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Resumo. As Prefeituras mostram grandes dificuldades no atendimento efetivo
de seus cidad&os. O objetivo deste trabalho é adaptar o conceito de Costumer
Relationship Management (CRM), j& difundido na iniciativa privada, para
Prefeituras, promovendo a melhoria dos servicos publicos e a aproximagao do
gestor publico ao cidaddo. O método de pesquisa bibliografica exploratéria
utilizado neste artigo, propde a implantacdo de um CzRM Municipal, baseado
na integracdo dos Sistemas de Informacdo. A conclusédo reitera que o CzRM
permitira as Prefeituras conhecer seus cidaddos, personalizando o
atendimento, apoiando o processo decisorio e otimizando a maquina publica
para atender de forma mais efetiva seus cidadaos.

1 Introducéo

A gestdo municipal é uma tarefa extremamente desafiadora. Abrange a
necessidade de conciliar os mais diversos interesses e de atingir resultados com grande
complexidade de mensuracdo, dispondo para isso de recursos e estrutura limitados,
muitas vezes obsoletos; e também poucas informacdes adequadas e oportunas para as
decisdes.

A iniciativa privada enfrentou problemas similares e formulou alternativas para
obter destaque entre seus concorrentes, por meio do conhecimento e da aproximacéo
dos clientes, o que foi possivel a partir da utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e
Comunicacéo (TICs), para gerir e realizar seus relacionamentos com os clientes. Neste
cenario, os Sistemas de Informacao (SI) tem papel fundamental, pois podem viabilizar a
estruturagdo, a armazenagem, a recuperacao e a operacionalizacdo de grandes volumes
de dados dos clientes na iniciativa provadas e dos cidaddos na iniciativa publica.

O objetivo deste trabalho é adaptar os conceitos de Customer Relationship
Management (CRM) difundidos na iniciativa privada, para o ambiente publico de
Prefeituras, promovendo a melhoria dos servigos publicos prestados e a aproximacgéo do
gestor publico ao cidaddo. E com este intuito que é proposta a estruturacdo de um
Citizen Relationship Management (CzRM) para uma administracdo publica municipal,
baseada na integracdo dos Sistemas de Informacao (SI) existentes nas Prefeituras.
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2 Fundamentacéo Tedrica

2.1 Customer Relationship Management (CRM)

Nos anos 90, com um ambiente internacional extremamente competitivo, passou
a ser essencial para as empresas o0 conhecimento e o entendimento de seus
consumidores. O Customer Relationship Management (CRM) é um conceito bastante
difundido entre as organizagdes privadas, nestes casos focando principalmente a
fidelizacdo dos clientes e a maximizacdo do lucro; conforme define Swift: “é um
processo interativo que transforma informacgdes sobre clientes em relacionamentos
positivos com 0s mesmos”. As empresas buscam identificar o cliente, conhecé-lo,
diferenciar (avaliando as suas necessidades e exigéncias), interagir com ele (reavaliando
suas necessidades) e personalizar este relacionamento (SWIFT, 2001).

O CRM deve ser integrado a tudo que a empresa faz, a todos com os quais ela
trabalha e transaciona. O foco da empresa é mudado de seu produto ou servigo para o
cliente, mudando também a cultura desta empresa. Além disso, as comunicagdes devem
ser da mdo dupla, integradas, registradas e gerenciadas, pois sem dados historicos,
transacOes detalhadas, comunicacbes focalizadas e categorizadas, um relacionamento
nédo pode ser efetivamente mantido (ZENONE, 2001).

O papel da Tecnologia de Informagdo e Comunicacdo (TIC) € essencial neste
cenario, pois ela € que possibilitara o tratamento das informacgdes e processos que
facilitem o trabalho da empresa na coleta e no gerenciamento das informacGes sobre os
clientes e 0 negdcio, permitindo a transformacgdo de informagdes em conhecimento
(SWIFT, 2001).

2.2 New Public Management - NPM

A nova gestdo publica ou a “new public management” (NPM) pressupde aplicar
nas organizagdes publicas os modelos de gestdo originalmente oriundos da iniciativa
privada e dos conceitos de administracdo estratégica focada nos negdcios empresariais e
nos conceitos de empreendedorismo. A administracdo publica passa por um momento
de repensar seu papel frente a sociedade, mudando seu objetivo, que antes era visto
como o de controlar os rumos da sociedade, para uma visdo onde ela procura auxiliar os
cidadaos no atendimento de seus interesses. Com esta mudanca, a administracdo publica
precisou repensar 0 modus-operandi dos processos produtivos ora existentes no
Governo e buscar formas de melhorar seus processos internos e externos, colocando a
satisfacdo do cidaddo como um dos principais objetivos a serem alcancados. Na
administracdo publica municipal esta transformacdo € sentida com mais intensidade,
pois é o Poder Publico mais “préximo” do cidad@o e que possui a incumbéncia de gerir
a infra-estrutura das cidades, estando intimamente relacionado com a qualidade de vida
de seus cidaddos (REZENDE; CASTOR, 2006).

A NPM apresenta como caracteristicas: contextualizar o cidaddo como um
cliente em foco; dar o sentido claro da missdo da organizacdo publica; delegar
autoridades; substituir normas por incentivos; elaborar orgcamentos baseados em
resultados; expor opera¢des do governo a concorréncia; procurar solu¢des de mercado e
ndo apenas administrativas; e medir o sucesso do governo pelo cidaddao. Também tem
como principios: reestruturacdo; reengenharia; reinvencdo; realinhamento; e
reconceituacdo (JONES; THOMPSON, 2000).
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Como uma alternativa na busca pela transposicdo destes desafios surgiu a
aplicacdo de modelos de gestdo da iniciativa privada na administracdo publica e a
utilizacdo das novas tecnologias na transformacéo e na modernizacgdo da gestdo publica,
especialmente a municipal. A esta nova “doutrina” foi atribuido o nome de New Public
Managment (NPM), ou Nova Administracdo Publica. A NPM traz ainda os conceitos de
gue a Administracdo Publica deve contextualizar o cidaddo como cliente em foco e de
qgue o gestor publico deve se posicionar como um empresario e agir de forma
empreendedora colocando em pratica o que € planejado, gerando resultados positivos e
para isto utilizando ferramentas e tecnologias disponiveis para auxilid-lo (OSBORNE;
GAEBLER, 1992; BARZELAY, 2001; REZENDE; CASTOR, 2006).

3 Metodologia da pesquisa

Foi realizada uma pesquisa bibliografica exploratoria de documentos
eletrbnicos, livros e periddicos (GIL, 2002). Buscou-se a fundamentacdo conceitual
sobre CRM e NPM, a qual resultou na construcdo de hipdteses e na proposi¢cdo de uma
estruturacdo de um CzRM para a administragdo publica municipal. A metodologia para
modelar a estrutura de CzZRM para uma administracdo publica contemplou as seguintes
fases: constituicdo das bases tedrico-conceituais; estudo das estruturas de
administragdes publicas municipais; estudo da Central 156 e seu funcionamento na
Cidade de Curitiba; estudo da adaptacdo do CRM ao ambiente publico; e,
documentacdo dos resultados.

A metodologia da pesquisa possui grande énfase no método indutivo favorecido
pelas experiéncias vivenciadas pelos autores e apresenta formas de satisfazer a
necessidade de informacBGes dos gestores publicos municipais, enquadrando-se,
portanto, na qualificacdo de pesquisa qualitativa (LAKATOS; MARCONI, 1991).

A pesquisa tem objetivo pratico para Prefeituras, portanto, pode ser considerada
uma pesquisa aplicada (SILVA; MENEZES, 2001). Dessa forma, abrange uma visao de
multimétodos para atender os objetivos propostos, mesclando abordagens e integrando
instrumentos de pesquisa indissociaveis (NACHMIAS; NACHMIAS, 1987;
VERGARA, 2005).

4 Citizen Relationship Management (CzRM) Municipal

Esta secdo enfatiza a proposta para as Prefeituras realizarem a gestdo do
relacionamento com os cidaddos apoiada por sistemas de informacédo integrados. Para
tanto, adapta-se 0s conceitos e a estruturacdo do CRM da iniciativa privada para o
ambiente publico municipal, comecando pelo proprio acrénimo que a partir daqui passa
a ser utilizado CzRM, significando Citizen Relationship Management, sendo esta
adaptacdo também encontrada por CiRM ou Gestdo de Relacionamento com o0s
Cidadaos. A implantacdo de um CRM Municipal significa para a administracdo publica
municipal colocar os cidaddos e o relacionamento com os mesmos como o foco
principal de sua atua¢do. (SCHELLONG, 2006).

4.1 Processo interativo do CzRM Municipal

Com base em Swift (2001) o CzRM deve ser visto pela Prefeitura como um processo
interativo, um ciclo que envolve toda a sua estrutura com 4 fases (Figura 1):
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Figura 1. Fases do CzRM (SWIFT, 2001)

— Descoberta do conhecimento: é a andlise das informacgdes do cidaddo para
identificar suas expectativas em relacdo a sua cidade, suas demandas,
necessidades, capacitacdo, situacdo econdémico-social. Todos os dados, relagdes
e transacOes deste cidaddo precisam ser contextualizados e transformados em
informacdes e conhecimentos.

— Planejamento de politicas e a¢cbes municipais: aqui sdo definidos os planos,
programas e infra-estrutura necessarios para atender, elaborar e/ou conciliar o
planejamento do gestor municipal aos anseios da populacao.

— Interagdo com os cidaddos: nesta fase se gerem as comunicagcdes com 0s
cidad&os. Seja para levantar novas demandas e necessidades ou avaliar 0 sucesso
e 0 impacto de determinado projeto, programa ou obra executados, ou para
auxiliar no planejamento para futuros projetos, e até mesmo para levantar
indicadores da satisfacdo da populacdo. Aqui também estdo inseridas as
mobilizacOes da populacdo, como por exemplo, um convite para a inauguracdo
de uma obra ou para participacdo nos debates para a definicdo da Lei de
Diretrizes Orcamentarias (LDO).

— Andlise e refinamento: é a fase de aprendizagem continua a partir das
interagdes com os cidaddos. Aqui processos e Servicos que nao estejam
atendendo aos anseios da populacdo sdo revistos e reestruturados, impactando
em toda a maquina da administracdo publica municipal, que estara buscando
otimizar seus processos do ponto de vista do cidadao, pois é ele o ator central
nesta forma de gestéo.

Dados de relacionamentos entre a Prefeitura e os cidaddos ja existem e estdo
dispersos entre os diversos Sistemas de Informacdo que a Prefeitura possui, em maior
ou menor grau, dependendo do nivel de informatizacdo em que a Prefeitura se encontre.
Como por exemplo, o Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU), o Imposto Sobre
Servicos (ISS), atendimentos em postos de salde, infracdes de transito, demandas e
solicitacOes registradas no Servico 156, cadastros de escolas municipais, entre diversas
outras bases de dados existentes no municipio. O grande desafio dos Sistemas de
Informacéo é relacionar e comunicar estas diversas bases de dados para responderem de
forma integrada. Além disso, os Sistemas de Informacdo tem a funcdo de serem o0s
responsaveis pela consolidagdo das informagdes disponiveis a serem apresentadas aos
gestores publicos, apoiando seu processo de tomada de decisao.

Os Sistemas de Informacdo, e mais especificamente as Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo, também tem papel importante no estabelecimento de
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interacdo e comunicacdo com os cidadaos, representada pela Internet, calls centers,
quiosques de auto-atendimento, entre outros.

4.2 Proposta de CzRM Municipal

A Figura 2 representa como pode ser estruturado um CzRM Municipal. Na proposta
existem trés centrais que interagem diretamente com o cidadao.

Central 156: é um servico de utilidade publica, ja regulamentado pela Agéncia
Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL) e destinado as Administrages
Municipais. Ja opera em diversos municipios brasileiros e tem por objetivo o
atendimento da demanda de informacBes e solicitagbes dos municipes. E
essencialmente um call center receptivo.

Central de relacionamento: permite gerir e comunicar as acles da
Administracdo Publica nas mais diversas areas, bem como, os Projetos e
Servigos Prestados. E um call center ativo que realiza a divulgacio e convites
para eventos como inauguracdes, campanhas e novos projetos da Prefeitura,
além de contatos direcionados aos participantes dos Programas e Cursos da
Prefeitura com intuito de manter um cadastro constante para convite e
divulgagdo de novos eventos.

Central de pesquisas: € um call center ativo que realiza pesquisas telefonicas
junto aos usuarios dos servicos da Administragdo Publica, realizando a avaliacéo
dos projetos e programas disponibilizados para a populacdo. Também pode
realizar pesquisas de opinido publica para apoio a tomada de decisdo, sobre
temas polémicos e a satisfacdo dos cidaddos em relacdo aos servicos publicos e a
administracéo.

Estas centrais estdo representadas separadamente, mas podem ser agrupadas ou

integradas, desde que cumpram todas as fungles descritas anteriormente. Elas
alimentam suas bases de dados, que estdo integradas entre si e também integradas com
as demais bases de dados existentes no municipio, gerando uma grande base de
informacdes que podem ser transformadas em conhecimento sobre os cidaddos do
municipio. Além disso, a integracdo destas diferentes bases permite um atendimento
personalizado aos cidaddos, sabendo rapidamente suas demandas e o histdrico de
relacionamento deste cidaddo com a administracdo publica municipal e possibilitando
fomentar uma maior participacdo deste cidaddo na melhoria dos servicos publicos
municipais.
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Figura 2 - Estruturacao da proposta de CzRM Municipal

Existem algumas estratégias possiveis para a integracao das diferentes bases de
dados existentes no municipio. Poderia ser gerado um “grande” Data Warehouse, mas
esta possibilidade ndo é muito atrativa quando sdo analisados os custos e o tempo de
desenvolvimento de projetos deste tipo. Outra possibilidade, mais préxima a realidade
financeira das Prefeituras e que pode trazer grandes beneficios ao sistema de
informacdo municipal como um todo, é a geracdo de uma base central de dados de
“Identificacdo Unica do Cidaddo”, que possui dados cadastrais bésicos de todos os
cidaddos, visando a identificacdo univoca de cada cidaddo e possibilitando o
relacionamento destas informacgdes cadastrais basicas do cidaddo as suas informacdes
nas demais bases de dados existentes na Prefeitura.

Deste modo, todos os Sistemas de Informacdo existentes na administracdo
publica municipal devem identificar o cidaddo relacionando suas bases de dados
especificas a esta base de dados de identificagdo Unica do cidaddo. Aliada a
identificacdo do cidaddo estd a padronizacdo dos dados em todos os Sistemas de
Informag&o municipais, o que pode ser concretizado com a adocdo de metadados, que
sdo dados sobre dados. Estes metadados possuem a explicitacdo das informacdes que 0s
sistemas tratam (como origem dos dados, formato dos dados, defini¢cdes de negocios, ou
atividades publicas, indicadores de qualidade dos dados, entre outros), e que sdo
padronizados em toda a administragdo municipal e, em conjunto com a Identificagdo
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Unica do Cidadao, viabilizam a implementacio da comunicacéo e troca de informacoes
entre diferentes sistemas. Permitindo assim, 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 cidaddo e consultar
rapidamente dados deste cidadao e seu historico de relacionamentos financeiros com a
Prefeitura na base de dados financeiros.

Ainda na Figura 2 estdo representadas algumas das formas de interagdo com os
cidaddaos como telefone, carta, web, chats, e-mail, visitas a residéncias (agentes
comunitarios), quiosques de auto-atendimento e o atendimento em balcéo.

O CzRM permite aos gestores publicos terem a sua disposicdo uma variedade de
informagdes desde as demandas, as expectativas e 0s anseios até os niveis de satisfacdo
e efetividade no atendimento das demandas solicitadas. Desta forma, o0 CzRM funciona
como uma espécie de “motor” no processo de atendimento e de funcionamento da
Prefeitura, sinalizando as acdes para os diversos niveis hierarquicos; e, por outro lado,
comunicando & populagdo suas possibilidades de atendimento, seus projetos e obras de
melhoria na infra-estrutura e nos servicos urbanos. Além disso, 0s gestores possuirdo
informacdes suficientes para avaliarem seus processos internos e 0s otimizarem
buscando maior efetividade da maquina publica.

5 Conclusao

O sucesso de uma gestdo publica municipal pode estar diretamente relacionado
aos Sistemas de Informacédo e as tecnologias que serdo utilizadas pelo gestor publico,
seu corpo técnico/gerencial e até na interacéo e disponibilizacdo destas tecnologias aos
cidaddos. O CzRM permite a Administracdo Publica conhecer seus cidadaos e prestar
um atendimento personalizado com a gestdo de todos os relacionamentos entre
Prefeitura e cidadao.

Um grande desafio da implantacdo do Citizen Relationship Management
(CzRM) Municipal é a mudanca cultural necessaria a organizacdo. Mas o grande
obstaculo tecnologico para a efetivacdo do CzRM Municipal é fazer com que as
diferentes bases de dados existentes no municipio trabalhem de forma integrada e
relacionada, problema este que pode ser tratado com a adog¢do de um sistema de
identificacdo Unica do cidaddo aliado a padronizacdo de um metadados para a
administragdo municipal.

A adaptacdo do CRM da iniciativa privada para a iniciativa publica, buscando
contextualizar o cidaddo como o cliente que tem expectativas e anseios pelos servicos
publicos a ele prestados, pode representar uma aproximacdo da Administracdo Publica
com o cidaddo e um significativo avangco na otimizacdo dos processos desta
administracdo publica, apoiando inclusive o processo decisorio na municipalidade.

A contribuicdo deste trabalho para a academia € o fomento de discussdo da
adaptacdo de conceitos e de modelos de gestdo da iniciativa privada para o ambiente da
administragdo publica, visando maior efetividade no atendimento aos anseios da
populacdo. Para as prefeituras serve como um modelo ou proposta inicial para a
realizacdo de um projeto de implementacdo de um CzRM, que pode vir a representar
uma ferramenta fundamental para o planejamento e para a gestdo dos servigos urbanos,
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uma vez que o CzRM possibilita conhecer o cidadao, trazendo a perspectiva, 0s desejos
e a satisfacdo do cidaddo para a analise do gestor publico.

A principal limitacdo desse trabalho est4 relacionada ao fato de ndo ter sido
encontrado em nenhuma Prefeitura a utilizacdo efetiva de todos os elementos aqui
expostos, inviabilizando um estudo de caso aprofundado. Uma pesquisa de campo mais
aplicada junto a um municipio que utilizasse 0 CzZRM com todos os elementos aqui
expostos, possibilitaria uma analise dos impactos efetivos de uma solu¢do como esta.

Como evolucdo deste trabalho poderia ser realizada uma busca mais extensa por
municipios que estejam evoluindo para solugdes similares ou que contenha alguns dos
elementos aqui expostos, objetivando a realizacdo de um estudo de caso aprofundado da
utilizacdo destes conceitos e das tecnologias envolvidas, para atender as necessidades
da Administracdo Publica Municipal e de seus cidad&os.
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