provedor de internet exclusivo, com seguranga e
qualidade compativeis com as boas praticas de mercado;

Reestruturacdo do sistema de telefonia das Centrais de Atendimento,
utilizando formato VOIP ou outras formas otimizadas de comunicacao.

e Pessoas e Cultura:

Necessidade de balancear os recursos humanos (servidores e
terceirizados) para execugao dos servigos de atendimento e atividades
de apoio nas unidades das Centrais de Atendimento ao Cidadao;

Auséncia de um programa constante de integragdo, treinamento,
capacitacao e de avaliagdo de desempenho de servidores;
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- Falta de critérios bem definidos para escolha e designacao de servidores
qualificados para desempenho de atividades nas Centrais de
Atendimento ao Cidadéo.

Na elaboracdo do Plano de Acao foram consideradas referidas propostas de
melhorias, conforme se demonstra na tabela da pagina seguinte.
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Estrutura e Governanca:

- Necessidade de elaboracdo e aplicagdo de um cédigo
de ética e conduta interno, de modo a regular o X
comportamento dos servidores e padronizar o atendimento;

- Auséncia de politicas, normas e procedimentos gerais
que sirvam de pilares estruturais para o funcionamento X X X
eficiente das Centrais de Atendimento ao Cidadéo;

- Falta de um programa e/ou canal bem estruturado de
comunicagdo e troca de informagdes gerenciais entre a X
Administragdo e as Centrais de Atendimento.

Atendimento ao Cidadao:

- Implantagdo de canais de informagdes e atendimento ao
cidaddo diversificados, adotando-se o conceito de X X
multicanalidade existente em outros Estados;

- Realizar um estudo de dimensionamento para avaliar o
layout e espaco fisico das Centrais, incluindo a abertura e

fechamento das respectivas Centrais, com baixa demanda X

de servicos.

- Disseminar informagdo dos servigos prestados pelas

Centrais, mediante materiais publicitarios e eletrénicos X X
perante a sociedade.

Infraestrutura:

- Estrutura fisica nas unidades de atendimento das
Centrais do Cidaddo estdo seriamente comprometidas,
oferecendo riscos eminentes de acidentes e/ou interdicdo
por parte dos érgaos fiscalizadores;

- O fornecimento de bens méveis e de suprimentos nao
atendem as necessidades basicas das unidades de X X
atendimento das Centrais do Cidadao;

- Disponibilizar servidores para prestacdo de servigos de
apoio, tais como: vigilancia, limpeza e conservagdo, uma
vez que tais servicos estdo sendo realizados por
atendentes caracterizando assim desvio de fungéo.

w
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ANALISE SITUACIONAL - OPORTUNIDADES DE
MELHORIA

PLANO DE ACAO

IMPLANTAGCAO DA ESTRUTURA E

MODELO DE GESTAO

IMPLANTACAO DO ATENDIMENTO

VIRTUAL E AGENDAMENTO

ELETRONICO

REDIMENSIONAMENTO E
QUALIFICAGAO DO
QUADRO DE PESSOAL

ATENDIMENTO PRESENCIAL

REQUALIFICAGAO E
MODERNIZACAO DAS

UNIDADES DE

MELHORIA DA PERFORMANCE DAS
UNIDADES DE ATENDIMENTO

REVISAO E

DESBUROCRATIZAGAO
DOS PROCESSOS DE
ATENDIMENTO DOS
SERVICOS PUBLICOS

Capacitare
qualificar os
servidores aos
perfis das Centrais
Estruturar novo
quadro de pessoal
para atendimento

Reforma fisica das
unidades de

Modernizagdo e

atendimento
atualizacdo

tecnolégica, de

IMPLANTACAO DO SISTEMA DE
RATEIO E PARCERIA DO CUSTEIO DE

equipamentos e
ATENDIMENTO

mobilidrio

Analisar e rever
estrutura da rede
de atendimento
Realizar oficinas
de melhoria da
performance das
unidades de
Campanha
educativa com
servidores para
melhoria da

INTEGRAGAO DAS CENTRAIS COM

O GOVERNO DIGITAL

Sistematizagdo do
atendimento

prévio

Implnatar
sistematica de

analise e revisdo

dos processos de

Tecnologia e Comunicagao:

- Estruturar um plano de substituicdo e atualizagdo dos
equipamentos e programas de computador utilizados nas
Centrais do Cidaddo de maneira constante, para otimizar
os servigcos prestados e gerar eficiéncia operacional;

- Implantacdo de um sistema de comunicagédo prépria e
gestdo unificado, operando internamente interligando as
Centrais do Cidadao;

- Manter servigo de provedor de internet exclusivo, com
segurancga e qualidade compativeis com as boas praticas
de mercado;

- Reestruturagdo do sistema de telefonia das Centrais de
Atendimento, utilizando formato VOIP ou outras formas
otimizadas de comunicagao.

Pessoas e Cultura:

- Necessidade de balancear os recursos humanos
(servidores e terceirizados) para execugdo dos servigos de
atendimento e atividades de apoio nas unidades das
Centrais de Atendimento ao Cidadao;

- Auséncia de um programa constante de integragéo,
treinamento, capacitacdo e de avaliagdo de desempenho
de servidores;

- Falta de critérios bem definidos para escolha e
designacdo de servidores qualificados para desempenho
de atividades nas Centrais de Atendimento ao Cidadao.
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d ‘ask Name Duracao
(i]
1 PLANO ESTRATEGICO DAS CENTRAIS DO CIDADAO - Plano 492 dias
de Agio
2 BMPLANTAGAO DA ESTRUTURA E MODELO DE GESTAO 52 dias
3 Negociar e alocar as responsabilidades pebs 10 diasd
macopocessos da cadeia de valor pela Coordenacao das
Cenfrais, Gerencias das Unidades de Atendimento,
4 Implantar o Comité de Integracao do Atendimenio e Servicos Sdias
aos Cidadaos
5 Aprovare i a izacional das Cenirais do 40 dias
Gidadao
6 IMPLANTAGAO DO ATENDIMENTO VRTUAL E 200 dias
AGENDAMENTO ELETRONICO
7 Desemvolver o Sisiema de Atendimento Virsale os Portaisde 100 dias
Atendimento
8 D ero si de ico 20 dias
9 Definir e adquinir os equip parao eletibn 80 dias
10 Treinaro p I parai a0 do uco 20 dias
1 quip eo sk de 40 dias|
iCO Nas uni de
12 Implantar e operaro modelo de atendimento virtual 100 dias|
13 REDIMENSIONAMENTO E QUALFICAGAODO QUADRODE 420 dias
PESSOAL
14 Capacitar e qualificar os servidores aos perfis das 120 dias
Cenwais do Cidadao
15 Definir os efetivos de pessoal requendo {quantitativo) e 10 dias
valores de gratificagbes
16 R os peffis dos ad 10 dias
17 Avaliar os servidores frente aos perfis 40 dias|
18 Identificar os perfis dos ik e necessi de feinan 20 dias
19 Montar e execular programa de capacitacao dos servidores 20 dias
20 Recolocar os ick i eac 20 dias
21 Estruturar Novo Quadro de Pessoal para Atendimento 300 dias
22 Montar novo quadro de pessoal para atendimento dias
23 Encaminhar projeto de lei para aprovacgao dias
24 Estruturar e coriratar zacao de concurso piblico 40 dias|
25 Realizar o concurso piblico 80 dias|
26 Admitir, freinar e acompanhar p I contratad dias
27 REQUALIFICAGAO E MODERNIZAGAO DAS UNIDADESDE | 370 dias
ATENDIMENTO PRESENCIAL
28 fisica das umidades de L 370 dias
29 Definir o padrao arquiteténico e funcional das unidades de 20 dias|
atendimento
30 Levantar sittacao atual das unidades de atendimento 20 dias|
E Priorizar i de para requalificacao 10 dias
32 Elaborar projetos de requalificacao fisica das unidades prior 60 dias
33 Licitar obras de requalificacao fisica das unidades prioridad 80 dias
34 Confratar, execular e acompanhar execu;ao das obrasde 180 dias
requalificacao
35 K izagao e a iogica, de 290 dias
equipamentos e mobilario
36 Definir padrao fecnolégico e de equipamenips e mobilianio 20 dias|
37 Levaniar sittacao atual das unidades de atendimento 20 dias|
38 Priorizar i de para izZacao 10 dias
tecnolégica, de equipamentos e mobiliario
39 Elaborar proj de modemizagao tecrolbgica e 40 dias|
dimensionar custos
40 Licitar e adquinr recursos tecnolbgicos, equipamenios e 80 dias|
mobilianos para a prioridade 1
M e instalar| t Nogicos, equi e 120dias
mobiiano da prioridade 1
42 Adquirire i ponto eletdrico emtodas as uni 80 dias|
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d [Task Name Duracao 1* timestre 3* trimestre 1° timestre ¥ timestre 1° timestre
(i} _ | Jan Mar | Maio Ju | Set | Nov Jan Mar | Maio Ju | Set | Nov Mar
413 IMPLANTACAO DO SISTEMA DE RATEIO EPARCERIADO 100 dias :
CUSTEIO DEATENDIMENTO H
44 Desenhar o sisterna de rateio das despesas e parcerias 20 dias
45 Negociar e fechar coménios e coniratos de parceria para aste 40 dias :
46 Implantar sistemna de rateio por condominio com entidades parc 40 dias|
47 Negociar e explorar oporfunidades de negécio geradas pelas 80 dias
Cenfrais para empresas privadas {loca¢ao de espaco) :
413 MELHORIA DA PERFORMANCE DAS UNIDADES DE 320 dias : | L 4
ATENDIMENTO :
419 Analsar e rever estrubura da rede de atendimento 100 dias
50 Estabelecer o padrao das Cenlrais de Atendimento tipo 1 20 dias
{pequena e média) e tipo 2 {grande) :
5 Definir critérios para andlise e avalia¢ao da instalacio ou 20 dias :
fechamento das Centrais de Afendimento :
52 Avaliar a atual rede de atendimento frente aos padioes e 40 dias
critérios estabelecidos :
53 Definir os ajustes na atual rede de atendimerto e propor 20 dias :
mudancas para direcao superior :
54 Realizar oficinas de melhoria da performance das 240 dias
unidades de atendimento :
55 Estruturar Oficina de Methoria da Performance em cada 10 dias| ;
unidade de atendimento :
56 Execufar oficinas de mehoria em cada unidade e identificar 40 dias
oportunidades de melhoria imediata de performance :
57 Definir e executar plano de melhoria de performance 180 dias :
imediata em cada unidade de alendimento :
58 C: h o L para mehhoria de per 320 dias
59 Estruturar ¢ ha e elaborar material 10 dias :
60 Mobilizar as equipes - evento inicial em cada unidade 10 dias|
61 Acompanhar o desempenho das unidades 240 dias
62 INTEGRACAO DAS CENTRAIS COM O GOVERNO DIGITAL 290 dias
63 Unificacio e padronizacao dos processos da Centraldo =~ 290 dias L _ .
Cidadao com o Govemno Digital :
64 Entender o modelo govemno digital do RN em conjuinto com = 20 dias
aComnc
65 Montar piano de trabalho com a COTIC para a unificagdo e 10 dias
padronizacio dos processos de trabakho das Cenfrais do
66 Executar o plano de trabaho em conpmto coma COTIC 260 dias|
67 REVISAO E DESBUROCRATZACAO DOS PROCESSOSDE 492 dias
ATENDIMENTO DOS SERVICOS PUBLICOS
69 Estruturar a enfrada de dados idos do cliente para o 20 dias
atendimento
70 Definir e implantar a coleta digital e bioméfrica 60 dias
Il HElaborar e divulgar a Carta de Servigos das Centrais do Cid 40 dias
72 Implantar sistematica de anali isdo dos p 440 dias
de atendimento aos ddadaos
73 Criar o escritorio de processos das Centrais do Cidadao 40 dias
74 Detahhar e sistemnafizar os processos de frabatho da cadeia 300 dias
de valor das Centrais do Cidadao
7 Criar uma sistemndtica de revisao e mekhoria dos processos 40 dias
de atendimento aos cidadaos em conjunto com as
76 Identificar e priorizar processos de atendimento com as 60 dias
entidades parceiras para mehoria
77 Analisar e methorar os processos priofizados com 300 dias
nlidades parceiras
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ANEXO 1 — AGENDA E INSTRUGOES PARA OFICINA

OFICINA DO MODELO CONCEITUAL E DE GESTAO e
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO - 10 e 11 de novembro de

2016

Instrugcdes aos Participantes

OBJETIVOS DA OFICINA

1. APRESENTAR, DISCUTIR E REVISAR O MODELO CONCEITUAL E DE
GESTAO DAS CENTRAIS DO CIDADAO DO RIO GRANDE DO NORTE

Propdsitos das Centrais do Cidadao
Ambiente e Atores Relacionados com as Centrais do Cidadao
Escopo de Atuacao das Centrais do Cidadao

» Escopo Basico de Atuagao da Central do Cidadao

* Escopo Ampliado de Atuacao da Central do Cidadao
Mapa de Macroprocessos e Cadeia de Valor

* Macroprocessos de Gestao

* Macroprocessos de Apoio

* Macroprocessos de Negocio
Financiamento e Sustentabilidade
Organizacao e Funcionamento

» Estrutura Institucional

» Estrutura Organizacional

2. FORMULAR O PLANO ESTRATEGICO DAS CENTRAIS DO CIDADAO

Definicdo da Missao, Valores e Visao
Compreensao do Contexto Estratégico

» Tendéncias de Futuro do RN, Gestao Publica Inovadora e Mapa

Estratégico do RN 2035

* Analise Situacional das Centrais do Cidadao
Identificacdo dos Desafios Estratégicos das Centrais do Cidadao
Definicao dos Objetivos e Mapa Estratégico das Centrais do Cidadao
Plano de Acéo
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AGENDA DA OFICINA

AGENDA 1°. Dia — 10/11/2016

08:00/08:30 | Abertura e Instrugdes da Oficina Sesséao 1

h

08:30/09:30 | Sessdo 1 — MODELO CONCEITUAL E DE GESTAO Trabalho

h Individual: leitura do texto completo e anotagdes (ajustes e
complementos; respostas as questdes);

09:30/10:30 | Sessio 1 — MODELO CONCEITUAL E DE GESTAO

h Trabalho em Equipe — Fase 1: discussao das contribuicdes
individuais sobre os capitulos 1, 2 e 3 do texto. Registro das
propostas de ajustes e complementos no flip-chart e resposta a
questéo sobre escopo de atuagdo recomendado;

10:30/10:45 | Intervalo para cafezinho

h

10:45/11:30h

Plenaria — Fase 1: apresentacdo das equipes das propostas de
ajustes e complementagdes aos capitulos 1, 2 e 3 do texto, e
proposicédo sobre o escopo de atuagao das Centrais do Cidadao.
Debate e fechamento.

11:30/12:30 | Sessdo 1 — MODELO CONCEITUAL E DE GESTAO

h Trabalho em Equipe — Fase 2: discussao das contribuicdes
individuais sobre os capitulos 3, 4 e 5 do texto. Registro das
propostas de ajustes e complementos no flip-chart e resposta a
questao vinculacédo do programa;

12:30/14:00 | Intervalo para Almogo

h

14:00/15:00 | Sessdo 1 — MODELO CONCEITUAL E DE GESTAO

h Plenaria — Fase 1: apresentacdo das equipes das propostas de
ajustes e complementagdes aos capitulos 3, 4 e 6 do texto, e
proposigao sobre vinculagdo administrativa do Programa Centrais
do Cidadao. Debate e fechamento.

15:00/15:15 | Instrugdes sobre as atividades da Oficina Sessao 2 - Planejamento

h Estratégico

15:15/16:00 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Trabalho em Equipe: discussao e formulagao da proposta sobre
Misséo e Visao no flip-chart. Proposta de Valores em cartelas (5
cartelas)

16:00/17:00 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Plenaria: apresentacdo das equipes das propostas de Misséo e

Visao, em flip-chart seguida de debate e fechamento. Colagem das
cartelas com propostas de valores, debate e fechamento.

AGENDA 2°. Dia — 11/11/2016

08:00/08:30
h

Abertura e Instrugdes da Continuidade da Sessao 2
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08:30/09:30 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Contexto Estratégico: Tendéncias de Futuro do RN, Gestéo
Publica Inovadora e Mapa Estratégico do RN 2035 (Exposi¢ao)

09:30/10:00 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Contexto Estratégico: Analise Situacional das Centrais do Cidadao
(Exposicéo)

10:00/10:15 | Intervalo para cafezinho

h

10:15/11:00h

Sessio 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Trabalho em Equipe — Identificacdo dos Desafios Estratégicos
para Revitalizagdo das Centrais do Cidadao. Discussido e
preenchimento de cartelas (5 cartelas)

11:00/12:00 | Sessdo 2 — PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Plenaria — Colagem pelas equipes das cartelas com os Desafios
Estratégicos para Revitalizagdo das Centrais do Cidadao. Debates
e fechamento.

12:00/13:30 | Intervalo para Almogo

h

13:30/14:00 | Instrugdes para a atividade de elaboracdo dos Objetivos e Mapa

h Estratégico

14:00/14:45 | Sessdo 2 — PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Trabalho em Equipe — Anadlise e definicdo pelas equipes da
proposta dos Objetivos e Mapa Estratégico das Centrais do
Cidadao em flip-chart

14:45/15:30 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Plenaria — Apresentacao pelas equipes das propostas de ajustes
dos Objetivos e Mapa Estratégico, debates e fechamento

15:30/16:15 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Trabalho em Equipe — Cada equipe recebera 1 ou 2 objetivos
estratégicos para indicar as agbes que devem ser desenvolvidas
para sua execugao. Definira e registrara em flip-chart o Objetivo
com o Titulo das Agdes propostas.

16:15/17:00 | Sessdo 2 - PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

h Plenaria — Entrega pelas equipes da lista de A¢bes propostas para

0s objetivos.
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INSTRUCOES DA SESSAO 1 — MODELO CONCEITUAL E DE GESTAO

TRABALHO INDIVIDUAL

Cada participante da Oficina devera ler e analisar o texto distribuido, fazendo
suas anotagodes de propostas de complementacdes e ajustes por item do
documento;

Ao concluir a leitura do item 3 — Escopo de Atuagao das Centrais do Cidadao
devera, com base em seus conhecimentos e opinido, indicar que escopo
deveria ser o0 adotado pelas Centrais;

Ao concluir a leitura do item 6.1 — Estrutura Institucional, devera indicar
vantagens e desvantagens da vinculagdo do programa a uma Secretaria
Técnica (Planejamento ou Administracao) ou a uma Secretaria Politica e Social
(SETHAS, por exemplo);

Devera levar suas anotag¢des para o trabalho em equipe.

TRABALHO EM EQUIPE - Fase 1

Serao formadas equipes com os participantes da Oficina. Cada equipe definira
um coordenador e quem fara o registro e apresentacéo dos resultados do
trabalho na plenaria;

Cada equipe devera, na fase 1, analisar e debater sobre as propostas trazidas
pelos participantes sobre os itens 1 —Propdsitos; 2 — Ambiente e Atores e 3 —
Escopo de Atuagéo das Centrais. As conclusdes e propostas de ajustes e
complementagdes deverao ser registradas no flip-chart para apresentagao em
plenaria;

Sobre o item 3 — Escopo de Atuagao, devera registrar ainda a avaliagao da
equipe sobre o escopo que deveria ser adotado para atuacido das Centrais do
Cidadao;

Os resultados registrados no flip-chart serdo levados para apresentagdo em
plenaria.

PLENARIA- Fase 1

Cada equipe, utilizando as anotagdes do flip-chart, apresentara suas propostas
de ajustes e complementacgdes sobre os itens 1 —Propdsitos; 2 — Ambiente e
Atores e 3 — Escopo de Atuagao das Centrais.

Sobre o item 3 — Escopo de Atuacgao, apresentara também a avaliagao da
equipe sobre o0 escopo que deveria ser adotado para atuagao das Centrais do
Cidadao;

As propostas serao debatidas e fechadas em plenaria, com a mediagao do
coordenador.

TRABALHO EM EQUIPE - Fase 2
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Serao formadas equipes com os participantes da Oficina. Cada equipe definira
um coordenador e quem fara o registro e apresentacéo dos resultados do
trabalho na plenaria;

Cada equipe devera, na fase 2, analisar e debater sobre as propostas trazidas
pelos participantes sobre os itens 4 -Mapa de Macroprocessos e Cadeia de
Valor; 5 — Financiamento e Sustentabilidade e 6 — Organizagéo e
Funcionamento. As conclusdes e propostas de ajustes e complementagdes
deverao ser registradas no flip-chart para apresentacdo em plenaria;

Sobre o item 6.1 — Estrutura Institucional, devera registrar ainda a avaliacédo da
equipe sobre vantagens e desvantagens da vinculagdo do Programa Centrais
do Cidadao a uma Secretaria de perfil técnico (Planejamento ou Administragao)
€ uma secretaria de perfil politico (como a SETHAS);

Os resultados registrados no flip-chart serdo levados para apresentagdo em
plenaria.

PLENARIA- Fase 2

Cada equipe, utilizando as anotagdes do flip-chart, apresentara suas propostas
de ajustes e complementagdes sobre os itens 4 —Mapa de Macroprocessos e
Cadeia de Valor; 5 — Financiamento e Sustentabilidade e 6 — Organizacao e
Funcionamento.

Sobre o item 6.1 — Estrutura Institucional, apresentara ainda a avaliacdo da
equipe sobre vantagens e desvantagens da vinculagdo do Programa Centrais
do Cidadao a uma Secretaria de perfil técnico (Planejamento ou Administragao)
e uma secretaria de perfil politico (como a SETHAS);;

As propostas serao debatidas e fechadas em plenaria, com a mediagao do
coordenador.

INSTRUCOES DA SESSAO 2 — PLANO ESTRATEGICO

ETAPAS

Definicao da Identidade Organizacional: Missao; Valores e Visao de Futuro das
Centrais do Cidadao (curto e médio/longo prazo).
Contexto da Gestao Estadual:

* O Futuro da Economia e Governo do RN;

* A Gestao Inovadora;

« O MAPA ESTRATEGICO DO RN.

Contexto das Centrais do Cidadao;

* Evolugao do Atendimento aos Cidadaos no Brasil e no RN;

» Sintese da Analise Situacional das Centrais do Cidadao
Identificacdo dos Desafios Estratégicos para Revitalizagdo das Centrais do
Cidadao.

Definicao dos Objetivos Estratégicos.
Acoes para realizagcdo dos Objetivos Estratégicos.
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MISSAO E VALORES - Conceitos

A Missao define a razdo de ser de uma organizacgao, explicitando sua finalidade,
propdsito e compromisso central;

Pode ser uma declaragao curta, incisiva e inspiradora, ou uma declaragao mais
ampla, mas sempre sintética.

Os Valores complementam, com a Missao, os elementos de identidade de uma
organizacao;

Valores indicam o que a organizagao valoriza e acredita, como bom ou ruim,
constituindo uma base para orientar suas escolhas e praticas;

Valores declarados pouco valem se nao servem, efetivamente, para orientar a
conduta da organizacao, seus grupos e individuos integrantes nas situacoes
dilematicas.

Exemplos de Declaragao de Missao

GOOGLE

* “Organizar as informagdes do mundo todo e torna-las acessiveis e Uteis em
carater universal.”

MICROSOFT

* “Na Microsoft, a nossa fungao é ajudar as pessoas e empresas em todo o
mundo a concretizarem todo o seu potencial. Esta é a nossa missdo. Tudo o
que fazemos reflete-se nesta missao e nos valores que a tornam possivel.”

EMPRESA DE COSMETICO

* “Realizar o sonho de beleza de homens e mulheres”

NATURA

*  “Nossa missao & promover o bem estar”

BANCO DO BRASIL

*  “A missdo do Banco do Brasil € ser um banco de mercado, competitivo e
rentavel, atuando com espirito publico em cada uma de suas agdes junto a
sociedade.”

Exemplo de Declaragao de Valores

BANCO DO BRASIL

* Espirito publico (transformagao do nosso Pais).

« Etica (consciéncia do justo para nds e para os outros).

* Potencial humano (capacidade de superar € ir além).

» Competéncia (capacidade de vencer desafios).

* Eficiéncia (busca pela melhor forma de fazer as coisas).

* Unicidade (um em todos).

+ Sustentabilidade (resultado, desenvolvimento e prote¢do do nosso mundo).
* Inovagao (transformar ideias em solugdes).

+ Agilidade (vontade de fazer acontecer).

VISAO DE FUTURO - Conceito
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e A Visao de Futuro indica a situagédo esperada e desejada para ser
alcancgada;
e No caso das CENTRAIS DO CIDADAO do RN, devemos definir a visdo de
futuro para o curto prazo; e uma visdo de médio e longo prazo;
o A visao de curto prazo deve indicar a situagcao das Centrais do
Cidadao ao final dos préximos 2 anos — final da revitalizagao;
o A visdo de médio e longo prazo deve indicar a situacdo desejada de
mais longo prazo da Centrais dos Cidadao;
e Deve ser uma descricdo sintética, que nos permita visualizar onde
queremos estar.

MISSAO, VALORES e VISAO - Trabalho em Equipe

+ Cada equipe, tendo presente o Modelo Conceitual trabalhado anteriormente,
devera:

1. Produzir, a partir do material dos Propésitos das Centrais do Cidadao,
uma proposta de Missao, resumida numa frase, e que defina para o que
existimos. Registrar no papelégrafo;

2. ldentificar até 5 (cinco) valores que devem ser observados pelas
Centrais. Escrever uma cartela para cada um dos valores propostos;

3. Analisar, ajustando se for o caso, as seguintes propostas de Visao para
as Centrais (registrar no papelografo):

1. Curto prazo: Centrais do Cidadao reestruturada e revitalizada;
2. Meédio prazo: Centrais do Cidadao constituem o canal unico de
atendimento e prestacao de servicos publicos no RN.

Plenaria

» Cada equipe, fara a apresentagao da proposta de redacao de Missao e da
Visao de Futuro, registradas no papeldgrafo;

» Serao discutidas, analisadas e fechadas a declaragao de Missao e de Visao,
a partir das propostas das equipes;

* Em seguida, sera feita a colagem das cartelas das equipes com as
propostas de valores, juntando-se as cartelas semelhantes;

* Concluida a colagem das cartelas, se fechara a proposta de valores com
esclarecimentos.

DESAFIOS ESTRATEGICOS DA REVITALIZAGAO DAS CENTRAIS DO
CIDADAO
Trabalho em Equipe

» Cada equipe, fara a apresentagao da proposta de redagéao de Misséo e da
Visao de Futuro, registradas no papelégrafo;

» Serao discutidas, analisadas e fechadas a declaragao de Missao e de Visao,
a partir das propostas das equipes;
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* Em seguida, sera feita a colagem das cartelas das equipes com as
propostas de valores, juntando-se as cartelas semelhantes;

» Concluida a colagem das cartelas, se fechara a proposta de valores com
esclarecimentos.

Plenaria

* Pela ordem de chamada, as equipes fardo a apresentagao dos desafios
estratégicos para a Revitalizagao das Centrais do Cidadao elencadas, colando
as cartelas.

* A partir da 22. Equipe a apresentar as cartelas, devera ser feita a colagem
juntando-se as propostas semelhantes;

» Concluida a colagem se fara a analise e fechamento dos desafios
estratégicos para a Revitalizacao das Centrais do Cidadao do RN

OBJETIVOS e METAS - Conceitos

* Objetivos estratégicos estabelecem onde se quer chegar, o que se deseja
alcancar e/ou manter. Podem ser atemporais, valendo enquanto uteis para
mobilizar a organizagdo numa direcao.

» Metas: sdo quantitativas e temporais. Indicam os resultados que devem ser
obtidos em relag&o aos objetivos em dado intervalo de tempo.

» O Objetivo é o que vocé quer alcancar, e as metas estipulam os passos e
prazos para a realizagao do objetivo.

DEFINIGAO DOS OBJETIVOS E MAPA ESTRATEGICO DAS CENTRAIS DO
CIDADAO

Trabalho em Equipe

* Considerando o Modelo Conceitual, a Missdo e Visdo de Futuro e os
Desafios Estratégicos, cada equipe devera analisar a proposta de Mapa
Estratégico confirmando ou ajustando os objetivos indicados no mesmo e
suas interdependéncias.

+ Cada equipe registrara em papeldgrafo as propostas de ajustes,
apresentando em plenaria, onde serdo discutidos e consolidados.

Plenaria

* As equipes apresentarao as propostas de ajustes nos Objetivos
Estratégicos e Mapa Estratégico, que serdo debatidas e fechadas.

PLANO DE ACAO
* Os objetivos que tiverem sido finalmente definidos seréo divididos entre as
equipes;

« Cada equipe devera entao indicar as agdes necessarias para realizar o
objetivo, indicando o titulo da ag&o e escopo da mesma.

50



M ]_'__:F ’ e-StratégiaPublica

* O material sera registrado no papelografo, indicando o objetivo, as agdes
relacionadas (titulo da agcéo) e o escopo da acéo (do que trata a agao),
apresentando em plenaria.
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ANEXO 2 - LISTA DOS PARTICIPANTES DA OFICINA e FOTOS DO EVENTO
1. Participantes da Oficina

A Oficina do Modelo Conceitual e de Gestao e do Plano Estratégico das Centrais do
Cidaddo do Rio Grande do Norte foi realizada no Auditério da Governadoria do
Estado em Natal-RN, tendo aberta pelo Coordenador da CODACI, Dr. Clénio Maciel.
Os trabalhos foram coordenados pelos consultores Emerson M. Emerenciano e
Gioconda Suncion do Consércio KPMG — e-strategia Publica.

Participaram da Oficina durante seus 2 (dois) dias de realizagao:

FRANCILENE MARTINS DA SILVA UA PARNAMIRIM
ANTONIA ZILMA UA MOSSORO
ISABEL CRISTINA SILVA DE MEDIROS UA ZONA NORTE
FATIMA LUCENA ITEP
DENISE MARIA DE CASTRO CAMARA UA CEARA MIRIM
MARIA DA CONCEICAO DE ARAUJO UA ZONA SUL
SILVANETH FLORENTINO E SILVA UA MACAIBA
MARIA VENERANDA T DE OLIVEIRA UA PARNAMIRIM
GILDA TARGINO DE OLIVEIRA UA ALECRIM
SAMEK FERREIRA MAIA UA CARAUBAS
MARLEIDE PEREIRA DOS SANTOS UA ZONA SUL
ROBERTO MARCONI UA NOVA CRUZ
HIANA MAGALHAES ABREU TRE
ISABEL CRISTINA DA SILVA UA ASSU
MONALISA VENINA DE CARVALHO UA SANTA CRUZ
FRANCISCO JOSE PALHANO SILVA UA SAO JOSE DE MIPIBU
LUIZ DO REGO ALBUQUERQUE UA APODI

ILO JOSE ARANHA UA ALECRIM
FRANCISCO PEREIRA DOS SANTOS UA JOAO CAMARA
FATIMA OSEAS ITEP
ELISAMA ARAUJO NOGUEIRA UA CAICO
AURELIO MARQUES NETO UA ZONA NORTE
KEILA MARIA MOREIRA DE OLIVEIRA UA ALEXANDRIA
JOSE AUGUSTO DA SILVA UA SAO PAULO DO POTENGI
ALANY SILVA DO NASCIMENTO UA CEARA MIRIM
SILVANETH FLORENTINO E SILVA UA MACAIBA
EDENIZE JERONIMO CAMARA CODACI
MIRANILMA SANTIAGO DOS SANTOS SINE
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2. Fotos do Evento

Seguem fotos das atividades e participantes do evento.
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Figura: Instrugdes aos Participantes

Figura: Equipes trabalhando
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Figura: Plendria
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Figura: Apresentagdo do Programa Inovagcdo em Gestdo Publica do Governo do Rio Grande do Norte e do Mapa
Estratégico 2015 do RN

Figura: Grupo de Participantes da Oficina
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Figura: Equipe
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