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SERVICO
MOVEL DE
ATENDIMENTO
AO CIDADAO

Levar informacgées e servi¢os
publicos a todas as regides do
municipio permite ampliar a
prestacdo de servigos aqueles
que estavam excluidos por di-
ficuldade de acesso, facilita o
contato entre o governo e a
populag&o e favorece o exer-
cicio da cidadania.

‘ onseguir chegar as informagdes e aos

servigos publicos nem sempre é fa-
cil, principalmente para quem mora nos bair-
ros periféricos, onde ha caréncia de servicos
de atendimento. Os horarios de funcionamen-
to dos drgédos publicos e o desconhecimento
da existéncia dos servigos ou dos requisitos
para utiliza-los também dificultam o acesso
a eles. Uma vez que este acesso aos servigos
publicos é basicamente mediado por infor-
macdes, a falta de informacéo torna-se um
limitador da cidadania. Além disso, a infor-
magdo é que permite a consciéncia dos di-
reitos e o seu exercicio. E muito importante,
portanto, que os governos comprometidos
com a promog&o da cidadania disponham de
instrumentos que facilitem o acesso dos ci-
dad&os aos servicos publicos e as informa-
¢des. A adocdo de servicos moveis de aten-
dimento pode, em alguns casos, ser funda-
mental para garantir o acesso dos cidad&os
aos servicos e informacgdes publicas.

B POSSIBILIDADES

O servico mével de atendimento é um
posto do governo que vai até as pes-
soas. Seu objetivo principal é favorecer a apro-
ximagdo entre cidaddo e Estado, levando in-
formacoes e servigos puablicos a cada locali-
dade. Outro objetivo importante deste servi-
co movel é, através de debates, palestras, se-
mindrios e cursos, incentivar a organizagao da
comunidade para participar da solucdo dos
problemas publicos. Também pode ser usado
para estimular atividades culturais, espetacu-
los, musica, teatro, danca, etc. E, por fim, com
este servico pode-se mostrar & sociedade o que
0 governo tem feito.

A emissdo de documentos pessoais é um exem-
plo de servico que se adapta bem ao servigo
mével de atendimento ao cidaddo, e vai ao en-
contro de uma das demandas mais significati-
vas da populacdo. Outro campo de atuacdo é a
emissdo de documentos de contribuintes mu-
nicipais, estaduais e federais, normalmente
muito mais complexa que a emissdo de docu-
mentos pessoais, por envolver um grande nd-
mero de 6érgaos publicos e situagdes possiveis.
O servigco moével de atendimento ao cidaddo
pode ser utilizado como ponto de entrada ou
instrumento auxiliar para outras politicas
publicas: mutirdes de manutencdo urbana,
or¢amento participativo e discussdo dos pro-
blemas da comunidade, bibliotecas mdveis
(veja DICAS n° 2), salde preventiva (por
exemplo, um médico pode ir ao local e medir
a presséo das pessoas do bairro), intervencdes
culturais descentralizadas (veja DICAS n° 59),
aulas publicas, programas de saude bucal,
entre outros. Também pode ser utilizado em
programas de intervencdo concentrada nas
diversas regides da cidade. Ao mobilizar um
conjunto de recursos para intervir em deter-
minado bairro, a prefeitura pode incorporar o
servico movel de atendimento como mais uma
atencédo oferecida aquela comunidade, utili-
zando-0, neste caso, inclusive para chamar a
atencdo dos cidaddos para a intervengédo con-
centrada.

Além de oferecer servigos publicos e auxiliar
na organizagdo da comunidade, o servico de

atendimento ao cidaddo pode contribuir para
o controle social dos governos. Incorporando
a disponibiliza¢do de informagdes para os ci-
daddos, estes podem acompanhar e fiscalizar
as acOes dos governos em varios niveis. Tra-
ta-se, sobretudo, de permitir aos cidaddos que
acessem de forma simples as informacdes re-
lativas as acdes governamentais, ao patrimo-
nio, sobre sua regido ou municipio. Este con-
junto de informag@es é o que mais facilmente
pode ser oferecido de maneira automatizada.
Em algumas situagdes, sdo informagles que
ja existem em sistemas de uso interno da ad-
ministracdo. E possivel alargar esse forneci-
mento de informages para assuntos mais ge-
rais. O préprio servico movel pode dispor de
um quiosque de acesso & internet (veja DI-
CAS n° 52). E se houver uma Ouvidoria PU-
blica Municipal (veja DICAS n° 25), é possi-
vel incorporar um mdédulo de atendimento nos
Servicos.

B IMPLANTACAO

l | m servico movel de atendimento ao ci-
daddo pode ser implantado gradu-
almente, comecando pelos bairros onde ha ma-
ior caréncia de equipamentos publicos ou que
s80 mais distantes do centro. Posteriormente
pode-se expandir o servico para outras regides
do municipio.
O posto deve se locomover entre os bairros
da cidade, sendo possivel instala-lo em pra-
¢as, em equipamentos publicos de referéncia
(escolas, unidades de saude), terminais de
Onibus, em centros comerciais de bairro (veja
DICAS n° 19). Pode funcionar em 6nibus (in-
clusive veiculos desativados reformados), fur-
g0es, quiosques, trailers, etc.
A abrangéncia do servico de atendimento ao
cidaddo deve ser definida com precisdo e de
acordo com os critérios de demanda e viabili-
dade. Trata-se de identificar o que é mais im-
portante disponibilizar aos cidadaos, atenden-
do as principais preocupagdes da comunida-
de. Isto deve levar em conta os recursos dis-
poniveis, selecionando os servicos de implan-
tacdo mais facil.



Servidores publicos devem ir a regido de im-
plantagdo do servico mével de atendimento
ao cidaddo para identificar as necessidades e
saber quais atividades seriam Gteis. Devem
também verificar as possibilidades de articu-
lagdo e organizacdo da populacdo local. Os
recursos humanos ocupam um papel central
neste processo, por isso, € importante treinar
servidores que saibam analisar as demandas
e transforma-las em politicas publicas. Esta
operagdo depende de capacitagdo em relacio-
namento pessoal e comunicagao, conhecimen-
to dos servicos publicos e outras varidveis que
influem no atendimento.

B EXPERIENCIA

Em 1996, em Brasilia-DF (1.821 mil hab.),
foi instalado o “Onibus-Cidad&o” na cidade-
satélite de Samambaia. O Programa conta com
trés estruturas: a) um dnibus, destinado a vei-
cular informacgd@es, discutir problemas, reali-
zar reunides para debates dos problemas pu-
blicos, usado também para palestras, semina-
rios, cursos e atividades de educacdo para a
cidadania; b) dois dnibus para prestacdo de
servicos de varios 6rgdos; ¢) um palco moével

para espetaculos de mdsica, teatro, literatura
e danca, procurando incentivar os produtores
culturais da localidade e estimulando a parti-
cipacdo infantil.

As oficinas comunitarias de produgdo cultu-
ral sdo atividades-piloto no processo de im-
plantacdo do “Onibus-Cidad&o”, promoven-
do a participacdo da comunidade. O objeti-
vo é aproveitar a capacidade criativa para a
resolucdo dos problemas através da organi-
zacdo popular, construindo parcerias entre
governo e sociedade para a realizacdo de
acBes comunitarias.

A programacéo do “Onibus-Cidad&o” baseia-
Se em Servigos ja existentes nos orgdos e em
servigos com possibilidade de adaptacéo a es-
trutura fisica do 6nibus. A programacao busca
responder as maiores preocupacdes da popula-
¢do, por isso, foi incluida uma pesquisa com a
comunidade para identificar as prioridades.
No escritério que funciona dentro do “Oni-
bus-Cidadao” é possivel tirar carteira de iden-
tidade, carteira de trabalho, receber seguro
desemprego, informagBes sobre cursos pro-
fissionalizantes, registrar ocorréncia polici-
al, obter informagdes do DETRAN, resulta-
dos de concursos, enviar correspondéncias,
entre outros servicos. Quando o servi¢o nao
é fornecido na mesma hora, o usuario pode

RESULTADOS

participar de alguma atividade educativa ou
recreativa.

No que se refere a programacéo, cada secre-
taria fica responsavel por um dia de ativida-
de: educacdo, salde, geracdo de emprego e
renda, etc. Como a programagdo é periddica
e semanal, a comunidade sabe quais sdo 0s
servigos prestados cada dia.

Os 6nibus de servico ficam permanentemen-
te na localidade, enquanto o énibus de debate
e 0 palco séo estruturas moveis que podem
ser deslocados tanto dentro da cidade quanto
nas areas rurais. Para garantir sucesso aos
eventos, a chegada do 6nibus é avisada com
antecedéncia, utilizando-se uma linguagem de
facil entendimento.

H& uma Coordenacéo Geral (a cargo da Se-
cretaria de Seguranga Publica) que organiza
as atividades do “Onibus-Cidaddo”. A Admi-
nistracdo Regional é responsavel pelo seu fun-
cionamento, indicando um coordenador para
identificar o que deve ser melhorado e acom-
panhar o cumprimento de responsabilidades
dos 6rgdos do governo em relagdo ao servigo
movel de atendimento ao cidaddo. Também
foi criado o “Conselho Regional do Onibus-
Cidadao”, reunindo pessoas da comunidade
para avaliar os servicos prestados e propor
mudancas quando necessario.

Os principais resultados do ser-
vico mével de atendimento ao
cidad&@o sdo no campo da pro-
mogéo da cidadania, ao ampli-
ar o acesso aos servicos publi-
cos e as informagdes, ajudando
a conscientizar e organizar a
sociedade civil. Amplia-se a
prestacéo dos servicos publicos
levando o atendimento aqueles
que estavam excluidos pelas di-
ficuldades de acesso ou falta de
informagao.

0 servico mdvel de atendimento
também ajuda a aumentar o
contato entre governo e popu-
lacdo. Disto resulta uma maior
capacidade em identificar as
demandas da sociedade, tor-
nando mais efetivas as agdes do
governo. Por outro lado, multi-
plica o volume de demandas
para a maquina publica, o que
acarreta uma pressdo para au-
mento de eficiéncia nas agdes do
governo. Outro impacto impor-
tante sobre o funcionamento dos
organismos do Estado é relati-
vo a possibilidade de melhora
na qualidade de atendimento e

da imagem do servigo publico.
No caso de Brasilia, 0s usuarios
do “Onibus-Cidad&o” indicam o
que poderia ser modificado, cri-
ando um servi¢o publico comu-
nitario. Desta forma, os servido-
res ficam mais proximos da co-
munidade, o que facilita o co-
nhecimento dos problemas e for-
talece o compromisso com a po-
pulacdo. O fato de a comunida-
de também cuidar do funciona-
mento do “Onibus-Cidad&o”
também promove a cidadania
na medida em que 0s usuarios

se sentem co-responsaveis pela
efetividade dos servigos presta-
dos, podendo cobrar dos 6rgéos
publicos o que Ihes é de direito.
A possibilidade de utilizar esse
tipo de instrumento para um le-
vantamento de demandas e in-
formagbes junto aos cidad&os
permite agilizar o processo de-
cisério do governo local. Além
disso, pode contribuir paraa ar-
ticulacdo de politicas publicas in-
tegradas, que contardo com a
participacdo da populagdo en-
volvida desde o momento do di-

ESTRUTURAS DO SERVICO MOVEL DE ATENDIMENTO AO
CIDADAO IMPLANTADO EM BRASILIA:

& Seminarios_

— 1 6nibus mével para debates pblicos e
outras atividades de educagdo para a
cidadania.

2 Onibus para prestacdo de servicos de
varios drgaos.

M— 1 palco movel para espetaculo.

Fonte: Governo do Distrito Federal, 1997.
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agnostico. O uso dos sistemas de
atendimento ao cidaddo para
fornecer informacfes ajuda a
democratizar a sociedade, ao
permitir o conhecimento dos di-
reitos e os caminhos para garan-
tir seu usufruto. Quando o servi-
¢o de atendimento ao cidaddo
incorpora o fornecimento de in-
formagBes, promove também o
controle da sociedade sobre o
governo, exigindo maior trans-
paréncia em suas decisdes. Em
Brasilia, por exemplo, o “Oni-
bus-Cidad&o™ estimula a comu-
nidade a estar presente nas ati-
vidades do orcamento participa-
tivo. Os cidad&os conhecem a re-
ceita do governo, sabem a quan-
tia que podera ser gasta em
melhorias sociais e as priorida-
des de investimento séo discuti-
das pela populagéo.

0 Projeto “Onibus-Cidad&o” foi
uma das 100 experiéncias semi-
finalistas do ciclo de premiagéo
1997 do Programa de Gestéo
Plblica e Cidadania, iniciativa
conjunta da Fundagéo Getulio
Vargas e da Fundacéo Ford.




