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Desde sua instituicdo, o Programa Nacional de Desburocratizagdo vem procurando dar prioridade
aos assuntos de interesse do cidaddo comum, do usudério tipico dos servigos publicos, aquele que
precisa ir ao balcao e ao guiché. E que precisa enfrentar a fila, porque ndo pode se dar ao luxo de
pagar um intermediario.

Logo de inicio foram adotadas algumas medidas nesse sentido. A dispensa do reconhecimento de
firmas em documentos a serem apresentados em reparticdes federais, a permissdo de que as
copias de documentos sejam autenticadas pelos préprios servidores a que devam ser
apresentadas, a proibicdo de exigéncia de mais de um documento para provar a mesma coisa, a
simplificacdo da obtencédo e da renovac¢éo das carteiras de motorista sdo alguns exemplos.

N&o foi dificil a adocdo dessas primeiras medidas. Antes mesmo de ser criado o Programa, ja
havia um certo consenso em tomo de algumas delas.

Mas seria preciso dar continuidade ao trabalho. E o usudrio dos servigos administrativos j& estava
tdo habituado a aceitar os excessos de burocracia, que nem sempre compreendia que seria
preciso enfrenta-la. Ou, se compreendia, sentia-se impotente para isso. Em relacdo ao Programa
Nacional de Desburocratizagéo, sua reacao era de ceticismo.

Uma certa dose de inconformismo seria, assim, muito salutar. Era preciso que o cidadao
compreendesse que servi¢o publico significa, realmente, servir ao publico. Afinal, todo o cidaddo
paga impostos de alguma forma. Direta ou indiretamente, ele contribui para a manutengdo da
maquina administrativa, que s6 tem razdo de ser para servi-lo. E preciso fazer valer seus direitos.

Programa Nacional de Desburocratizagéo

Toda a pregacéo feita pelo Ministro Helio Beltrdo e seus assessores foi nesse sentido. Centenas
de palestras foram feitas, audio-visuais foram exibidos, entrevistas foram concedidas aos jornais.
E, aos poucos, foram surgindo as primeiras rea¢des positivas.

Mas o Ministro e sua equipe ndo poderiam ser os "donos da verdade" em matéria de
desburocratizacdo (E ai estamos falando em combate as disfungdes da burocracia, pois a
discussdo do modelo burocratico analisado por Weber nunca foi o propésito do Programa). Os
termos burocracia, burocratizacdo e desburocratizacédo estdo sendo empregados em sua acepgao
popular. Era preciso que se criasse urna metodologia adequada para identificar rapidamente - e
sem burocracia - quais as aspiracfes do homem comum em matéria de desburocratizacao.

Era indispensavel que se pudesse saber, com razoavel margem de seguranca, quais as medidas
simplificadoras que mereciam prioridade. Tinhamos um ponto de partida: as cartas recebidas pelo
Ministro, apontando disfuncBes as mais diversas. As cartas, que a principio demonstravam
ceticismo e desesperanca, aos poucos foram se tornando mais confiantes. E comecaram a
apresentar sugestdes, a indicar problemas com clareza, a contribuir, de fato, com o Programa.

Mas néo era o bastante. Expedimos, entdo, centenas de circulares para associacdes e entidades
de classe, pedindo sugestfes. O indice de resposta foi pequeno.

O passo seguinte seria a pesquisa nos locais de atendimento. Mas o que pesquisar? Antes de
tudo, seria indispenséavel delimitar o universo a ser coberto pela pesquisa.

A solucdo foi relacionar, cronologicamente, a partir dos dados ja disponiveis, 0s principais
problemas de natureza burocratica que mais poderiam afetar a vida de um cidadao, desde o seu



nascimento até a sua morte. Uma tentativa no mesmo sentido ja fora feita, alias, durante a gestéo
do Ministro Helio Beltrdao no Ministério do Planejamento, por ocasido da implantacdo da Reforma
Administrativa Federal. Naquela época, entretanto, nao foi possivel concluir o trabalho. E, agora,
doze anos depois, os dados entdo apurados ja estavam quase todos superados.

Embora o &mbito do Programa Nacional de Desburocratizagao fosse - como é - o Poder Executivo
Federal, decidiu-se que, nesse levantamento ndo seriam considerados apenas os problemas no
ambito do Poder Executivo Federal, campo de acdo direta do Programa Nacional de
Desburocratizagdo. O cidaddo comum ndo compreende a distingdo entre 0s trés niveis da

Federacdo, nem a separacdo dos Poderes. "Para o povo, a burocracia € uma sé", como diz o
Ministro Beltréo.

Idéias Fundamentais

A relacdo resultante ndo esgotou, evidentemente, todos os assuntos possiveis. Mas foram
encontrados cerca de 50 itens basicos, alguns atingindo a praticamente toda a populagéo
economicamente ativa e outros afetando grupos mais restritos de pessoas, mas, ainda assim,
merecedores de andlise. Na verdade, a burocracia jA comeca a afetar a vida do cidadao antes
mesmo de seu nascimento, pois 0 auxilio-natalidade, pago pelo INPS, pode ser requerido pela
gestante um més antes do parto. E mesmo depois que o cidaddo morre, a burocracia continua a
persegui-lo. Ou, pelo menos, persegue seus parentes com a declaracao, o registro e a certiddo de
Obito, a guia de sepultamento, o auxilio-funeral e o inventario.

A etapa posterior foi a quantificagdo de cada item através de consultas aos 6rgdos envolvidos.
Verificou-se, assim, a incidéncia de cada um dos itens, em termos anuais.

A sequéncia natural, era "sentir" a opinido do usuario e analisar cada um dos itens levantados,
através da realizacdo de um trabalho de campo. Para isso foram realizadas duas pesquisas
especificas.

A primeira, de carater preliminar, abrangeu apenas 6rgaos da Administracdo Federal Direta e
Indireta, nas cidades do Rio de Janeiro, Porto Alegre e Jodo Pessoa. Tratou-se de uma sondagem
de opinido publica dos usuarios de determinadas reparticdes, como agéncias e postos do INPS e
do INAMPS, delegacias dos Ministérios, agéncias dos Correios, do Banco do Brasil, etc. Para que
tivéssemos uma idéia clara dos problemas encontrados ouvimos também os servidores das
reparticdbes e as observacdes dos préprios entrevistadores que, no caso, eram universitarios
recrutados pelo Projeto Rondon e especialmente treinados para isso. Mais tarde foi feita uma
segunda pesquisa, mais ampla, abrangendo reparticdes do Distrito Federal, reparticbes federais,
estaduais e municipais da Regido Metropolitana de Recife e reparticdes federais e municipais da
Regido Metropolitana de Sao Paulo.

Também foram consideradas indicacdes resultantes da andlise de matérias publicadas nos jornais
e revistas e as noticias e reportagens veiculadas pelo radio e pela televiséo.

Dai nasceu o "Projeto Cidadao” o roteiro de trabalho que vem sendo utilizado para a consecucéo
dos objetivos do Programa Nacional de Desburocratizacdo. na parte referente aos problemas de
interesse do cidaddo. (Outros problemas, como os que afetam mais diretamente as empresas ou
a propria Administracao constam de estudos a parte, aqui nao analisados).

Apontadas as disfun¢des burocraticas, era preciso saber como supera-las. No caso brasileiro,
dificilmente o problema se solucionaria apenas com um bom trabalho no plano organizacional.
Nossa burocracia esta em geral contida nas leis e nos regulamentos que regem o funcionamento
da Administracdo Publica. E para mudar uma lei ou um decreto é preciso outra lei ou outro
decreto. Muito simples para os bacharéis mas algo dificil de ser compreendido pelo homem
comum.

Em alguns casos, ja no decorrer das pesquisas e dos estudos de cada caso, surgiram solucdes
para o tratamento dos problemas detectados. Solu¢des que puderam ser tomadas através de



acao direta do Programa Nacional de Desburocratizacdo, sugestdes que foram ou estdo sendo
apresentadas aos Estados e Municipios. Outras situacfes exigiram a elaboracdo de anteprojetos
de lei e 0 exame por parte dos 6rgdos governamentais envolvidos.

Muitas idéias e propostas precisam ainda ser "amadurecidas". Mesmo em um processo de
desburocratizacdo onde, até por definicdo, tudo deve ser feito rapidamente, € preciso muita
ponderacdo e debate antes da implementacdo de qualquer medida. Suas repercussdes podem
ser muito mais amplas do que se pode imaginar, a primeira vista.

O "Projeto Cidadao" em si ndo esgota, naturalmente, o elenco de propostas que o Programa
Nacional de Desburocratizacdo tem a apresentar em beneficio do usuario dos servigcos publicos,
mesmo se falarmos apenas das "pessoas fisicas". O Programa esta profundamente empenhado
em melhorar o relacionamento da Administracdo com seus usuarios. Para isso ndo basta
desburocratizar os procedimentos relacionados com a obtencdo deste ou daquele documento. E
preciso mais. E preciso, inclusive, melhorar o préprio atendimento ao publico, o atendimento em
si. As primeiras medidas neste sentido ja estdo sendo adotadas com o desenvolvimento de
projetos especificos de melhoria de atendimento e a realizagcdo de experiéncias-piloto em diversos
pontos do Pais.

Indispensavel, porém, continuara sendo a participacdo de todos os segmentos da sociedade.
Dessa participagdo - que implica inclusive em mudanca de atitude em relacdo a burocracia -
dependera a implantacdo das medidas preconizadas no “Projeto Cidadao".

Secretario-Geral do Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social. (1982 — 1983)



