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Resumo

O atendimento efetivo dos cidadiaos nos municipios desafia constantemente a gestao das prefeituras,
que mostram dificuldades para adequar seus servicos com qualidade. O objetivo deste artigo é propor
e analisar na pratica um modelo de gestio de relacionamentos com os cidaddos, adaptando alguns con-
ceitos de Customer Relationship Management (CRM) para prefeituras. Este CRM, baseado na integracao dos
Sistemas de Informacao, promove a melhoria dos servigos publicos e a aproximac¢ao do gestor municipal
ao cidadao. O método utilizado foi de uma pesquisa bibliografica exploratoria e de estudo de caso em um
municipio, utilizando a técnica de entrevista semiestruturada aliada a uma pesquisa documental. A conclusao,
baseada nos resultados desta pesquisa, reitera que a gestiao do relacionamento com os cidadios permite
aos gestores municipais conhecer seus cidadios, personalizando o atendimento, apoiando o processo
decisorio e melhorando a maquina publica para atender de forma mais efetiva a populacio.

Palavras-chave: Gestao publica. Gestdo de Relacionamentos com Cidadaos. Public Service Orientation.

Abstract

The effective assistance of citizens in municipalities constantly challenges the management of city halls that show
difficulties in adapting their services with quality. The objective is to propose and analyze in practice a model of
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citizen relationship management, adapting the concepts of customer relationship management (CRM) to city halls.
This CRM, based on the integration of information systems, promotes the improvement of public services and the
approach of the municipal manager to the citizen. The method used was an exploratory bibliographic research and
case study in a municipality, by using the semi-structured interview technique combined with a documentary
research. The conclusion, based on the results of this research, reiterates that the citizen relationship management
allows municipal managers to get to know their citizens, personalizing their service, supporting the decision making
process and improving the public machine to assist the population in a more effective way.

Keywords: Public Management. Citizen Relationship Management. Public Service Orientation.

Introdugao

A gestao de municipios ¢ uma tarefa desa-
fiadora. Abrange a necessidade de se conciliar os
mais diversos interesses e de atingir resultados com
grande complexidade de mensuracio, informacao e
planejamento (GRAHAM, 1994; PFEIFFER, 2000,
CASTELLS, 2002; REZENDE; CASTOR, 2000).

A iniciativa privada enfrentou problemas
similares e formulou alternativas para obter destaque
entre seus concorrentes, por meio do conhecimento
e da aproximacio dos clientes, o que foi possivel a
partir da utilizagao das Tecnologias de Informagao
e Comunicagao (TICs), para gerir e realizar seus
relacionamentos com os clientes. Neste cenario, os
Sistemas de Informagao (SI) tém papel fundamental,
pois podem viabilizar a estruturagao, aarmazenagem,
a recuperacdo e a operacionalizagio de grandes
volumes de dados dos clientes na iniciativa privada
e dos cidaddos na iniciativa publica. Apesar de ser
um assunto polémico e existirem linhas de pensa-
mento diversas, as TICs representam um caminho
para a melhoria da performance administrativa e para
a aproximacao entre cidadio e gestor municipal
(CUNHA, 2000).

O objetivo deste artigo ¢ propor e analisar
na pratica um modelo de gestio de relacionamentos
com os cidadaos, adaptando alguns conceitos de
Customer Relationship Management (CRM) para prefei-
turas, visando a promover a melhoria dos servigos
publicos e a aproximag¢ao do gestor municipal ao
cidadao. Esta proposta de estruturagao da gestao do
relacionamento com os cidadaos para uma adminis-
tracao publica municipal também ¢ orientada para a
integracao dos SI existentes na prefeitura.

Apbs a descricao do modelo é realizado
um estudo de caso no municipio de Curitiba, onde
¢ encontrada a solugdo que serviu de base para a
formatagao do modelo proposto, detalhando sua

gestao de relacionamentos com os cidadaos, algumas
diferencas entre o modelo proposto e o cenario real
estudado e os resultados obtidos pela administragao
municipal analisada.

Fundamentacgao tedrica

Public Service Orientation (PSO)

Vivemos uma fase de consolidacao da
revolugao proporcionada pelas TICs. Saindo de um
modelo industrial, formamos hoje a sociedade da
informacao — ou sociedade em rede —, com novas
dinamicas economicas, sociais e politicas, influen-
ciadas pela globalizacao e pela crise do Estado
(CASTELLS, 2002).

O Estado também vem se tranformando.
Diante da incorporagao de novos papéis e fungdes
e do abandono de outros, foi necessario reavaliar a
funcao que ele desempenha na sociedade. A admi-
nistracao publica, que outrora controlava os rumos
da sociedade, hoje procura apoiar os cidadiaos na
conquistade seus interesses. Estas mudancas refletem
uma sociedade globalizada, e foi com a finalidade de
bem servi-la que a administraciao publica precisou
repensar o modus operandi dos processos produtivos
ora existentes no Governo e buscar formas de
melhorar seus processos internos e externos, colo-
cando a satisfacio do cidadio como um de seus
principais objetivos (CASTELLS, 2002; REZENDE;
CASTOR, 2000).

Como uma alternativa na busca para a
transposicao destes desafios, ganhou destaque na
administracio publica a aplicacio de modelos de
gestao da iniciativa privada e a utilizagao das novas
tecnologias na transformacao e na modernizagao da
gestao publica, inclusive municipal. A esta “doutrina”
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foiatribuido o nome de New Public Managment INPM)
ouNova Administracao Publica (BARZELAY, 2001).

Apesar dos avancos, o NPM enfrentou
diversas criticas, especialmente por seu foco na efici-
éncia, que deixaria em segundo plano os conceitos de
valor social e da qualidade da prestagdao dos servigos
publicos prestados. A defini¢ao do publico-alvo como
cliente/consumidor é bastante polémica pelo mesmo
cunho impessoal. Como evolu¢ao do NPM, surgiu
o Public Service Orientation (PSO), contextualizado
por alguns autores como uma nova fase do NPM
— englobando as principais ideias do NPM sem ser,
no entanto, tao radical em relacdo a eficiencia que
privilegiava a questdo de custos e pre¢os. Assim, o
NPM partiu da ideia fundamental de “fazer mais
com menos”, para uma fase de “fazer melhor” e
finalmente, no PSO, “fazer o que deve ser feito”.
O PSO busca maior efetividade, valorizando temas
como accountability, transparéncia, participa¢ao social,
equidade, trabalhando com o conceito de cidadao-
usuario e de um Estado que promova o equilibrio
entre os interesses dos diversos grupos sociais, que
mesmo com diferentes motivacoes e recursos, devem
ser atendidos equitativamente (ARAGAO, 1997;
MARINI, 2003).

Customer Relationship Management (CRM)

Em um ambiente internacional extrema-
mente competitivo, o conhecimento ¢ o entendi-
mento de seus consumidores se mostraram essenciais
para o sucesso das empresas. O Customer Relationship
Management (CRM) é um conceito que passou a ser
bastante difundido em organizag¢des privadas, a
partir da década de 90, focando principalmente na
fidelizacao dos clientes com maior potencial e na
maximizacao do lucro (FERRO, 2003).

O CRM ¢ definido por Swift (2001, p. 13)
como “um processo interativo que transformainfor-
magoes sobre clientes em relacionamentos positivos
com os mesmos”. As empresas buscam identificar
o cliente, conheceé-lo, diferenciar (avaliando as suas
necessidades e exigéncias), interagir com o cliente
(reavaliando suas necessidades) e personalizar este
relacionamento (SWIFT, 2001).

E preciso que o CRM seja integrado a tudo
o que aempresa faz, a todos com os quais ela trabalha
e com os quais transaciona. O foco da empresa migra
de seu produto/servico para o cliente, mudando

também a cultura desta empresa. Além disso, as
comunica¢oes devem ser de mao dupla, integradas,
registradas e gerenciadas, pois sem dados histéricos,
transacOes detalhadas, comunicacbes focalizadas e
categorizadas, um relacionamento niao pode ser efeti-
vamente mantido (SWIFT, 2001; ZENONE, 2001).

O CRM pressupoe o redesenho dos proces-
sos da empresa, com processos operacionais ageis e
comum modelo de relacionamento que gere valor em
longo prazo para o cliente (BRETZKE, 2007). Ainda
segundo Bretzke (2007), os dois pilares do CRM sao:
“um processo de trabalho orientado para o cliente,
que permeia e é compartilhado por toda a empresa;
e o uso intenso da informacao do cliente, suportado
pela informatizagao de vendas, marketing e servigos”.

Tecnologia da Informagio
e Comunicagio e os Contact Centers

O papel da TIC ¢ essencial em um cenario de
utilizagao do CRM, pois permite alocalizagio, utilizacao
e controle dos dados e processos. A TIC possibilita o
trabalho da organizacio na coleta e no gerenciamento
deinformacoes sobre os relacionamentos com clientes
e sobre o negocio. Este processo viabiliza a transfor-
magcao de informagdes em conhecimento, permitindo
assim, a utiliza¢ao deste conhecimento para atingir os
objetivos estipulados (SWIFT, 2001).

Conforme Schweitzer (2004, p. 38),

a infra-estrutura tecnolégica para o CRM ¢é
mais que uma simples solucdo de software ou
ferramenta. i um conjunto de tecnologias e
de sistemas de informagdo que, integradas,
implementam e operacionalizam as estratégias
para o CRM.

Emvarias organiza¢oes que adotam o CRM,
o Contact Center (uma central de atendimento com
atendimento multicanal via voz, internet, e-mail, cha?)
representa coracao, olhos e ouvidos deste modelo
de gestaio (FERNEKEES, 2007). Nestas organiza-
¢Oes, o Contact Center é um dos principais canais de
comunicagao para os clientes e de avaliagao de sua
satisfacao com a organizacgao, além de suprirem os
tomadores de decisGes destas organizagoes com
informagdes sobre os clientes e sobre a qualidade
do atendimento/servigo realizado pela organizacio
(FERNEKEES, 2007).
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Metodologia da pesquisa

Foi realizada uma pesquisa bibliografica
exploratéria de documentos eletronicos, livros e
periédicos (GIL, 2002). Buscou-se a fundamentagao
conceitual sobre CRM, a qual resultou na construgao
de hipdteses e na proposi¢ao de uma estruturagao
de um modelo para a gestao de relacionamentos
com os cidaddos para a administragdo publica
municipal. A metodologia para modelar a estrutura
de gestao de relacionamentos com os cidadaos para
uma administra¢ao publica contemplou as seguintes
fases: constituicao das bases tedrico-conceituais;
estudo das estruturas de administragdes publicas
municipais; estudo da Central 156 e seu funciona-
mento na cidade de Curitiba; estudo da adaptagao do
CRM ao ambiente publico; formatagio e proposi¢ao
do modelo de Gestao de Relacionamento com os
Cidadaos para administragcdes publicas municipais;
aprofundamento dos dados para o estudo de caso;
e documentacio dos resultados.

Foi realizado um estudo de caso qualitativo
com o intuito de analisar a estruturacao, diferencas
e resultados entre o modelo proposto e a imple-
mentacao em um municipio. O estudo de caso foi
realizado na Prefeitura Municipal de Curitiba (PMC)
e no Instituto Curitiba de Informatica (ICI), organi-
zagao social responsavel pela gestdao e execucao da
Tecnologia de Informagao da administragao publica
municipal da Prefeitura de Curitiba.

O estudo de caso contemplou a estrutura
de gestao de relacionamentos com os cidadaos da
PMC. Ele foi realizado, mais especificamente, no
ICI, que ¢ a organizagdo responsavel pela gestao da
Central 156, da Central de Relacionamento da PMC
e pelo Sistema de Identificagao do Cidadao (SIC).

Para levantamento de dados foi realizada a
técnica de pesquisa de entrevista semiestruturada com
gestores municipais, aliada a realizagdo de uma pes-
quisa documental, semelhante a uma pesquisa biblio-
grafica, mas pesquisando em materiais nao editados
(MARTINS, 20006). Nesta fase, foram analisados os
relatérios gerenciais da Central 156 e os relatorios das
atividades da Central de Relacionamento da prefeitura.

Modelo proposto de gestao de
relacionamentos com os cidadaos

Para a concepgao do modelo proposto,
a fim de que as prefeituras realizem a Gestdo de

Relacionamentos com os Cidadaos suportada por
sistemas de informacao integrados, sao adaptados
os conceitos e a estruturagao do Customer Relationship
Management (CRM) dainiciativa privada, customizado
para o ambiente publico municipal como Citizen
Relationship Management. O acrénimo de CRM para
a administragdao publica também ¢é encontrado em
literaturas como CzRM (SCHELLONG, 2000).

AimplantacaodaGestaodeRelacionamentos
com os Cidaddos significa para a administracio
publica municipal colocar os cidadios e o relacio-
namento com estes como o foco principal de sua
atuagao (SCHELLONG, 2000).

A Gestao de Relacionamentos com os
Cidadaos proposto neste modelo trata dos rela-
cionamentos utilizando as telecomunica¢des, mais
especificamente a telefonia. Além de uma plataforma
tecnoldgica integrada para permitir um atendimento
mais personalizado aos cidaddos e possibilitar ao
gestor municipal conhecer as necessidades e anseios
da populagao. Nao sao foco deste modelo outras
formas de relacionamento entre poder publico e
cidadaos, como, por exemplo, os conselhos sociais.
O modelo proposto é baseado na solugao de Gestao
de Relacionamento com os Cidadiaos do municipio
de Curitiba.

Processo interativo
para um CzRM Municipal

Com base em Swift (2001), o CzZRM deve
ser visto pela prefeitura como um processo intera-
tivo, um ciclo que envolve sua estrutura, em quatro

fases (Figura 1):

Planejamento de
politicas e acoes

’ Interacao
com 0s

cidadoes
Analise e

refinamento

Descoberta
do conhecimento

Figura 1 - Fases do CzZRM
Fonte: adaptado de SWIFT, 2001.
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— descobertado conhecimento: é aanalise
das informacoes do cidadao paraidenti-
ficar suas expectativas em relacdo a sua
cidade, suas demandas, necessidades,
capacitagao, situagao economico-social.
Os dados, relagoes e transacoes deste
cidadao precisam ser contextualizados
e transformados em informacdes e
conhecimentos;

— planejamento de politicas e agoes muni-
cipais: aqui sao definidos os planos,
programas e infraestrutura necessarios
para atender, elaborar e¢/ou conciliar o
planejamento do gestor municipal com
os anseios da populacio;

— intera¢dao com os cidadaos: nesta fase sio
geridas as comunica¢Ges com os cida-
daos. Seja paralevantar novas demandas
e necessidades ou avaliar o sucesso e
o impacto de determinado projeto,
programa ou obra executados, ou para
auxiliar no planejamento para futuros
projetos, e até mesmo para levantar
indicadores da satisfacio da populagao.
Aqui também estao inseridas as mobiliza-
¢des da populagao, como, por exemplo,
um convite para a inaugura¢ao de uma
obra ou para participagao nos debates
para a definicio da Lei de Diretrizes
Orcamentarias (LDO);

— analise e refinamento: é a fase de apren-
dizagem continua a partir das interacoes
com os cidadaos. Aqui processos e
servicos que nao estejam atendendo
aos anseios da populagio sao revistos e
reestruturados, impactando na maquina
daadministragao publica municipal, que
estara buscara otimizar seus processos
do ponto de vista do cidadao, pois ¢ ele
o ator central nesta forma de gestao.

Dados de relacionamentos entre a prefeitura
e os cidaddos ja existem e estao dispersos entre 0s
diversos Sistemas de Informacao que a prefeitura pos-
sui, em maior oumenor grau, dependendo do nivel de
informatizagao em que esta se encontre — por exem-
plo, o Imposto Predial e Territorial Urbano IPTU),
o Imposto sobre Servicos de Qualquer Natureza
(ISS), atendimentos em postos de saude, infragoes
de transito, demandas e solicitagoes registradas no

servico 156, cadastros de escolas municipais, entre
diversas outras bases de dados existentes no munici-
pio. O grande desafio dos Sistemas de Informacio é
relacionar e comunicar estas diversas bases de dados
para responderem de forma integrada. Além disso,
os Sistemas de Informacao tém a funcao de ser os
responsaveis pela consolidagao das informagdes dis-
poniveis a serem apresentadas aos gestores publicos,
apoiando seu processo de tomada de decisao.

Os Sistemas de Informacio, e mais
especificamente as Tecnologias de Informagao e
Comunicagdo, também tém papel importante no
estabelecimento de interacio e comunicacao com
os cidadaos, representado no modelo pela internet,
Contact Centers e quiosques de autoatendimento.

Estrutura do modelo de gestio de
relacionamento com o cidadao

A Figura 2 representa como ¢ estruturado
este modelo de Gestao de Relacionamento com os
Cidadaos. Na proposta existem trés centrais (Contact
Centers) que interagem diretamente com o cidadao:

— Central 156: é um servico de utilidade
publica, ja regulamentado pela Agéncia
Nacional de Telecomunica¢oes (Anatel)
e destinado as administracbes munici-
pais. Ja opera em diversos municipios
brasileiros e tem por objetivo o aten-
dimento da demanda de informacdoes
e solicitacdes dos municipes. F essen-
cialmente um Contact Center receptivo;

— Centralde Relacionamento: permite gerir
e comunicar as acoes da administracao
publica nas mais diversas areas, bem
como 0s projetos e servigos prestados.
E um Contact Center ativo que realiza
a divulgacao e convites para eventos
como inaugurag¢des, campanhas e novos
projetos da Prefeitura, além de contatos
direcionados aos participantes dos pro-
gramas e cursos da Prefeitura comintuito
de manter um cadastro constante para
convite e divulgagao de novos eventos;

— Central de Pesquisas: ¢ um Contact Center
ativo que realiza pesquisas telefonicas
com os usuarios dos servicos da admi-
nistra¢ao publica, realizando a avaliagao
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dos projetos e programas disponibilizados
para a populagao. Também pode realizar
pesquisas de opinido publica para apoio a
tomadade decisao, sobre temas polémicos
e a satisfacio dos cidadiaos em relagao
a0s servigos publicos e a administragao.

Estas centrais estdo representadas separa-
damente, mas podem estar agrupadas ou integradas,
desde que cumpram todas as fung¢des descritas
anteriormente. Elas alimentam suas bases de dados,

que estdao integradas entre si e também integradas
com as demais bases de dados existentes no muni-
cipio, gerando uma grande base de informagdes que
podem ser transformadas em conhecimento sobre
os cidaddos do municipio. Além disso, a integraciao
dessas diferentes bases permite um atendimento
personalizado aos cidaddos, sabendo rapidamente
suas demandas e o histérico de relacionamento deste
cidadao com a administracao publica municipal e
possibilitando fomentar maior participa¢ao deste
cidaddo na melhoriados servigos publicos municipais

Centro

Central de
Relacionamento

P

Unica

-

.
*)

(receptivo)

Identificacio

do Cidadiao

156

Central de
Pesquisas (ativo)

i T g

," BD municipal

-
-
-
----
-

Integrada

ﬂ‘.
BD
Satde

-
—

Figura 2 - Estruturagdo da Gestdo de Relacionamento com os Cidadaos,
representando os Contact Centers e a integracao das bases de dados

com a identificacdo unica do cidadio

Fonte: Elaboracao dos autores.

Existem algumas estratégias possiveis para
a integra¢ao das diferentes bases de dados existen-
tes no municipio. Poderia ser gerado um grande
Data Warehouse, mas esta possibilidade nao ¢ muito
atrativa quando sao analisados os custos e o tempo
de desenvolvimento de projetos deste tipo. Outra
possibilidade, mais proxima a realidade financeira

das Prefeituras e que pode trazer grandes benefi-
cios ao sistema de informac¢ao municipal como um
todo, ¢ a geracao de uma base central de dados de
Identificacio Unica do Cidadio, que possuir dados
cadastrais basicos de todos os cidadaos, visando a
identificacao univoca de cada cidadao e possibilitando
o relacionamento destas informagdes cadastrais
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basicas do cidadao as suas informac¢oes nas demais
bases de dados existentes na Prefeitura.

Deste modo, os Sistemas de Informacio
existentes naadministracao publica municipal devem
identificar o cidadao relacionando suas bases de dados
especificas a estabase de dados de identificagdao tnica
do cidadio. Aliada a identificacio do cidadio esta
a padronizacao dos dados em todos os Sistemas de
Informagao municipais, o que pode ser realizado com
aadoc¢ao de metadados. Estes metadados padroniza-
dos para a administracdo municipal e, em conjunto
com a Identificacio Unica do Cidadio, viabilizam
a implementag¢ao da comunicagao e troca de infor-
magoes entre diferentes sistemas. Entdo possibilita,
por exemplo, que em um atendimento da Central de
Relacionamento que esteja alimentando a base de
dados da Central de Relacionamento seja possivel
identificar univocamente este cidadao e consultar
rapidamente dados deste cidadao e seu historico de
relacionamentos com a Prefeitura, nas respectivas

bases de dados.

Impactos da gestdo de
relacionamentos com os cidadaos
na maquina publica municipal

A Gestao de Relacionamentos com os
Cidadaos funciona como uma espécie de “motor”
no processo de atendimento e de funcionamento
da Prefeitura, sinalizando as agdes para os diversos
nfveis hierarquicos e, por outro lado, comunicando a
populacio suas possibilidades de atendimento, seus
projetos e obras de melhoria na infraestrutura e nos
servigos urbanos. Além disso, os gestores possuirao
informagdes suficientes para avaliar seus processos
internos e os otimizarem, buscando maior efetividade
da maquina publica.

Durante o fluxo de atendimento de uma
demanda do cidaddo, com solicitacao por meio da
Central 156, com a estrutura da Prefeitura funcio-
nando com o foco no atendimento ao cidadao, sio
coletadas diversas informacdoes sobre as demandas
requisitadas, tempo e custo para atendimento das
demandas, o perfil do cidadao que utiliza a Central
1506, 0 graude satisfagao no atendimento da Prefeitura
e do funcionamento da Central 156.

A Central de Relacionamento trabalhaa par-
tir de dados ja coletados, levantados. Para exemplificar
seu funcionamento: em determinada regiao da cidade

existe um elevado nimero de demandas relacionadas
a saude e congestionamento das unidades de saude
locais. A partir destas informagdes, ¢ levantada a
necessidade de uma nova unidade de saude na regiao.
Esta obra ¢ planejada e realizada com o apoio destes
dados; entao a Central de Relacionamento entra em
contato com a populagio da regido, divulgando e
esclarecendo a populagdo sobre a nova unidade de
saude e os servigos que la serdo prestados. A popu-
lagao toma conhecimento da obra e dos servicos 1a
disponibilizados, atendendo as suas solicitagoes e
aproximando a Prefeitura dos cidadaos.

E a Central de Pesquisas atua de forma
continua em todo este processo, neste caso, por
exemplo, levantando a opinidao da populagao sobre
a realizagdo de uma obra ou pesquisando se os ser-
vigos que estao sendo prestados na nova unidade
de saude estio satisfazendo as necessidades da
populagao local.

Dessa forma, a Gestao de Relacionamento
com os Cidadaos permite aos gestores publicos terem
a sua disposi¢do uma variedade de informagoes
desde as demandas, as expectativas e os anseios, até
os niveis de satisfacio e efetividade no atendimento
das demandas solicitadas.

Estudo de caso no
municipio de Curitiba

O estudo de caso foi realizado na Prefeitura
Municipal de Curitiba (PMC) envolvendo a Central
156, a Central de Relacionamento da PMC e o
Sistema de Identificagao do Cidadao, todos geridos
pelo Instituto Curitiba de Informatica (ICI).

Central 156

Criadoem 1984, o servico 156 da Prefeitura
Municipal de Curitiba foi pioneiro no Brasil neste
tipo de relacionamento com o cidadao. O objetivo
principal é coletar as reclamagoes da populagao
em relacdo a Prefeitura e fornecer informacdes
aos cidadaos.

Atualmente, a Central 156 esta sendo
gerida pelo Instituto Curitiba de Informatica (ICI).
Esta central funciona com horario de atendimento
ininterrupto — 24 horas por dia — e conta com 84
teleatendentes, sete monitores de atendimento, cinco
supervisores e um gerente.
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Além do atendimento telefonico, a Central
156 atende a demandas solicitadas via internet
(http:/ /www.central156.0rg.br) e fornece informa-
¢Oes via chat, também disponibilizado em seu website.
Ainda pelo website é possivel consultar o andamento
de demandas solicitadas.

A estruturade funcionamento é baseadaem
um Contact Center receptivo, acionado por demandas
dos cidadaos (via telefone, internet ou chat online).
A demanda ¢é registrada pelo teleatendente, que,
no momento do registro, classifica a demanda con-
forme seu assunto. Sao informagdes obrigatorias
para o registro da demanda: o telefone e o nome
do solicitante, o endereco e pelo menos uma trans-
versal. Existe a excegdo para o servigo de resgate
social para o qual ¢ necessario apenas informar um
telefone. Existe ainda a possibilidade da demanda
ser cadastrada como “sigilosa”, quando somente a
Central 156 tem acesso aos dados do demandante
da solicitacio.

Aproximadamente 55% das demandas sao
informagdes, ou seja, o proprio teleatendente pode
resolver ademanda e concluir a solicitagao (exemplo:
horario de 6nibus, bloqueio de cartio transporte,
etc.). Os outros 45% das demandas geram solicita-
¢Oes de servicos para os demais 6rgaos da Prefeitura.
Nestes casos, o sistema encaminha a solicitagao para
o 6rgao responsavel pelo atendimento do determi-
nado servico.

Em cada 6rgiao da administragdao publica
municipal existem os responsaveis pelo servico do
orgao (RSOs), que sdo funcionarios com a respon-
sabilidade de tratar das demandas encaminhadas
pela Central 156. Estes RSOs utilizam o sistema
da Central 156 para gestao das demandas sob sua
responsabilidade e encaminham dentro do 6rgio a
execucao do servico solicitado.

Aposaexecucaodeste servigo,0 RSO utiliza
o sistema da Central 156 para registrar o atendimento
desta demanda e reencaminha-la para a Central 156.

Com este retorno, a Central 156 realiza
uma enquete com o cidadio solicitante para medir
sua satisfacdo no servico realizado pela Prefeitura e
na qualidade do atendimento da Central 156.

A demanda que passa do prazo estipu-
lado para atendimento gera um aviso para o chefe
hierarquico do RSO responsavel pela demanda. Se,
ainda assim, a demanda nao for solucionada, apos
um determinado prazo, é gerado um aviso para o
chefe do chefe do RSO responsavel, subindo assim

os diferentes niveis hierarquicos do érgao, chegando
até o secretario municipal.

Funcionando de formaintegradaao sistema
da Central 156, existem os denominados “sistemas
satélites”, que sao alimentados com informacgdes do
sistema da Central 156, como por exemplo, o Sistema
Integrado do Meio Ambiente (SIMA), utilizado pela
Secretaria Municipal do Meio Ambiente, que recebe
diretamente do sistema da Central 156 informacdoes
das demandas relacionadas a esta area.

Anualmente e mensalmente sao gerados
relatorios gerenciais contendo os servigos mais
solicitados, tempo de resposta, indice de satisfagao,
perfildos usuarios, entre diversas outras informagoes.
Estes relatorios sao encaminhados para o prefeito,
secretarios municipais e demais gestores dos 6rgaos
da Prefeitura.

No relatério referente ao ano de 2006 consta
um total de 1.760.040 chamadas, dando uma média
mensal 146.670 chamadas. No més de maio de 2007
também foram realizados 1.051 atendimentos pela
internet e 1.417 atendimentos pelo chat online.

Central de relacionamento municipal

A Central de Relacionamento Municipal
da Prefeitura Municipal de Curitiba ¢ um Contact
Centerativo, ou seja, que realiza as ligacoes / contatos.
Foi criada no ano de 2006 e desde entao ¢ gerida
pelo Instituto Curitiba de Informatica. No caso do
municipio estudado, a Central de Relacionamento
Municipal engloba o funcionamento da Central
de Relacionamento e da Central de Pesquisas do
modelo proposto.

No més de junho de 2007, a Central de
Relacionamento era composta por 20 teleatendentes,
dois monitores de atendimento e um gerente. Além
desta equipe, outra equipe, especializada em pesquisas
e composta por quatro membros, realiza trabalhos
diretamente ligados a Central de Relacionamento.

Os servigos realizados pela Central de
Relacionamento sao:

— divulgagoes: divulgacao de campanhas,
inauguragbes e novos projetos da
Prefeitura;

— convites: convites para a participagao
em eventos, abertura de programas,
inauguragoes, reunioes para discussao da
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Leide Diretrizes Orcamentarias (LDO),
audiéncias publicas, etc.

— enquetes: realizacdo de consulta com
a populagao sobre determinado tema.
Nio possui metodologia rigorosa, nem
controle de amostra.

— pesquisa: é a realizagao de consulta com
a populagao (utilizando instrumental
metodologico, com controle de amostra
representativado universo) paraacompa-
nhar os movimentos da opiniao publica,
aavaliacao daadministracao, a satisfacao
com os servicos publicos prestados e
medir o impacto de acontecimentos
ou agoes.

O fluxo de funcionamento da Central de
Relacionamento éiniciado quando uma Secretaria ou
6rgao da administragao publica municipal demanda
um dos servigos citados para a Central.

Na descricao da solicitagao do servico ¢é
especificado o tipo de servigo, uma versao inicial
do texto, o publico-alvo desejado e o(s) dia(s) para
a realizacio.

No caso de tipo de servigo “pesquisa”, a
solicita¢ao é encaminhada inicialmente para a equipe
especializada, a fim de que seja feita a formatagao da
pesquisa, segundo critérios metodologicos.

Para a realizacio das atividades sdo utiliza-
das diversas bases de dados existentes na Prefeitura,
selecionadas conforme o tipo de servigo, regido e
publico-alvo desejados.

As Secretarias ou 6rgaos que demandaram
os servicos podem acompanhar oz/zne os resultados ou
atividades que estao sendo realizados pela Central de
Relacionamentos pela internet, utilizando o mesmo
sistema web responsavel pelo funcionamento e gestao
da Central de Relacionamento.

Sistema de identificacdo
do cidadao (SIC)

Sistema criado e gerido pelo Instituto
Curitiba de Informatica (ICI) com o objetivo prin-
cipal de unificar e integrar o cadastro dos cidadaos,
garantindo a identificagao dos usuarios dos servigos
da Prefeitura Municipal de Curitiba (PMC). O SIC

tem como objetivos secundarios:

— identificar o cidadio do municipio de
Curitiba e Regiao Metropolitana;

— criar uma base unificada, eliminando
cadastros duplicados;

— possibilitar uma visao global dos aten-
dimentos prestados pelo municipio ao
cidadio e suas familias.

O SIC foi criado em 2001. Em 2002 pas-
sou a ser integrado com o cadastro da Urbanizacao
de Curitiba S.A. (URBS), 6rgio que possui o maior
numero de cadastros de cidadios, em virtude de o
gerenciamento do transporte publico no municipio
e do cartdo-transporte ser sua responsabilidade.
Dentro do cartio-transporte existe um ¢hzp que,
além de armazenar as passagens, também possui
uma identificacao do cidadido-usuario, alcancando
assim grande parte da populacio.

Em 2003, o SIC foi integrado aos sistemas
da 4rea da Satude, em 2004 aos sistemas da Educacio,
e em 2006 ao sistema dos Recursos Humanos da
Prefeitura. Além desses, diversos outros sistemas da
PMCestaointegrados ao SIC; todavia,a quantidade de
sistemas utilizados naadministra¢ao publica municipal
que nao se relacionam com o SIC ainda é expressiva.

O SIC utiliza uma tecnologia que esta sendo
muito difundida no mercado, denominada webservices.
Esta tecnologia busca a solu¢ao para a comunicagao
eintegragao de sistemas desenvolvidos em diferentes
plataformas.

Estes diferentes sistemas existentes na PMC
se comunicam com o webservices SIC para identificar
o cidadao, pesquisar informagdes relacionadas ao
cadastro do cidadao e para gravar ou atualizar os
dados cadastrais do cidadao.

Resultados obtidos com a Gestao de
Relacionamentos com os Cidadaos
no municipio estudado

Central 156

A Central 156 é um servico consolidado e
seumodelo de funcionamento foi copiado por diver-
sas outras cidades brasileiras (Sdo Paulo, Campinas
e Maring3).

No ano de 2006, a Central 156 atendeu
1.760.040 demandas, segundo o seu relatorio
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gerencial anual. Ainda segundo este relatério, o indice
médio de satisfagdao pelos servicos realizados pela
Prefeitura e solicitados via Central 156 foide 87,45%,
e o indice médio de satisfacao no atendimento rea-
lizado pela Central 156 foi de 96,77%. Vale lembrar
que estes indices sao levantados pela propria Central

156 no momento daligacao de retorno para o cidadao
comunicando a finalizacao da demanda solicitada.

Segundo um levantamento realizado pela
Prefeitura em janeiro de 2007, a Central 156 era o
meio de contato mais utilizado pela populagao para
solicitar servigos a prefeitura (Figura 3).

TELEFONE(156) | 0"
PESSOALMENTE NAS RUAS DA CIDADANTIA | 13%

NUNCA SOLICITOU SERVICOS jmmm 11%
E-MAIL/INTERNET - 8%
ATRAVES DOS VEREADORES DO BAIRRO ™ 5%
PESSOALMENTE NA PREFEITURA B 3%

Figura 3 - Meio de contato mais utilizado para solicitar servicos a prefeitura

Fonte: CURTTIBA, 2007a.

A Central 156 representa um canal para a
populacdo participar das agoes administrativas do
municipio, solicitar servicos da prefeitura e obter
diversasinformagdes sobre o municipio e a prefeitura
de maneira rapida e eficiente.

Além disso, a Central 156 permite a prefei-
tura analisar informacdes, planejar a¢oes e agir nas
comunidades para atender as demandas e prever
acoes que atendam aos interesses dos cidadaos,
sendo o principal meio de comunicagao do cidadao
com a prefeitura e ferramenta indispensavel para o
Executivo Municipal na gestao urbana e melhoria
da qualidade de vida da populagao.

Central de relacionamento municipal

Segundo os dados do sistema de gestio da
Central de Relacionamento Municipal, de janeiro a
maio de 2007 ja haviam sido realizados: 4.830 con-
vocagoes, 9.060 convites, 26.153 enquetes, 127.616
divulgacgoes,44.184 pesquisas e 301.155 telemensagens.

Para exemplificar os resultados da Central
de Relacionamentos do Municipio, pode-se citar o
servigco de convite realizado para o gabinete do pre-
feito com o objetivo de convidar os moradores de
uma determinada regiao da cidade paraumaaudiéncia
publica que seria realizada no bairro, com a presenca
do prefeito. A Central de Relacionamento Municipal
realizou cerca de 3.800 convites para a participa¢ao
dos moradores dos bairros proximos.

A audiéncia publica foi realizada com a
presenca de aproximadamente 500 pessoas, sendo
que, em uma enquete realizada durante o evento
com as pessoas presentes, foi levantado que: 33%
dos moradores se fizeram presentes a0 encontro
com o prefeito apds a ligacao feita pela Central de
Relacionamento Municipal; 35% souberam por meio
de panfletos; 10% por amigos e parentes; 3% pela
Rua da Cidadania da Regional Boa Vista e 19% por
outros meios (por exemplo: igreja, associagao de
moradores e carro de som).

Desde a implantacao da Central de Rela-
cionamento Municipal, ja foram realizados servigos
importantes paraa administragio publica municipal,
como a divulga¢do da inauguraciao da Unidade de
Saude Mie Curitibana, utilizando a base de dados da
Central 150, filtrando as reclamacdes relacionadas a
area de saude na Regional. Outro exemplo foram as
pesquisas e enquetes sobre a realizagao das obras na
Praca Miguel Couto (pracinha do Batel), permitindo
ao gestor municipal conhecer diferentes visdes que
os cidadaos tinham em relagao a obra:

— enquete utilizando a base de dados da
Central 150, filtrando as reclamacées
relacionadas a transito na regiao;

— enquete utilizando a base de dados do
sistema de gestao tributaria municipal,
filtrando os comerciantes da regiao;
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— enquete utilizando o sistema georefen-
tenciado e do IPTU, filtrando as associa-
¢oes de bairro e os moradores da regiao;

— pesquisa de opinidao com moradores do
bairro do Batel e regido.

Em todas as enquetes e pesquisas realizadas
os resultados foram favoraveis a realizacao da obra,
garantindo mais segurang¢a ao gestor municipal em
seu processo decisorio, analisando os diferentes niveis
de aprovaciao/reprovacio da obra pelos diferentes
perfis da populagao.

Apesar do pouco tempo de existéncia, a
Central de Relacionamento vem se consolidando
como um importante canal de comunicacao da
prefeitura com a populaciao. Ademais, a Central de
Relacionamento vem representando um valioso
instrumento para o gestor municipal conhecer as
opinides da populacio e niveis de satisfacio com as
acoes da prefeitura e de sua gestao.

Sistema de identificacido
do cidadao (SIC)

O SIC possui mais de 2 milhdes de pes-
soas cadastradas (Curitiba e Regido Metropolitana)
e esta integrado aos principais sistemas utilizados
pela Prefeitura Municipal de Curitiba, permitindo a
identificacao univoca do cidadao nas diversas areas
que utilizam os sistemas ja integrados ao SIC.

Conclusao

Alinhar a estratégia do gestor municipal
aos anseios dos cidadaos, utilizando processos
controlados e efetivos ¢ um dos grandes desafios
das administragdes publicas municipais. A solugao
pode ser a ado¢ao de novas formas de gestao que
redesenhem os processos nas suas varias dimensoes:
tecnoldgica, humana e organizacional, alinhando-
os a um planejamento estratégico formulado de
acordo com os anseios da populagao, desafio este
que s6 pode ser superado com a aproximagao entre
administracao publica e cidadaos. Essa aproximagao
pode ser viabilizada com a disponibilizagao de novos
canais de comunicag¢ao, que aproveitem os recursos
danovas TICs. Assim, as TICs tem papel fundamen-
tal neste processo de repensar o odus operand: dos

processos produtivos ora existentes no Governo e
buscar formas de melhorar seus processos internos
e externos, colocando a satisfacao do cidadao como
um de seus principais objetivos.

Como o objetivo deste artigo foi propor
e analisar na pratica um modelo de gestao de rela-
clonamentos com os cidadaos, foi possivel perceber
nas atividades da Prefeitura Municipal de Curitiba a
adaptacao de alguns conceitos de Customer Relationship
Management (CRM) para auxiliar na contribuicao dos
servigos publicos oferecidos aos cidadaos curitibanos.
Bem como aaproximagao do gestor publico municipal
ao cidadao foi também observada nas atividades de ges-
tao da prefeitura. Assim,a Gestao de Relacionamentos,
além de um importante canal de comunicagao com os
cidadios, permite a administragao publica conhecer
seus cidadaos e lhes prestar um atendimento mais
personalizado, pois contempla o fluxo desde a soli-
citacao de uma demanda até a medi¢ao do nivel de
satisfacao do atendimento desta demanda.

Com a aplicagdo deste modelo de gestao
de relacionamentos com os cidadidos, a2 adminis-
tracao publica municipal tem a sua disposicao as
informacoes das demandas da populacio realizadas
pelo canal de comunicag¢do da Central 156, e pode
geri-las. Nolado do gestor municipal, as informagdes
consolidadas dessas demandas e seus atendimentos
permitem analises importantes dos problemas da
cidade, da efetividade da maquina publica no aten-
dimento dessas demandas e para o planejamento das
acoes e politicas publicas no municipio. Ja a Central
de Relacionamento e a Central de Pesquisas apontam
os niveis da satisfagao da populagao em relagao ao
governo, levanta anseios da populagao relacionados
a administragao publica municipal e a opiniao dos
cidadaos sobre a realizaciao de novas obras e projetos
da prefeitura. Assim, a integragao destes elementos
representaimportante instrumento para uma efetiva
gestio publica e urbana.

Aadaptacao do CzRM dainiciativa privada
para a iniciativa publica, buscando contextualizar
o cidadao como o cliente que tem expectativas e
anseios pelos servicos publicos a ele prestados, pode
representar, nesse cenario, uma aproximacao daadmi-
nistragao publica com o cidaddo e um significativo
avango na otimizagao dos processos desta, apoiando
inclusive o processo decisério na municipalidade.

A contribui¢ao deste trabalho para a aca-
demia ¢é o fomento de discussao da adaptagao de
conceitos e de modelos de gestao dainiciativa privada
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para o ambiente da administra¢ao publica, visando
a maior efetividade no atendimento aos anseios da
populagao. Paraas prefeituras serve como um modelo
ou proposta inicial paraa realizagao de um projeto de
implementagao de Gestao de Relacionamentos com
os Cidadaos, que também pode vir a representar uma
ferramenta fundamental para o planejamento e paraa
gestao dos servigos urbanos, uma vez que esta gestao
de relacionamentos possibilita conhecer o cidadao,
trazendo a perspectiva, os desejos e a satistacao do
cidadio para a analise do gestor municipal.

A principal limitacio deste trabalho esta
relacionada ao fato de abordar apenas a Prefeitura
Municipal de Curitiba, sendo interessante o estudo
deste modelo de Gestao de Relacionamentos com
os Cidadaos em outras prefeituras. Como evolugao
deste trabalho, poderia ser realizado um estudo
de caso da utilizacao deste modelo de Gestao de
Relacionamento com os cidaddos em outras prefei-
turas, ou mesmo de diferentes solucbes de CzZRM
utilizadas em outros municipios.
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