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Facilitando o acesso do cidadao aos servigos publicos

Admar Cornélio Otto

O Programa Vapt Vupt — Servigo Integrado de Atendimento ao Cidadao, tem como finalidade
principal a ampliacdo do acesso do cidadao as informagdes e aos servigos publicos de
qualidade, visando proporcionar um atendimento diferenciado, rapido e eficaz, com
qualidade, eficiéncia, produtividade e comodidade.

O Governo do Estado de Goias oferece através deste Programa, servigos de diversos
orgaos, oriundos das esferas: federal, estadual e municipal e de empresas privadas
prestadoras de servigos de interesse publico que, em regime de condominio, atuam de forma
descentralizada, utilizando recursos técnicos altamente desenvolvidos, com énfase para a
informatizacdo. Para tal desempenho, o servidor publico € o principal responsavel pela
exceléncia no atendimento ao cidadao, é preparado, passando por processos de treinamento
direcionados aos objetivos do Vapt Vupt. Essa qualificagdo proporciona, dentre outros
beneficios, a mudanga da mentalidade do servigo publico.

A Agéncia Goiana de Administracdo e Negocios Pubicos é o orgado encarregado de
desenvolver, implantar e gerenciar o Programa, através da Geréncia Executiva de Vapt
Vupt’s, realizando estudos e analises prévios para a definicdo das regibes a serem
abrangidas pelas Unidades de Atendimento, promovendo contatos com os provaveis
condéminos e possiveis fornecedores, proporcionando a realizagdo de treinamento para o
pessoal que compuser as equipes de trabalho e acompanhando as atividades das Unidades
de Atendimento em funcionamento, na busca de solugcbes de questdes que, porventura,
dificultem a eficaz prestagao de servigos.

Dentre as linhas norteadoras seguidas pela Geréncia deste Programa, destacam-se:

v" Modernizar a maquina administrativa, para ampliar o acesso do cidadao as informacoes e
aos servigos publicos;

v" Promover o cidaddo como principal foco de atencdo do Estado, bem como aumentar a
qualidade e produtividade dos servigos publicos, proporcionando-lhe economia de tempo e
esforco;

v' Constituir-se modelo da exceléncia no gerenciamento de servigos, permitindo a
descentralizagao;

v Aliar a informatizacdo ao conhecimento técnico para excluir o atendimento em filas;

v' Restaurar o carater publico dos servigos de atendimento;

v Propiciar transparéncia a gestao publica;

v" Promover a integragao entre os érgaos federais, estaduais e municipais, bem como das
empresas privadas prestadoras de servigos de interesse publico, pela representatividade das
unidades administrativas reunidas em um s6 local, para atendimento ao cidad&o;

v' Reformular, conseqlientemente, as rotinas de procedimento internas dos érgdos, como
reflexo da demanda de servigos ocasionada pela aceitacédo por parte da populagido, da nova
modalidade operacional oferecida nas Unidades do Vapt Vupt.
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As inovagoes do projeto sao:

v Disponibilizacao de diversos servigos e informagdes num Unico espaco;

v Facilidade de acesso a servicos de apoio no mesmo local;

v" Ampliagdo do atendimento para 12 horas consecutivas, de segunda a sexta-feira, e para
6 horas aos sabados;

v' Acesso do cidadao a servigos sem intermediarios;

v" Diminuigao significativa do tempo de espera, pela racionalizagcado do fluxo de trabalho nos
orgaos com maior demanda;

v' Reducgdo de custo para o cidaddo, na locomogédo e com a eliminagdo do pagamento a
intermediarios;

v Economia de tempo para o cidadao, através de:

Interagao de atividades de diferentes 6rgaos;

Servigos de triagem e encaminhamento;

Orientadores ‘volantes’;

Comunicacao visual facilitadora;

Folhetos explicativos.

v Qualidade e eficiéncia no atendimento, através de:

Treinamento permanente dos atendentes;

Sistema de acompanhamento e avaliagdo, além de oferta de canais de avaliagao para o
usuario, através de pesquisas de opinido.

v Conforto no atendimento, oferecido por instalagdes e mobiliario adequados, ambiente
agradavel, limpeza, ventilagdo, areas apropriadas de espera e espagos multifuncionais;
v Utilizacao de Internet como canal de transmissao e recepgao de informacdes e criacao

da Home Page do Vapt Vupt, contendo informagdes institucionais do Programa, dos
Condbminos e dos demais érgaos estaduais, para que o cidaddao, em uma primeira etapa,
possa fazer consultas sobre os 6rgaos participantes e a documentagdo necessaria para os
servicos e, numa segunda etapa, a disponibilizacdo de solicitacdo dos referidos servigos
através deste canal de comunicacgao;

v Criacdo de manuais e guias de servigos, divulgando para a populagdo os servigos
oferecidos, os documentos necessarios, as taxas cobradas pelos mesmos e os locais em
que eles sao realizados, mesmo que sejam fora das Unidades de Atendimento do Vapt Vupt.

O objetivo maior da implantagdo das Unidades de Atendimento Vapt Vupt é a diferenciagcéo
no atendimento e a prestacdo de servicos com qualidade. Segundo dados estatisticos, o
indice de aprovacéao do cliente Vapt Vupt fica sempre acima dos 97%.

Esse programa ja conta com 09 (nove) Unidades Fixas de Atendimento em atividade,
sendo:

1. Unidade Vapt Vupt - Cidade de Aparecida de Goiania — Inaugurada em outubro de 1999;
2. Unidade Vapt Vupt - Cidade de Anapolis — Inaugurada em junho de 2000;

3. Unidade Vapt Vupt - Capital do Estado: Goiania-Centro — Inaugurada em Dezembro de
2000;

4. Unidade Vapt Vupt - Capital do Estado: Goiania-Campinas — Inaugurada em janeiro de
2002;

5. Unidade Vapt Vupt - Cidade de Aguas Lindas de Goias, entorno do Distrito Federal —
Inaugurada em junho de 2002;

6. Unidade Vapt Vupt - Cidade de Itumbiara — Inaugurada em julho de 2002;
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7. Unidade Vapt Vupt — Capital do Estado: Goiania-Cidade Jardim — Inaugurada em
Dezembro de 2002.

8. Unidade Vapt Vupt — Cidade de Trindade — Inaugurada em agosto de 2003;

9. Unidade Vapt Vupt — Cidade de Valparaiso — Inaugurada em setembro de 2003.

Devido ao grande sucesso junto a comunidade goiana, o Governador do Estado Marconi
Perillo estara levando o Vapt Vupt a todas as cidades do estado, seja em forma de Unidades
de Atendimento Fixas ou Méveis, das Centrais de Atendimento Integrado ou da certificagao
do Padrdo Vapt Vupt nas representagbes dos orgaos estaduais que promovem o
atendimento ao publico nas cidades interioranas.

Como as Unidades fixas sao implantadas em municipios que contem, no minimo, 30.000
habitantes, e trazem de certa forma 6nus consideraveis aos cofres publicos, foram criadas as
Centrais de Atendimento Integrado, com estrutura administrativa e organizacional mais
simplificada, levando a qualidade ja existente as cidades com menor concentragédo
populacional, estando prevista a implantagao de 25 Centrais, até 2006.

As Unidades moveis se constituirdo em 03 (trés) Unidades Ambulantes, montadas em
estruturas devidamente adequadas, percorrendo varias cidades goianas e diversos bairros
da Capital, levando ao cidadao a facilidade e a rapidez na prestacao dos servicos publicos.
Essas Unidades sao utilizadas quando o Governo ltinerante se desloca para os municipios.
Elas possuem uma estrutura basica simplificada e dispdem de pessoal qualificado para a
prestagao de diversos servigos a populagao, resgatando assim a cidadania do povo goiano.

Ressaltamos ainda que foram certificados pelo ISO 9001 — 2000, a Geréncia Executiva de
Vapt Vupt’s, 02 (duas) Unidades instaladas na Capital do Estado: Goiania-Centro e Goiania-
Campinas e 01 (uma) no Interior do Estado na Cidade de Aparecida de Goiania, a proxima
meta é certificar as demais Unidades; 01 (uma) na Capital do Estado: Goiania-Cidade Jardim
e as demais Unidades do Interior do Estado de Goias.

PADRAO DE ATENDIMENTO VAPT VUPT

Consiste em uma forma de levar as técnicas e ferramentas adotadas nas Unidades Vapt
Vupt — Servigo Integrado de Atendimento ao Cidadao — a sede dos 6rgaos da administragcéo
direta e autarquica do Estado, que prestam atendimento direto a populacdo em geral.
Oferecem exceléncia no atendimento e também o maximo de servigcos ao cidadéao.

Surgiu através do Decreto nr. 5.575, de 22 de mar¢o de 2002, com a finalidade de
proporcionar ao cidadao alto padrao de atendimento com qualidade e eficiéncia, restaurando
o carater publico dos servigos de atendimento.

Para fazer parte deste programa é necessario solicitar formalmente a adesao e, recebendo
as recomendacoes feitas pela Gerencia Executiva de Vapt Vupt’s, consolida-las a fim de que
Ihe seja atribuido o certificado do Padréao de Atendimento Vapt Vupt.
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A elaboracgéao do projeto inicia-se através do:

v Levantamento da realidade:
Espaco fisico;

Fluxograma;

Estrutura Organizacional;
Demanda de servigos.

v' Proposta de intervengao arquitetdnica no imovel:
Novo lay out;

Sinalizacdo visual;

Mobiliario;

Ambientagao climatica.

v" Proposta de procedimentos:
Formularios;
Rotinas.

v Classificagdo da Unidade:
Apuracéo da pontuacgao:
Grau de Especializagao:
Nivel basico — 1 ponto;

Nivel médio — 3 pontos;

Nivel superior — 5 pontos.

v' Atendimentos mensais:
Menor que 1.000 — 1 ponto;
De 1.000 a 3.000 — 2 pontos;
Maior que 3.000 — 3 pontos.

v Definigédo das classes:

Unidade classe ‘A’ — total superior a 5 pontos;
Unidade classe ‘B’ — total de 5 pontos;
Unidade classe ‘C’ — total inferior a 5 pontos.

v Horario de funcionamento por classe:

Classe A — o horario de atendimento ao publico sera de 12 (doze) horas ininterruptas, de
segunda a sexta-feira, inclusive nos dias considerados como ponto facultativo, e de 06 (seis)
horas ininterruptas aos sabados.

Classe B - o horario de atendimento ao publico sera de 08 (oito) horas diarias, com intervalo
de 02 (duas) horas de almogo, de segunda a sexta-feira, inclusive nos dias considerados
como ponto facultativo.

Classe C — o horario de atendimento ao publico sera de 08 (oito) horas diarias, com intervalo
de 02 (duas) horas para o almogo, de segunda e sexta-feira.

S3ao0 necessarios 0 acompanhamento e controle das atividades desenvolvidas,

proposicao de alteragdes ou corregdes, supervisdo do cumprimento dos atos normativos de
regimento interno, andlise de relatérios mensais de atividades, analise de planilhas de
afericdo de desempenho e realizagao de auditorias nas unidades.
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Implantacao do Padrao de Atendimento:

Sistema de multiatendimento;

Treinamento de pessoal;

Uniformes e crachas de identificacao;

Sistema de avaliacéo de satisfagao por parte do cliente;
Sistema de controle de frequéncia/avaliacao;
Sistema de gerenciamento de atendimento;

Sistema de avaliacdo de desempenho;

Climatizacdo do ambiente;

Mobiliario adequado;

Racionalizag&o de procedimentos;

Equipamentos e sistemas de informatica adequados;
Adequacéo do espaco fisico.

AN N N NN U U N N N

As recomendagodes sao baseadas nos critérios:

v' Recepcao do usuario;

v' Adocédo de sistema de gerenciamento de Atendimento (emissdo de senhas e relatérios
estatisticos);

v Distribuigdo do espaco fisico (lay out);

v Utilizagdo de mobiliario adequado e de equipamentos especificos;

v" Adocao de sistema de controle de freqliéncia e avaliagao das equipes;

v' Padronizacao e racionalizacdo dos procedimentos.

NOVO MODELO DE UNIDADE MOVEL DE ATENDIMENTO VAPT VUPT

O Governo ltinerante leva o Vapt Vupt Mével para a prestacdo dos servicos & populacdo. E
uma agao governamental onde o Estado assume efetivamente a lideranga no processo de
transformacao social para a melhoria da qualidade de vida em todas as cidades do Estado
de Goias.

Seu objetivo é fazer a aproximagédo entre as instituicbes oficiais do Estado, Unido e
Municipios e o cidad&o, disponibilizando processos administrativos, distribuindo mecanismos
de insercao social e servicos que possam colaborar para a solugao dos problemas de curto,
meédio e longo prazos vividos pela populagcéo de cada municipio.

Sua estratégia é o envolvimento da comunidade local no processo de construgdo, execugéo
e documentacao do Governo ltinerante, dando oportunidade, em todos os momentos e por
todos os meios, de interacao efetiva entre Comunidade e Estado.

E instalado em cada municipio, stand moderno, informatizado, com equipe treinada e
capacitada, através da qual o cidadao comum recebe atencido e orientagdo para a solucao
de seus problemas.

Desde sua execugdo, em 2002, nas 51 (cinquenta e uma) maiores cidades do estado (critério
populacional) o Governo Itinerante assumiu a condi¢gao de canal mais eficiente de contato do
Governo com a populagcdo. Para a versao 2003, este canal foi ampliado quanto a
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diversidade, qualidade e durabilidade dos servicos. O que era realizado em um periodo
maximo de 05 (cinco) dias, agora sendo estendido para um periodo de 15 (quinze) dias, de
acordo com o perfil e a demanda de cada municipio.

Apoés interagir com as 51 (cinqlenta e uma) maiores municipios do Estado, o Governo
Itinerante insistiu com o critério populacional para a definicdo da ordem de realizagao,
ampliando a area de atuagdo, em cada municipio, de forma a envolver cidades
circunvizinhas distantes em um raio maximo de 100 Km do municipio sede.

O municipio sede tem toda atengcdo do governo ltinerante, servindo td4o somente de base
para a disseminacdo de servigos circunvizinhos, deslocando-se a demanda existente por
meio de transporte coletivo, através de triagem feita pelo atendente do Vapt Vupt, controle e
conducgao dos técnicos do Governo Itinerante.

Em cada Programa realizado, a presenga do Senhor Governador do Estado acontece em um
dos dias da 3?2 fase, onde o mesmo faz visitas a Prefeitura, Camara Municipal, Férum, Stand
do Governo ltinerante, inaugurar obras e despachar com as autoridades locais e reunindo-se
com a comunidade.

Uma das inovagdes do Governo ltinerante é a realizacdo do curso de informatica basico
gratuito a 120 pessoas. No dia da presenca do Senhor Governador os participantes deste
curso sao contemplados com sorteio de um micro computador e recebem um certificado.

Nessa nova versao do Programa foram estabelecidas 03 (trés) fases:
12 Fase — Formacgao — Periodo: de 03 a 05 dias.

v’ Estrutura Fisica:

Auditorio aberto e preparado para interagao coletiva, com participagao livre da comunidade.
» 05 tendas piramidais de 10 x 10 (auditorio de 500m?);

* 480 cadeiras;

* 01 sala de coordenacao;

* 01 sala de imprensa,;

* 01 sala de informatica.

v' Servigos Prestados:
Atividades de educacéo, treinamento, capacitacdo e orientagao de setores da comunidade e
do servico publico.

22 Fase — Fomento — Periodo: de 03 a 05 dias.

v’ Estrutura Fisica:

Auditérios fechados e preparados para interagédo com grupos sociais definidos.

* 05 tendas piramidais de 10 x 10 - 500m? (formando 03 auditorios com capacidade para
46, 50 e 60 lugares);

* 01 sala de coordenacao;

* 01 sala de imprensa,;

* 01 sala de informatica.
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v' Servigos Prestados:
Acbes de fomento, organizagdo social, aparelhamento, financiamento, transformagéao
estruturais direcionados a setores de atividade especificos e identificados.

32 Fase — Servigos Vapt Vupt Mével — Periodo: 05 dias.
v’ Estrutura Fisica:

Stand fracionado e dividido em boxes com capacidade para atendimento a um fluxo de
publico até 2000 pessoas por dia.

e 01 auditério;

* 01 sala para fotos;

e 01 sala para xerox;

e Sala de imprensa;

» Sala de Coordenacao;

o 28 boxes de atendimento;

» Sala para confeccgao de identidade.

v' Servigos Prestados:
Orientacdo e servigos prestados a comunidade por 6rgédos oficiais, como emisséo de
documentos, guias, boletos, relatérios e recursos.

Foram desenvolvidos de 2002 até a data atual — 25/agosto/2003:

* 954.914 (novecentos e cinqlenta e quatro mil, novecentos e quatorze) procedimentos; e
» 381.965 (trezentos e oitenta e um mil, novecentos e sessenta e cinco) pessoas atendidas.
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