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A DIGITALIZACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE ATENDIMENTO
NO AMBITO DO GOVERNO FEDERAL: UM OLHAR PARA AS
MUDANCAS NA FORMA DE PRESTACAO DESSES SERVICOS APOS
A ADESAO DOS INSTRUMENTOS DIGITAIS

Caick Silva da Purificagdo !

RESUMO

O presente artigo propde uma analise do nivel de digitalizacdo empregado na prestacdo de
servigos publicos de atendimento no Brasil no &mbito do governo federal, observando as
edicOes legislativas a respeito do tema e, em seguida, cumprindo um exame quantitativo de
indices interessantes ao escopo. Pretende-se, assim, além de obter conhecimento da
propositura legal para esta area tdo importante da atuacdo do Estado, fomentar um debate
publico sobre o efetivo nivel de digitalizacdo desses servigos, tempo médio para entrega,
disposicdo de avaliagbes de satisfagdo e outros indicadores. E utilizado o método hipotético
dedutivo, onde a nossa pressuposicdo € a de que os instrumentos digitais influenciaram
vigorosamente 0 meio de prestar servicos publicos nas ultimas duas décadas. Significativa
parte dos dados discutidos foram extraidos da Pesquisa sobre Servicos Puablicos de
Atendimento Do Governo Federal realizada pela Escola Nacional de Administracdo Publica
em 2018. Conferiu-se a partir da pesquisa que houveram mudancas consideraveis na forma de
prestacdo dos servicos, mudancas essas fundamentadas na disponibilizagdo de acesso as
informac0@es interessantes ao administrado que tenciona servir-se de algum servico publico de
atendimento, ou ainda na oferta diretamente digital.

Palavras-chave: Servigos Publicos; Atendimento; Digitalizacao.

1 INTRODUCAO

A prestacdo de servicos publicos é um dever da Administracdo Pablica tido por alguns
doutrinadores como a principal justificativa e finalidade do Estado. Consiste em prestacdes
materiais das mais diversas, todas promotoras de beneficios para os administrados, benfazejos
individuais e coletivos. Dentro desse género, existem os servigos publicos de atendimento,
objeto desta pesquisa.

Nos ultimos vinte anos do presente século, o Brasil — assim como o mundo-
experimentou as transformacdes resultantes da criacdo dos sistemas de informacao digitais e

da troca de informacdes via internet. Como ndo poderia deixar de ser, o Estado se valeu
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dessas inovacOes tecnoldgicas para expandir e otimizar suas capacidades referentes a
promogao de servicos publicos, em um endosso da diretriz constitucionalmente prescrita de
eficiéncia em sua atuacdo. Resta dai 0 nosso interesse em observar como o Estado vem
empregando essa nova ferramenta na oferta de servicos publicos de atendimento.

Este artigo tem, portanto, trés escopos principais: a) observar as mudangas em textos
legais relacionados a matéria em discussdo (servigos publicos de atendimento); b) confirmar
nossa hipdtese de que os instrumentos digitais influenciaram vigorosamente o meio de prestar
servigos publicos nas Gltimas duas décadas no Brasil; e ¢) por meio de uma pesquisa
institucional prévia, dar uma resposta para 0 questionamento: quais foram as efetivas

mudangas na prestacao desses servi¢os?

2.0 SERVICOS PUBLICOS

E proveitoso iniciar nossas consideracdes acerca da legislagio concernente & prestagio dos
servicos publicos definindo servigo publico e apontando seus elementos constitutivos,
algumas classificacGes importantes e outras consideracfes pertinentes. Tudo isso, por meio de

uma apertada sintese.

Tem-se como atribuicdo primordial da Administracdo Publica, segundo o eminente jurista
Hely Lopes Meirelles, oferecer utilidades aos administrados, de forma que nao se justificaria
sua presenca sendo para prestar servicos a coletividade (dentre outras finalidades). Esses
servicos, quando essenciais, se tratam dos servicos publicos.? Segundo Dirley da Cunha
Janior, servigo publico ¢ ¢’ funcdo administrativa exercida pelo Estado ou por seus o6rgaos
delegados, que consiste em prestacfes materiais especificas ou genéricas que propiciam aos

administrados beneficios das mais variadas ordens’’.2

Quanto a titularidade juridica do dever de prestar os servicos publicos pertence, sempre, ao
Estado. Compete aos 6rgaos e entes da administragdo publica direta e indireta este énus,
muito embora possam 0s servigos serem objetos de delegacao, seja por permissao, autorizacéo

ou concessdo.*

A doutrina classifica-os em duas ordens. A primeira delas, os servicos individuais, ou uti

singuli, sdo os usufruidos individualmente pelo usuario, como transporte coletivo, energia

2 Meirelles, 2006, p. 330.
% Janior, 2019, p. 229

, Junior
Op. cit., p. 238. (83) 33223222
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elétrica, agua encanada, solicitacGes e requerimentos administrativos dos mais variados tipos,
etc.® Prestacdo material genérica ou uti universi compreende aqueles servicos que a
administracdo publica presta sem ter usuarios determinados, ou seja, para atender a
coletividade no seu todo, como os de policiamento, limpeza publica, calgamento, entre

outros.®

Prestacdo de servigos publicos de atendimento, em regra, sao de carater instrumental, no
sentido de ser um meio para a consecucao de um direito Gltimo valorizado. Envolve,
necessariamente, um agente publico capacitado e o usuario (administrado). Sdo exemplos: a
emissdo ou cadastramento de documento, obtengédo de autorizagéo, licenca, permisséo,

certiddo, beneficios, fomento e financiamento, entre outros.

2.1 LEI FEDERAL N° 13.460 E AS DIRETRIZES DA PRESTACAO DO SERVICO
PUBLICO

A lei federal n° 13.460, sancionada a 26 de junho de 2017, dispde sobre a protecdo e defesa
dos direitos dos usuarios dos servi¢os publicos, no ambito de todos os entes federativos:
Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. Aplica-se, ademais, a administracdo publica
direta (0rgaos e agentes) e indireta (entidades, como autarquias, funda¢des publicas, empresas
publicas e sociedades de economia mista), além das empresas privadas concessionarias,

permissionarias ou autorizatarias, submetidas ao regime juridico-administrativo.

Héa alguns principios ja ha muito consagrados no regime juridico proprio dos servicos
publicos, que foram, no artigo 4° da Lei, reafirmados, a saber: principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia. Estas
sdo normas que devem guiar tanto a prestacdo dos servi¢os em si como o atendimento ao

usuario.

Desta forma, cumpre ao prestador de servigo publico a adogéo e observancia de determinadas
diretrizes fundadas, sobretudo, nos principios acima citados. Diretrizes estas, expressas na lei
aludida, a iniciar pela vedacao de qualquer discriminagdo no tratamento dos usuarios,
devendo sempre prevalecer a igualdade constitucionalmente assegurada.” O trato entre

prestador e usuario deve ser respeitoso e cortés, observando-se, por parte daqueles, codigos de

% Op. cit, p. 235.
® Op. cit, p. 235.

7 : o o
Lei Federal n° 13.460, art. 5°, V, 2017. (83) 33223222
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ética ou de conduta aplicaveis a sua funcdo. Deve imperar o uso de linguagem acessivel,

simples e compreensivel, evitando-se o uso de siglas, jargdes, estrangeirismos e afins.®

Quanto as instalacOes, essas devem ser salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e adequadas
ao servico e atendimento, cabendo a administracdo a ado¢do de medidas visando a protecéo a
salde e a seguranca dos usuarios. Faz-se mister, ainda, a defini¢do, publicidade e observancia

de horarios e normas compativeis com o bom atendimento ao usuario.®

Em regra geral, o atendimento ser realizado por ordem de chegada. S&o ressalvados casos de
urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento, assegurados, naturalmente,
as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as

pessoas acompanhadas por criangas de colo.°

Cumpre ao 6rgdo, entidade publica, ou empresa a aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que
visem a simplificacdo de processos e procedimentos ao usuario, propiciando melhores
condicdes para o compartilhamento de informac6es e observando o principio juridico-

administrativo da eficiéncia.

Finalizando o cotejo dos deveres do prestador de servi¢o publico elencados na Lei n° 13.460,
dar-se-a a presuncdo da boa-fé do usuario; vedagdo absoluta da imposicdo de exigéncias,
obrigac0es, restricdes e sangdes ndo previstas na lei e, especificamente aludida pelo redator, a
vedacdo da exigéncia de nova prova sobre fato ja comprovado em documentacdo valida

apresentada.'?
2.2 CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO

Diante da auséncia de eficientes e eficazes instrumentos institucionais de controle direto por
parte dos cidaddos sobre os administradores publicos; a falta de informacgdes adequadas que
facilitem o acesso do cidaddo aos servicos publicos e; o ndo reconhecimento do cidaddo como
o principal beneficidrio das melhorias dos servicos publicos, foi instituida a Carta de Servigos

ao Cidadao.!®

8 Ibidem, art. 5°, X1V.

% Ibidem, art. 5°, incisos X e VII.

10 1pidem, art. 5°, IlI.

1 1bidem, art. 5°, XIII.

2 1bidem, art. 5°, incisos Il e XV.

13 Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, 2009. pp. 6-9. (83) 33223222
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A Carta dimana originariamente do Decreto n° 6.932 de 11 de agosto de 2009, sendo uma das
iniciativas oriundas do Ano Nacional da Gestdo Publical®. Diz o artigo 11 do referido
Decreto:

Os 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal que prestam servicos diretamente

ao cidaddo deverao elaborar e divulgar “Carta de Servigos ao Cidadao”, no ambito de

sua esfera de competéncia.

E por meio da Lei n°13.460 que a obrigatoriedade da elaboragio da Carta passa a vincular
todos os Orgaos e entidades da administracdo publica federal, estadual, do Distrito Federal e

municipal, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario. O Decreto n° 6.932 foi revogado

MM

CARTA DE SERVIGOS

< 1EN

Wi
“ANSsm-s el

Figura 1 - Carta de Servicos da Agéncia Nacional de Saude Suplementar, 2010.

O documento ¢é elaborado visando basicamente informar aos cidadaos quais 0s servigos
prestados pela organizagdo, como acessar e obter esses servigos e quais Sd0 0S Compromissos
e padrdes de atendimento estabelecidos. Devera trazer informacGes claras e precisas sobre: a)
0s servicos oferecidos; b) requisitos, documentos, formas e informacfes necessarias para
acessa-los; c) principais etapas para processamento do servico; d) previsao do prazo maximo
para a prestacdo do servico; e) forma de prestacdo do servico; e f) locais e formas para o
usuario apresentar eventual manifestacéo sobre a prestacdo do servico.®

14 Projeto proposto pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, pasta de Paulo Bernardo
Silva.

15 Decreto Federal n° 6.932, 2009; art. 11, §2° e §3°. (83)3322.3222
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Em sintese, a organizacao deve colocar a disposi¢do do cidadao todas as informacdes
relacionadas aos servicos por ela prestados, bem como a forma de acessa-los, quem s&o os
responsaveis pela prestacao e os meios pelos quais o cidadao pode emitir sugestdes ou

manifestar eventuais queixas.®

A Carta possuirg, além disso, compromissos e padrfes de qualidade de atendimento propostos
pelo 6rgdo ou ente prestador. Trata-se, por exemplo, da estipulacdo do tempo de espera,
relacdo dos grupos possuidores de atendimento prioritario e mecanismos de comunica¢do com

0 usuério.’

Coube a cada Poder e esfera de governo regulamentar e dispor sobre a operacionalizacéo da
Carta de Servicos, dentro dos prazos estipulados na Lei 13.460. Incumbe-se, ainda, diante do
paréagrafo 4° do diploma em tela, ser objeto de atualizacdo periddica e permanente divulgacéo
mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgdo ou entidade na internet.

2.3 DECRETO 8.936/16 E A PLATAFORMA DE CIDADANIA DIGITAL

A Plataforma de Servicos Digitais, instituida pelo Decreto n° 8.936 de 19 de dezembro de
2016, é composta fundamentalmente pelo Portal de Servigos do Governo Federal, disponivel
no sitio eletronico oficial www.servicos.gov.br. Integra e centraliza digitalmente os servigos
publicos prestados por érgdos e entidades da administracdo publica federal, autarquica e

fundacional.

O Portal é constituido pela ferramenta de solicitacdo e acompanhamento dos servicos publicos
integrada ao mecanismo de acesso digital unico, com nivel de seguranca compativel com o
grau de exigéncia, natureza e criticidade dos dados e informagcdes transitados.*® E possivel de
forma online fazer a solicitacdo de um servigo, agendamento eletrénico - quando couber,
acompanhamento das solicitagdes por etapas e, por fim, peticéo eletrénica de qualquer

natureza.l®

Resta um painel de monitoramento, reunindo informacgdes para cada servigo, 6rgdo ou

entidade especificamente. Sdo dados sobre o volume de solicitagdes, tempo medio de

16 |pidem:; art. 11, §4°.
7 1bidem, art. 11, §3°.
18 Lei Federal n° 8.936, 2016; art. 3°, I1I.
19 |pbidem, art. 3°, IV.
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atendimento e grau de satisfacdo dos usuarios, que devem ser objetos de vigilancia por parte
dos gestores, tendo em vista a implementacéo de agGes de melhoria.?°

Como expresso pelo artigo 5° do Decreto, ’a disponibilidade de canal de atendimento digital
para a prestacdo dos servicos publicos ndo substitui outros meios de atendimento necessarios

a natureza e ao publico-alvo dos servigos, conforme avaliagdo do gestor do servigo.”’?

2.4 INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DA PRESTACAO DE SERVICOS
PUBLICOS DE ATENDIMENTO

E a vontade do legislador que a avaliagdo dos servicos prestados aconteca de forma continua,
realizada, fundamentalmente, pelo préprio beneficiério. Para tanto, prevé a realizagdo de
pesquisas ou qualquer outro meio que garanta significancia estatistica, no minimo uma vez a
cada ano. Regulamento especifico de cada Poder e esfera de Governo dispora sobre as

particularidades das determinadas consultas.??

Observar-se-4, destarte, cinco aspectos considerados essenciais: a) a satisfacdo do usuario; b)
qualidade do atendimento; ¢) cumprimento dos compromissos e prazos definidos; d)
guantidade de manifestacdes do usuarios; e) medidas adotadas pela administracdo publica

para melhoria e aperfeicoamento da prestagdo do servigo.?

As manifestacdes dos usuarios sao requerimentos propostos pelos préprios, dirigidos as
ouvidorias dos érgdos responsaveis pelo seu atendimento, a guisa de assegurar direito violado
ou ameacado de sé-lo. Dar-se-4 a recepcdo da manifestacdo, seguida de analise do

requerimento e, por fim, a decisdo administrativa final devidamente comunicada ao usuério.?*
3 METODOLOGIA

Levada em conta a legislacdo vigente acerca dos servicos publicos, cumpre agora, para
seguimento da proposta desta pesquisa, analisar quais as efetivas transformag0es observadas
nos Ultimos decénios deste século. Houve de fato uma radical mudanca na maneira de
prestacao e usufruto dos servigos publicos de atendimento ofertados pela administragédo
publica?

20 1pidem, art. 3°, V.

21 |pidem, art. 5°.

22 Decreto Federal 9.094, artigos 20 e 20-A.
23 Lei Federal n° 13.460, art. 23.

24 H o
Ibidem, art. 9° ao 12. (83) 33223222
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Para tanto, nos debrucaremos na Pesquisa Sobre Servicos Publicos de Atendimento do
Governo Federal realizada pela Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), em 2018.
Trata-se de pesquisa requisitada pelo entdo Ministério de Planejamento, Desenvolvimento e
Gestao (MPDG). Lancaremos mao, também, do Painel de Monitoramento da Plataforma de
Servigos Digitais do Governo Federal. A se¢do de monitoramento presente no site
www.servicos.gov.br dispde alguns dados, como niveis de digitalizagdo e tempo médio de

espera.

Observados os numeros, discorremos as impressdes suscitadas a fim de concluir sobre a real
transformacéo da forma de prestacdo dos servicos publicos de atendimento na era digital, no

ambito das prestacdes feitas pelo governo federal.
4 DESENVOLVIMENTO

A Pesquisa Sobre Servicos Publicos De Atendimento € o primeiro levantamento realizado
pelo Governo Federal acerca da prestacdo de servigos publicos pelos seus 6rgéos,
constituindo-se um atualizado retrato do tema. Almejou, além de apoiar a priorizacao da
agenda de digitalizacdo, reunir dados importantes para o seguimento da aplicacéo de politicas

publicas nessa area. A seguir, alguns resultados.?

Dentre os canais de interacdo utilizados, isto €, a plataforma de atendimento, o0 mais
recorrente é o balcdo de atendimento (30,2%). E seguido pelas Paginas Web, meio escolhido
em 24,4% dos casos; agéncias dos Correios (16,5%) e telefone (16,1%). A forma menos
utilizada para a prestacdo de servigos publicos de atendimento federais é através de
aplicativos méveis. E uma plataforma empregada em apenas 1,2% do total analisado.?

A respeito da forma de identificacdo do usuario ao agente publico, constatamos uma pequena
utilizacdo dos meios digitais — biometria e assinatura digital, representando, respectivamente,
0,4% e 7,7% do total. A identificacdo por meio de documento original continua robusta,

38,1% dos casos.?’

A0 que tange o estagio de digitalizacéo, ou seja, a existéncia ou ndo de etapas digitalizadas,
sdo completamente digitais 31,4%, parcialmente — 44,1%, e ndo possuem nenhuma etapa

digital 15,6% dos servicos. 8,8% sdo informativos: o usuario pode acessar informacGes gerais

25 ENAP, 2018, p. 12
% Op. cit., p. 49
27 H

Op. cit, p. 48 (83) 3322:3222
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em plataformas digitais, contudo, a prestacdo do servi¢o propriamente dita é totalmente

presencial.?®

Cumpre observar que ha uma maior disponibilidade de servigos em alguma medida digitais
ofertados a empresas privadas, em relacdo aqueles ofertados as familias e cidad&os. Sdo
73,7% disponiveis digitalmente para estes, e 82,99% para aqueles (empresas privadas).?®

Com relacdo a cobranca de taxas, constata-se maior incidéncia (34,7%) nos servigos de
atendimento completamente nédo digitais. Sem embargo, para 0s autosservicos, i.e., 0S
servigos completamente automatizados, com processamento totalmente realizado por sistema

de informagao, ha cobranca de taxas em apenas 7% do total de servicos ofertados.*°

Autosservico [
Digital
Parcial

Informativo

Nenhum

Sim Ndo

Tabela 1 — Cobranga de Taxas - Extraida da Pesquisa Sobre Servigos Publicos de Atendimento do Governo Federal, ENAP,
2018.

Os autosservicos apresentam, também, o menor tempo relativo de entrega, uma vez que
aproximadamente metade (51,2%) desses sdo concluidos em até um dia. Dentre 0s
parcialmente digitais, somente 16,5% séo entregues em até um dia; dos completamente ndo
digitais, 36,8%.3!

As avaliagOes de satisfacdo sdo realizadas em aproximadamente um quarto (25,6%) dos

servicos em alguma medida digitais.*?

8 Op. cit., p. 64
2 Op. cit., p. 66
% Op. cit., p.69
% Op. cit., p.71
%2 Op. cit., p.70
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A pesquisa do ENAP questionou aos 6rgdos e entidades publicas selecionados se existem
projetos em andamento para a digitalizacdo dos servicos publicos de atendimento. Em 44,2%
dos casos, essa questdo foi respondida como nao se aplica. Dentre os respondentes, 27,8%

afirmam possuir algum projeto, e 28% admitem n&o possuir nenhum projeto nesse sentido.

A Plataforma de Servicos Digitais do Governo Federal, disponivel nos sitios eletrénicos
WWW.Servicos.gov.br e www.servicos.gov.br, oferece alguns dados interessantes sobre o
tema. Verbi gratia, o nivel de digitalizacao dos servicos catalogados no site: sdo totalmente

digitais 46,8% deles; parcialmente, 18,8%; e meramente informativo 34,4%.%*

Em 2017, eram disponiveis na plataforma um total de 322 servicos completamente digitais.
Em 2018, 534; ao més de julho de 2019, ja sdo 1509 servicos completamente digitais em
oferta. Um aumento de 468% em dois anos.*®

O tempo médio de espera entre a solicitacdo e a conclusdo dos servicos catalogados na
plataforma é de 45 dias. Somente 3% deles sdo concluidos em até 1 dia, e 16% entre 1 e 10

dias. A maior parte, em 30 ou mais dias.>®
5 OBSERVACOES FINAIS

E fato: estamos vivendo uma era de transformacdes, impulsionadas fundamentalmente pela
internet. Mais do que isso, 0 acesso majoritario das pessoas a rede e aos aparelhos digitais, ao
menos em paises desenvolvidos e em desenvolvimento. E o que ocorreu no Brasil nos tltimos

anos. Um processo célere e acachapante.

A digitalizacdo da qual estamos falando reverbera suas soluc@es e praticidades onde quer que
se apresente. Nas mais variadas areas da atividade humana sua influéncia é notada e sentida:
seja na esfera publica ou privada, se tratando de familias ou sociedades, no convivio social e

para além dele: vivemos um mundo digital.

E ainda que a Administragcdo Publica do nosso pais possua uma posi¢cdo maculada no
imaginario popular, no sentido de morosa e muitas vezes ineficaz, e até mesmo indigna para
Seus usuarios, 0s servicos publicos de atendimento parecem enveredar — a passadas lentas-

rumo ao dinamismo préprio das solucdes tecnoldgicas.

8 Op. cit., p. 72
% Plataforma de Servicos Digitais do Governo Federal, acesso em julho de 2019.
% Ibidem

36 |hi
Ibidem (83) 3322.3222
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A partir dos anos 2000, houve algumas tentativas de promocéo da digitalizagdo dos servicos
publicos de atendimento. Algumas mais exitosas do que as outras, embora, todas no sentido
de implementar os sistemas de informacéo e troca de dados via internet, integralizando os

diferentes 6rgdos e entidades.

Quase 47% dos servicos publicos federais analisados pela pesquisa do ENAP de 2018
dispdem de meios fisicos/presenciais de interacao entre o usuario e atendente. Sem embargo,
algo préximo de 19% dos servicos analisados sao oferecidos por meio de plataformas digitais,

i.e., paginas web ou aplicativos de smartphones.

Cabe refletir a possibilidade ou ndo de adequacéo do servico a plataforma digital, ou até
mesmo se essa adequacao seria a escolha mais satisfatoria. E o exemplo da solicitacio de
carteira de trabalho: ao levar os documentos requeridos ao posto competente, é possivel retira-
lo no mesmo instante, o que ndo aconteceria no caso de uma eventual solicitagdo online

prévia: haveria duas etapas de atendimento.

Contudo, de um modo geral, a digitalizacdo dos servigos publicos de atendimento promovem
utilidades para ambos Administracdo Publica e administrados. Aqueles servigos dispostos
digitalmente sdo, em média, mais céleres (v.g. 0s autosservicos, que em 51,5% dos casos sdo
entregues em até um dia.) e mais suscetiveis de serem qualitativamente avaliados (25% dos

servicos digitalizados, em média, oferecem pesquisas de satisfacdo).

Conclui-se, pois, que os servicos de atendimento prestados pelo governo federal foram
acometidos de significativa transformacdo em sua forma, ressalvado ainda ndo estar proximo

do que nos parece o ideal: um interacdo Estado-usuério 100% digital.

Indo além dos nimeros disponibilizados pelas pesquisas, € possivel inferir que a digitalizacédo
ensejou beneficios mais profundos: o acesso a informacdo desenvolveu maior consciéncia do
cidaddo de sua titularidade de determinados direitos. E o que se depreende das legislactes

postas em vigor nas Ultimas duas décadas.

Talvez nunca antes na historia do nosso pais o legislador se preocupou tanto em efetivar a
condicédo de cidaddo-usuario do administrado. Para além de um intitulamento, falamos da
efetiva insercdo do brasileiro médio para dentro do enlace estatal promovido pela

disponibilidade de servigos publicos verdadeiramente tencionados de qualidade, um legitimo

vulto de dignidade humana.
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