N° de Inscricdo: 275/2004

FORMULARIO DE INFORMACOES COMPLEMENTARES

1. Liste os objetivos e especifique as metas mais importantes do programa, projeto ou pratica,
por ordem de prioridade.

Objetivos

a) Implementar instrumento de gestio que conjugue a dimensio gerencial com a dimensio da
participag@o cidada, constituindo-se num modelo de gestdo democratico participativo;

b)Criar base objetiva para o didlogo entre Governo, Trabalhadores e Usuérios dos servigos puiblicos
através de compromissos assumidos com padrdes de qualidade dos servigos prestados;

¢) Dar efetividade as iniciativas de controle social e aos canais de participagio cidada;

¢) Consolidar na Prefeitura de Santo André a utilizagdo de instrumentos gerenciais, na logica de
construgdo de pardmetros de qualidade e defini¢do de metas, com respectivo sistema de aferigdo e
método de andlise e corre¢do dos problemas e melhoria dos processos de trabalho.

A estratégia para a implantagdo da Carta foi a de iniciar por uma 4rea prestadora de servigos com
canais de participagdo estabelecidos, como, por exemplo, a existéncia de conselhos. Neste sentido, a
nossa escolha foi a area da sadde, onde estes canais estdo mais consolidados. E definimos como meta
implantar a carta em pelo menos 8 unidades de satde até dezembro de 2004, iniciando o trabalho pelas
Unidades Bésicas, por se tratar de estruturas menos complexas, para depois implementa-la em outros
servigos como um pronto atendimento ou o centro hospitalar.

2. Descreva o funcionamento do programa, projeto ou pratica e aponte qual(is) a(s) sua(s)
frente(s) de atuacio.

A carta compromisso constitui-se, em linhas gerais, pela defini¢io de: a) padrdes de qualidade e
compromissos de governo, trabalhadores e usudrios em relagio a este padriio; b) uma sistematica de
monitoramento — estabelecimento de um sistema de indicadores e de instrumentos de coleta de
informagdes para a medi¢io do padrio — ; ¢) um método de analise e corregio de problemas; e d) canais
de reclamagio.

Partindo desta arquitetura e uma vez implantada a Carta, o seu funcionamento se da a partir da analise
dos resultados realizada mensalmente pelo encarregado da unidade, em conjunto com o gerente e
trimestralmente com o Conselho Diretor. A averiguagio do nfo cumprimento do padrio e dos
compromissos leva a busca de solugo para os problemas, utilizando-se, para isto, o método de anélise
e solugdo de problemas. Esta logica deve se repetir, instituindo-se ai um ciclo de melhoria continua.

3. O programa, projeto ou pratica faz parte de uma iniciativa, programa ou politica mais
abrangente (da mesma ou de outra esfera-de governo)? Em caso afirmativo, descreva como se
da esta ligacdo.

Sim, o projeto Carta compromisso faz parte do programa de Modermizagdo Administrativa.

A partir de 1997, a prefeitura de Santo André tem seu governo orientado por 5 marcas de que indicam
as prioridades da gestdo. Dentre estas marcas estio a Modernizagdo Administrativa e a Participag@o
Cidada. Como conseqiiéncia desta orientagio, de um lado foi implantado o Programa de Modernizagéo
Administrativa, cujas principais realizagdes no periodo compreendido entre 1997-2000 foram a
implantagdo de uma rede de atendimento ao publico e o estabelecimento de canais de reclamagio.
Nesta fase, a perspectiva que se destacou foi a de uma administragio eficiente e eficaz, com a



preparagdo dos gerentes para uma gestdo por resultados, e privilegiando, numa légica gerencial, o
cidaddo, em sua dimens3o de usuario.

De um outro lado, as principais agdes do Programa de Participagdo Cidadd foram o Orgamento
Participativo e a criagdo de diversos conselhos e féruns municipais — canais institucionais de
participago cidadi e espagos privilegiados para o didlogo entre governo e sociedade civil.

Porém, para um Governo que entende que a ampla participagio da sociedade na gestdo da coisa ptiblica
¢ instrumento de aprofundamento da cidadania e ampliagio da democracia, e que as organizagdes
publicas tradicionais néo estdo preparadas para este amplo dialogo, a avaliagdo feita deste periodo era a
de que havia uma lacuna a ser preenchida, de forma a reunir as iniciativas destes dois programas,
conjugando a dimensdo dos instrumentos gerenciais com a dimensdo politica, de participagio cidadd. E
neste contexto, de amadurecimento de uma concepgiio de gestdo publica, que a carta compromisso &
introduzida como um dos mecanismos que vem a integrar as a¢des de reforma do aparelho do Estado e
a participagio cidadd, fortalecendo a légica de que o controle de resultados viabiliza o controle social e
o controle social exerce pressdo por resultados.

4. Identifique o publico-alvo. Quantos sfo, no momento, os diretamente beneficiados? Qual é a
proporgio de homens e de mulheres beneficiados? Que percentual da clientela potencial isto
representa? Como ¢ feita a selecio dos beneficiarios e como eles participam do programa, projeto
ou pratica?

Por tratar-se de um instrumento que pretende introduzir uma légica de administragio que concilie
gerenciamento e participagdo, configurando-se assim numa nova maneira de trabalhar, todos os
envolvidos na prestagdo e uso dos servigos (gestores, trabalhadores € os representantes dos usuarios)
foram, para o momento, considerados beneficiados pelo projeto. Assim, os representates dos usuarios
se beneficiam, na medida em que, se apropriando dos instrumentos de controle apresentados durante o
monitoramento, qualificam a sua capacidade de dialogar com o gestor publico e de exercer o seu papel
de fiscalizador do cumprimento das politicas publicas. Os trabalhadores, porque se abre um espago
importante de participagdo nas discussdes acerca dos servigos prestados, além de prepara-los para ouvir
a popula¢do.E o governo, na figura da dire¢do da Secretaria, porque as informag¢des advindas das
medi¢des qualificam o processo de tomada de decisdo.

Considerando os conselheiros representantes dos usudrios, mais as liderangas que participam das
atividades, os beneficiados sdo cerca de 200 pessoas. Em relagdo aos trabalhadores, aproximadamente
130 e os gestores, 30. Consideramos também que os usuérios, mesmo os nfo participantes do processo,
serdo beneficados com a melhoria do atendimento na rede.

5. Qual é o gasto orcamentario anual do programa, projeto ou pratica? Quais as fontes de
recursos financeiros (locais, estaduais, federais; de fontes privadas, de ONGs, de agéncias
multilaterais)? Que percentual dos recursos financeiros anuais é derivado de cada uma dessas
fontes? Que percentual da receita orcamentaria total do nivel de governo (estadual, municipal
etc.), a que pertence o 0rgdo responsavel pela inscricio, é efetivamente utilizado pelo programa,
projeto ou pratica? '

Para a implementagdo deste projeto foram investidos cerca de R$ 100.000,00 em formagfo gerencial
das equipes, horas de consultoria e folder de divulgagdo do projeto. Este recurso adveio de
financiamento do BNDES. Este projeto representa, em termos de custeio, valores pouco significativos
em relacdo ao nosso orcamento, que neste exercicio esta estimado em R$ 489.000.000,00.




6. Quantas pessoas estio diretamente envolvidas na operacio de seu programa, projeto ou
pratica? Quantos homens e quantas mulheres realizam func¢ées de direcio (ou de tomada de
decisdes) e quantos realizam funcdes de execuciio?

Estdo envolvidos na operagdo 21 pessoas , sendo 1 mulher e 2 homens na tomada de decisdes e 15
mulheres e 2 homens nas fun¢des de execugdo do projeto.

7. Indique todas as organizacdes (publicas e privadas) participantes, descrevendo o papel de cada
uma. Explique como estas organizacdes interagem e de que modo suas acdes individuais sdo
coordenadas.

O projeto ¢ integralmente desenvolvido pela Prefeitura de Santo André.

8. Se seu programa, projeto ou pratica envolve a participacio da comunidade e do publico-alvo,
descreva como esta participacio se concretiza (explique os mecanismos de participacfo).

A comunidade € envolvida no programa através dos representantes eleitos para compor o Conselho
Diretor da Unidade e outras liderangas interessadas. No processo de elaborag@o da carta, participam
com os representantes do Governo e os Trabalhadores em todas as etapas de discussdes e definem seus
compromissos. Periodicamente todos sdo chamados para a avaliagdo dos resultados das medigdes,
verificagdo do cumprimento dos padrdes de qualidade e encaminhamentos para os problemas
identificados.

9. Quando e como foi originariamente concebido o programa, projeto ou pratica? Quais os
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principais participantes governamentais e nio-governamentais neste processo? Houve inspirac¢io

em iniciativa(s) anterior(es)? Qual(is) ?

O projeto Carta Compromisso ¢ produto do amadurecimento dos resultados obtidos com o Programa de
Modemiza¢io Administrativa, no periodo de 1997 a 2000, e da consciéncia da auséncia de parametros
objetivos para o didlogo entre o governo e a sociedade civil nos canais de participagdo criados no
municipio. A Carta é concebida em 2001 para atender esta necessidade de articular as politicas de
Moderniza¢gdo Administrativa e de Participagdio Cidadd e potencializar os instrumentos de
democratizagdo da gestio.

Os principais participantes do projeto sdo o Nicleo de Modernizagdo Administrativa, responsavel pela
concepgdo e coordenagdo do projeto e a Secretaria de Saude, que tem o papel de implantagdo e
monitoramento nas Unidades de Saude e reorganizar os servigos de acordo com os resultados da
medic3o.

O projeto é inspirado na Carta de Servigos inglesa, & qual acrescentamos o envolvimento dos
trabalhadores e usudrios, para adequa-la & concepgéo de gestdo democratica.

10. Descreva os principais obsticulos enfrentados até o momento. Como se lidou com tais
obstaculos? Quais deles ainda persistem?

Inicialmente, o primeiro obstaculo foi o foco da equipe da satde no atendimento, na assisténcia a saude,
sem considerar a importincia dos instrumentos gerenciais para a tomada de decisdo. Esta postura
contribuiu para gerar um segundo obstaculo que é a inseguranca dos trabalhadores em assumir



compromissos com Padrdes de Qualidade, em fungfo da auséncia de pardmetros adequados para isso.
A estrategia encontrada para se lidar com estes obstaculos foi construir cada etapa em conjunto com a
equipe da saude, sem chegar com a proposta pronta, o que poderia sugerir uma imposi¢io. Assim, com
o desenrolar do projeto, eles passam a compreender melhor o trabalho que se pretendia e deixam de se
sentir ameagados.

Um terceiro obstaculo foi a cobranga dos Usuarios para definirmos na Carta mecanismos de punigio
aos responsaveis pelo ndo cumprimento de algum padrdo de qualidade. Neste caso, esclarecemos que
ainda nfo trabalhamos com a 16gica de prémio/punigdo, mas sim, com técnicas de enfrentamento dos
problemas e a busca da solugdo, de modo a promover a melhoria dos processos de trabalho.

E outro obsticulo € o ndo cumprimento de compromissos do governo com o abastecimento. Esta é uma
situaglo que ainda persiste, apesar de ja termos desencadeado varias operagdes para a organizagio da
gestdo do abastecimento. Temos enfrentado este duro didlogo nas prestacdes de contas.

De maneira geral, certamente, a vontade politica do governo e seu compromisso com este projeto
também tem sido fundamental para podermos lidar com os obstaculos e seguir com a sua implantagio.

11. Identifique as etapas-chave de implementacfo e como isto evoluiu e se modificou ao longo do
tempo. Que mudangas ocorreram desde o inicio de operacio do programa, projeto ou pratica?
Por que ocorreram?

1* - Formacio das equipes e defini¢io da metodologia

Para iniciar o projeto, em 2002, os técnicos da Saude com fungdes gerenciais passaram pelo curso de
Gestdo por Resultados, em 2 fases de 52 horas cada, onde tiveram uma primeira aproximagdo com os
conceitos que referenciam o projeto.

Em paralelo, um grupo formado pelas equipes da Modernizagdo Administrativa, da Secretaria de Saude
e da Secretaria de Participagio e Cidadania, trabalhou na defini¢do de uma metodologia de
implantagdo. Aprovada a metodologia, foi constituido um Grupo Coordenador do projeto, com
representantes do Nucleo de Modernizagio Administrativa (NMA) e da Secretaria de Saide, para
planejar e conduzir a implantagdo da Carta.

2" Piloto e adequacio da metodologia de implantagfo

O Nucleo de Modemizagdo conduziu todo o processo de discussdes com o Conselho Diretor € demais
participantes, para o desenvolvimento do projeto em § encontros para chegar a defini¢do dos servigos,
padrdes de qualidade, defini¢do de compromissos e apresentagdo dos indicadores. O 8° encontro foi a
assinatura da carta. Levamos 5 meses para finalizar esta carta até a sua assinatura, pois a metodologia
estava sendo testada, e a avaliacio apontou que a responsabilidade pelo processo ndo poderia ficar
somente nas maos do Nucleo de Moderniza¢@o, assim, a nova proposta resultou em: instituicdo de
Grupo de Implantagio para cada Carta; defini¢so de calendério de 5 encontros, e para cada passo de
implantagdo foram definidas tarefas e responsaveis. Nesta fase foi possivel diminuir o tempo de
implantag@io para 2 meses. Para a elaboragdo das novas cartas, diferente do Piloto, foi prevista a
interrup¢do do atendimento na Unidade de Satde a fim de permitir a participagdo de todos os
trabalhadores nas atividades.

3* Processo de monitoramento

Nesta etapa, o 1° passo foi criar os formulérios para registro das informagdes necessarias as medigdes,
orientar as equipes para a coleta dos dados e preparar a apresentacdo dos resultados das medigdes ao
Conselho Diretor e demais participantes. Uma outra importante definigdo foi a criagdio de uma equipe
composta por técnicos da Secretaria de Saude, instalada no gabinete do secretario, para coordenar as
atividades de monitoramento. O NMA acompanha e orienta esta comissdo, fornecendo elementos para
a sistematizacdo e andlise das informagdes e solug@o dos problemas. Estes dados sdo organizados em



relatorios, que sdo analisados mensalmente com a equipe da Satde (a Gerente da 4rea e a Encarregada
Técnica da US) para averiguar o cumprimento ou ndo dos padrdes de qualidade e preparar a
apresentagdo trimestral dos resultados aos Conselheiros e demais trabalhadores e usuarios da US, em
data programada, quando o atendimento na Unidade é suspenso para esta atividade.

12. Que mecanismos de avaliagdo estdo sendo utilizados para medir o sucesso do programa,
projeto ou pratica? Forneca os resultados (quantitativos e qualitativos) do filtimo ano de
operacido do programa, projeto ou pratica.

Os mecanismos utilizados foram as reuniGes do grupo coordenador, que ocorriam em cada final de
etapa de implantagdo, e que promoveram os ajustes necessarios para a continuidade do trabalho.
Destacamos pelo menos trés resultados que apontam para o sucesso do projeto: a) a adesdo da equipe
ao projeto, observada na apropriagdo do processo de implantagdio, e na criacio da comissio de
monitoramento, no gabinete da secretaria da satde, ficando assim a 4rea da satide em condic¢des de dar
continuidade ao projeto, permitindo & modernizagdo acompanhar o processo 4 distancia; b) ter se
aproximado do cumprimento da meta de implantar 8 cartas até o final de 2004, uma vez que estamos
em fase de organizag@o da implantacdo da 7* unidade, que é o Pronto Atendimento Central.

Além dos resultados relativos & implantagio, ja temos alguns resultados da sua operagdo, mas de grande
potencial de impacto para toda a rede de Saude, uma vez que a solugfio encontrada para um problema
numa determinada unidade pode ser replicada para o restante da rede. As medigdes, até agora,
apontaram pelo menos dois aspectos que estio sendo trabalhados para a sua melhoria: a ociosidade de
até 1/3 na capacidade de agendamento de consultas, e a necessidade de ajustes nas cotas de materiais e
medicamentos definidos para cada unidade. Sabemos que o potencial da Carta ainda nio esta
plenamente utilizado, mas por enquanto, este contato com os instrumentos gerenciais tém conquistado a
equipe gerencial, que com eles podera promover profundas melhorias no atendimento a Satde.

13. Qual € a mais importante conquista de seu programa, projeto ou pratica até o momento (cite
apenas uma; aquela que, na sua opinidio, é a mais importante)?

Até o momento o mais importante é o fato da carta ter sido assumida pelos gestores das unidades em
que foi implantada como um instrumento de gestdo baseada em informagdes.

Esta gestdo mais profissional é um primeiro passo em dire¢@o a consolidagdo de um instrumento que
potencializa as iniciativas de participag@o.

14. Em que aspectos seu programa, projeto ou pratica inovou em relaciio a praticas anteriores?
Procure explicar bem em que consiste a inovacao.

Uma das limitagdes a participagdo mais efetiva dos conselhos gestores no sentido de exercer maior
influéncia e controle de politicas e servicos ¢ a informagdo difusa, insuficiente e embalada em
argumentagdo técnica. A carta é um instrumento de gestdo que oferece base objetiva diminuindo os
obstaculos para o didlogo entre a administragéo e a representagéo da sociedade.

Inova ao se constituir num instrumento de Moderniza¢do Administrativa com a dimensdo da Gestéo
Democratica Participativa.

15.Mesmo que seu programa, projeto ou pratica nio focalize especificamente a questio da
pobreza, como vocé avalia seu impacto sobre esta questio?



Melhorar a qualidade dos servigos e facilitar e ampliar o acesso a eles significa contribuir para incluir a
populag@o de baixa renda nos servigos oferecidos.

Como no exemplo ja citado de reformulagdo do processo de agendamento de consultas, em que a
solugdo construida resultou na revisio dos critérios de marcagio de consultas que devera ser estendido
para a rede, beneficiando os que hoje nfo tem acesso ao servico.

16. Qual o impacto do programa, projeto ou pratica sobre a cidadania?. (Mencione aqui aspectos

relativos a cidadania que eventualmente nio tenham sido mencionados. Inclua aqui também
questdes relativas a género, raca ou etnia).

Para o Programa de Modemizagdio a Carta Compromisso significa a passagem de um primeiro
momento, do cidaddo enquanto individuo com direitos e canais de reclamagdes, para um segundo
momento, do cidadfio na sua dimensdo coletiva, politica, que através do conselho diretor discute a
oferta e os padrdes dos servigos.

Este mesmo instrumento contribui com os canais da participagdo na medida em que amplia o poder
de controle e intervengdo do cidaddo na gestdo das politicas publicas.

17. Caso seu programa, projeto ou pratica ja tenha participado do PROGRAMA GESTAO
PUBLICA E CIDADANIA anteriormente, qual a diferenca que ele apresenta este ano em relacio
a0 ano em que se inscreveu pela ultima vez?

O projeto participa da programa pela primeira vez.
18. Qual é a mais significativa deficiéncia do programa, projeto ou pratica?

A deficiéncia percebida como mais significativa foi a falta de uma forma¢io mais estruturada para os
representantes dos usuarios nos conselhos. Os cursos de formag&o dados aos gestores, por serem eles 0s
responsaveis pela aferi¢éo dos indices, foram os principais responsaveis pela rapida assimilagio deste
instrumento pelos gerentes.

O mesmo poderia ter ocorrido com os representantes que se aproximaram do tema durante o processo
de implantagéo, o que se mostrou insuficiente. O didlogo mudou de patamar, mas a carta seria melhor
apropriada pelos representantes, como um instrumento para as discussdes do cotidiano, se fosse
oferecida uma formag@o mais robusta.



