X Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administraciéon Publica, Santiago, Chile, 18 - 21 Oct. 2005

Area tematica: 1. La profesionalizacién de la funcion puablica y la promocion de la gerencia pablica
Painel: A qualificacdo de profissionais na interface servico publico/cidadédo — Luciano Prates Jungueira (Coordinador)

Capacitacdo de funcionérios da area de atendimento: relato de uma experiéncia
bem sucedida de melhoria de qualidade dos servi¢os prestados ao cidadao

Marcia Angare Pereira
CLAD 2005

1 — INTRODUCAO

Este artigo relata o projeto de capacitacdo do Curso de Melhoria da Qualidade do
Atendimento ao Cidaddo e suas conclusfes realizado em 2004 pela Fundacdo do
Desenvolvimento Administrativo - Fundap, em atencdo a solicitacdo formulada pela
Assessoria Especial do Governador do Estado de Sao Paulo, na area de Gestdo e Recursos
Humanos, visando implementar uma politica de capacitacdo dos servidores publicos
estaduais da administracdo publica estadual direta para aprimorar a gestdo do Estado.

A Assessoria Especial do Governador do Estado de Sdo Paulo, na area de Gestéo e
Recursos Humanos, implementa em 2004, o projeto de capacitacdo do servidor publico do
Estado mediante a realizacdo de trés programas:

e 0 Programa de Desenvolvimento Gerencial, dirigido a 5.000 gerentes publicos
estaduais, distribuidos nos 6rgdos da administracdo direta do Estado de Sé&o
Paulo, localizados na capital e Grande Sao Paulo;

e 0 curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento Prestado ao Cidadao,
dirigido a 50.000 servidores publicos estaduais, distribuidos nos 6rgaos da
administracdo direta do Estado de Sao Paulo, localizados na capital e no
interior do Estado; e.

e 0 curso de Informatica Basica, dirigido a 200.000 servidores publicos estaduais.

Este programa de capacitacdo objetiva modernizar o aparelho de Estado com acdes
dirigidas aos atores centrais: 0s gestores, responsaveis pela capacidade de realizacdo dos
orgaos publicos, os servidores de linha de frente do atendimento, responsaveis pela interface
Estado-cidadéo e possibilitar a todos o acesso a informatica.

O Governo do Estado de Sao Paulo possui cerca de 650 mil servidores publicos
estaduais ativos nos 6rgaos da administracdo direta, sem contar os funcionarios de estatais e
fundacbes. Se forem incluidos os inativos e pensionistas, chegamos a 1,2 milhdes de
pessoas. E a maior quantidade de servidores concentra-se nas Secretarias da Educacéo,
Saude e Seguranca Publica. Esta quantidade de servidores representa o dobro da
guantidade de servidores publicos federais do Brasil.

A Fundap, instituida Governo do Estado de Sdo Paulo, em 1973, visa a melhorar a
eficiéncia e eficacia dos oOrgdos publicos por meio da formacdo, pesquisa aplicada e
consultoria; tem sido parceira no processo de preservacdo da qualidade das instituicoes
publicas estaduais e da oferta dos servicos estratégicos para a sociedade paulista.

O modelo de gestdao adotado pelo governo do Estado de S&o Paulo prioriza o
atendimento ao cidaddo, com sistemas de demanda do cidaddo e padrdes de atendimento,
objetivando melhorar a qualidade dos servi¢os prestados ao cidadéo e a eficiéncia do servico
publico. Inclusive, melhorar a imagem do proprio servidor a respeito do seu desempenho,
enquanto um agente publico.

A Fundap ja teve oportunidade de contribuir para esse modelo, por meio de acdes de
formacdo e de desenvolvimento organizacional, como no Programa Permanente da
Qualidade e Produtividade no Servico Publico, criado pelo Decreto n. 40.536, de 12/12/1995.
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Entre 1997 e 1998, a Fundap participou, também, do programa de qualificacdo dos
recursos humanos, atendentes, supervisores, gerentes e orientadores dos postos do
PoupaTempo — criado para oferecer um atendimento correspondente as necessidades dos
cidadaos.

A Unimed — Campinas, também preocupada em oferecer um padréo de atendimento e
de servigos que atendessem as necessidades de seus clientes, solicitou a Fundap, em 1999,
gue ministrasse o curso Qualidade no Atendimento, dirigido para ocupantes das areas
administrativas, servigo social, supervisores e diretores.

No ambito do Programa de Modernizacdo da CAT/Promocat, a Fundap desenvolveu o
Programa de Qualidade no Atendimento, de 1999 a 2000, para preparar os chefes de postos
fiscais, os encarregados dos servicos internos e 0s técnicos de apoio a arrecadacéo
tributaria, a fim de oferecer um novo padréo de atendimento e servicos ao contribuinte.

Em 2002, a Secretaria de Seguranca Publica, com o objetivo de oferecer um novo
padrdo de atendimento e prestar servi¢os voltados as necessidades do cidaddo, com base
no padrdo PoupaTempo, solicitou o assessoramento técnico da Fundap para desenvolver e
implantar esse atendimento nas 19 Delegacias de Policia Participativas.

Essas experiéncias apontam para o fato de que o modelo de gestdo voltado para o
cidaddo resgata o sentido primeiro da acdo estatal e ajuda a recuperar a confianca nos
servicos publicos oferecidos. Com relacdo ao processo de trabalho, o atendimento néo é
estruturado nas organizagbes publicas, o que gera desafios a implantacdo e a
implementacdo — aos quais a Fundap contrapde sua experiéncia profissional, para que se
alcance o resultado positivo, esperado por esse modelo de gestao.

Este curso inicia, de maneira global, o movimento de transformacéo das organizacdes
publicas, procurando torna-las cada vez mais preocupadas com o cidadéo e preparadas para
responder as demandas sociais. Essa filosofia tem como base a mobilizacdo para promover
a melhoria de gestao no setor publico, considerando o cidaddo enquanto parte interessada e
essencial ao sucesso da gestdo. O foco € elevar o padrdo dos servigos prestados ao cidadao
e, a0 mesmo tempo, tornar os cidaddos mais exigentes em relacdo aos seus direitos e a
gualidade da prestacdo desses servicos. Para isso, as acOes devem ser desenvolvidas,
principalmente, no espaco em que a organizacao publica se relaciona diretamente com o
cidadao.

O curso age junto aos servidores, conscientizando-os de que devem ser participantes
das atividades de melhoria na direcdo da qualidade dos servi¢os e da satisfacdo do cidadao;
porém, por si sO, ndo transforma as organizacbes publicas. Outras acdes devem ser
desenvolvidas, pelo Estado, para garantir a adesdo, 0 compromisso e as mudancas para a
transformacao em busca do padrédo de atendimento.

2- ESCOPO DO PROJETO DO CURSO

O Curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento ao Cidaddo é um dos
componentes da estratégia de governo para profissionalizar os servidores publicos estaduais
e tem como principal aspecto disseminar, junto a todos os servidores de porta de entrada, a
alteracdo da légica de estruturacdo da prestacdo do servico publico (de dentro para fora para
de fora para dentro), que ndo mais se estrutura em funcdo dos recursos existentes e
somente depois oferece o0s servicos, mas 0s atendentes captam as necessidades e desejos
dos cidadéos e, a partir delas, as instituicdes publicas elaboram seu desenho organizacional
e de fato organizam os processos de trabalho para melhor atendé-los.

Essa nova logica exige que o servidor da porta de entrada seja diferenciado, uma vez
gue, enquanto o agente publico representante do Estado, deve dar acesso e atender as
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reivindicacdes dos cidadaos, identificando e conhecendo todas as areas da organizacéo, 0s
funcionéarios e locais que prestam o0s servicos publicos. Nesse sentido, o atendente é o
intermediario entre o servico prestado pelo 6rgao e o cidaddo que o procura. Trabalha,
portanto, na interface entre o Estado e a sociedade civil.

Assim sendo, esse atendente deve ter condicdes de fazer as “coisas” acontecerem
para o cidadao e este curso foi o responsavel por oferecer os instrumentais que possibilitam
sua atuacao profissional dentro deste novo modelo e com novas atribuicbes de seu papel
profissional.

Neste ano de 2004, a Fundap desenvolveu, em termos gerais, as seguintes atividades
para garantir a realizacdo do Curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento ao Cidadao:

e desenhou o curso, definiu o programa, populacdo-alvo e o referencial teorico,
realizou o plano de aula, materiais didaticos pedagdégicos, avaliacdes e apostila
do curso;

e identificou o perfil, recrutou, selecionou, formou, supervisionou, avaliou e
redimensionou a atuacao docente dos professores;

e identificou as parcerias, visitou as instituicbes e os locais disponibilizados,
negociou as condicdes, estabeleceu os contratos de cessdo do uso dos locais e
gerenciou a realizagao das turmas do cursos nos locais acordados;

e identificou, comprou, empacotou, distribuiu 0s equipamentos e materiais
necessarios a realizacao de todas as turmas do curso, nos locais acordados;

e estabeleceu a grade do curso e a logistica de sua realizacdo com a
identificacdo do perfil das equipes auxiliares e de supervisdo, assim como,
quando necessario, recrutou, selecionou, formou, supervisionou, avaliou e
redimensionou a atuacao desses profissionais;

e identificou perfil dos alunos, estabeleceu a grade de realizacdo e de inscricdo e
0s materiais de inscricao;

e elaborou o material de divulgacao do curso;

e estabeleceu as necessidades para o sistema informatizado de inscricbes e de
gerenciamento do curso e o0 acompanhamento de sua execucao; e,

e avaliou o curso, sua pertinéncia e seu “impacto” nas organizac¢des publicas.

A Assessoria Especial do Governador, para a area de Gestdo e Recursos Humanos,
determinou que o processo de inscricao seria realizado pelas unidades setoriais de Recursos
Humanos de cada secretaria, com a coordenacédo da Unidade Central de Recursos Humanos
do Estado. Neste sentido, a fim de colaborar a Fundap realizou um documento técnico com
estratégias e acdes a serem implantadas objetivando conseguir recrutar todo o potencial dos
servidores publicos estaduais para frequientar o Curso.

No ano de 2004, a Fundap realizou o Curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento
ao Cidadao, na capital de Sdo Paulo e em onze cidades do interior do Estado de Sao Paulo.

Para a cidade de Séo Paulo, a Fundap contou com a parceria da Universidade
Anhembi-Morumbi, que cedeu quinze salas de seu campus Centro, possibilitando a
realizacdo de trinta turmas semanais, na primeira etapa do Curso, de 24 de maio a 1° de
julho de 2004.

No segundo semestre, a parceria na cidade de S&o Paulo foi com o Centro
Universitario Nove de Julho — Uninove, que cedeu vinte e cinco sala de aula de seu campus
Vergueiro, possibilitando a realizacdo de cinglienta turmas semanais, no periodo de 16 de
agosto a 16 de dezembro de 2004.

Os professores da capital foram selecionados em universidades. Os critérios de
selecao foram: possuir experiéncia como docente e ter conhecimentos dos conceitos basicos
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de atendimento.

A viabilizagéo da realizagdo desse curso no interior do Estado de S&o Paulo, foi
possivel com a parceria da Policia Militar do Estado de Sao Paulo, que cedeu uma sala de
aula de seu quartel e indicou professores pertencentes ao seu quadro de oficiais docentes,
com experiéncia em policia comunitaria, qualidade e formacéo didatica pedagogica, nas
cidades de Araraquara, Aracatuba, Bauru, Campinas, Marilia, Presidente Prudente, Ribeirdo
Preto, Santos, Sado José do Rio Preto, Sorocaba, e Taubaté, de 20 de setembro a 16 de
dezembro de 2004.

A Fundap formou os professores para ministrarem o Curso e proveu, para 0O
desenvolvimento do curso, a sala de aula, os alunos e professores.

A seguir, 0 curso é apresentado e, na sequéncia, se analisa o que foi realizado no
projeto em 2004 (com os dados do sistema informatizado de inscrigcdes e gerenciamento de
21 de dezembro de 2004) os seus resultados e sugere acdes de continuidade para 2005.

3 — O CURSO DE MELHORIA DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO CIDADAO

O objetivo geral do curso foi disseminar entre os servidores publicos estaduais o
modelo de gestdo voltada para o atendimento ao cidad&o, sua importancia para sustentar os
servicos publicos e oferecer um conjunto de instrumentos para apoiar e melhorar o trabalho
diario de atendimento.

O contexto do curso cria condicbes para que se desenvolvam conhecimentos,
habilidades e atitudes favoraveis ao bom atendimento, enfatizando o impacto das acgfes
tomadas na imagem percebida pelos cidad&os-usuarios dos servi¢os publicos estaduais.

O curso tem como objetivos especificos:

e valorizar e profissionalizar os servidores publicos estaduais;

e garantir as novas competéncias e habilidades decorrentes do processo de
melhoria da qualidade do atendimento;

e ampliar os conhecimentos referentes a administracdo dos servicos de
atendimento;

e identificar acbes de atendimento a serem implementadas no cotidiano do
trabalho;

e dar maior consciéncia sobre a postura profissional, tendo em vista uma atuacéo
voltada para o cidadao;

e transformar a imagem percebida pelo cidaddo, em relagéo a postura do servidor
publico estadual.

Constituiu publico alvo do curso os servidores que desempenham fungdes de
atendimento direto ao cidadao: acolhem e fazem o primeiro atendimento; dao informacdes e
orientam pessoalmente o cidaddo na porta de entrada, na recepcdo, no balcdo ou nos
guichés das dependéncias dos estabelecimentos publicos estaduais.

Como sugestdo, na Secretaria da Educacdo, por exemplo, foram: o secretario de
escola, o agente de organizacdo escolar, o agente de servicos escolares, o agente
administrativo e o oficial administrativo. Na Secretaria da Saude: o agente administrativo, o
agente de saude, o atendente de consultorio dentario, o auxiliar de servicos, o oficial
administrativo e a recepcionista. Na area de seguranca: agente de telecomunicacdes de
policia, o agente policial, o atendente de necrotério, 0 escrivdo e o investigador. Nas demais
secretarias e areas-meio: o auxiliar de servigos, o agente administrativo e a recepcionista.

A abordagem metodologica adotada pela Fundap em sua atuacdo pedagodgica
baseou-se na premissa de que se deve criar um ambiente de aprendizagem, em que a
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pratica profissional do aluno represente o eixo norteador da concepc¢éo e desenvolvimento da
proposta de capacitacdo, de forma que os participantes possam apresentar/discutir as
situacOes problematicas que enfrentam, reconhecer as condicdes em que trabalham e, em
vista dos objetivos organizacionais, mobilizar-se em ac¢des para solucionar os problemas
detectados. Em resumo, o curso procurou melhorar a capacidade para decidir e para agir e
privilegiar a participacdo ativa e a interagédo dos participantes, entre si e com os professores.

Coerente com essa orientagdo, o curso utilizou-se de técnicas de aprendizagem —
didlogo, trabalho em grupo e vivéncias —, que favorecem a autopercepcdo, a hetero-
percepcdo, o intercambio de experiéncias e contribuem para o desenvolvimento das
habilidades necessarias e a formulagdo de um novo modelo de atendimento, com 25 alunos,
sob a coordenacéo de um professor.

O programa do curso integrou e nivelou 0s conhecimentos comuns aos servidores
publicos estaduais das diversas areas de acao do Estado, bem como sua atuacgéo junto ao
cidadao.

O programa do curso esta estruturado de forma a disseminar um conjunto de
conhecimentos, habilidades, valores e comportamentos capazes, em seu conjunto, de
proporcionar a competéncia necessaria para que se organizem e sejam prestados servigcos
de boa qualidade, ao cidadéao.

O programa do curso foi dividido em quatro moédulos, de quatro horas cada,
perfazendo o total de 16 horas-aula, ministrado em dois dias seqglenciais e integrais cujos
objetivos especificos foram os abaixo discriminados.

1° dia: Administracdo Publica voltada para o cidaddo: diretrizes para um novo padréo
de qualidade do atendimento ao cidadédo: cidadania, qualidade, acesso a informacéo e as
competéncias basicas necessarias ao novo padréo de atendimento.

Manha:

1. Abertura

2. Situacao Atual do Atendimento ao Cidadéao, nos Servicos Publicos Estaduais

3. Diretrizes de Atendimento

3.1. Diretrizes da gestao
3.2 A estrutura do servico de atendimento
3.3 As competéncias das pessoas para o Atendimento

Objetivo:

e Favorecer a troca de informacdes entre o0s participantes sobre suas
caracteristicas pessoais, suas habilidades e aspirages.

e Analisar pelos participantes, do ponto de vista do cidadao, qual é a percepcédo
do cidadéo a respeito da prestacdo de servi¢os publicos.

e Reconhecer a importancia das diretrizes de atendimento, quanto a gestéo,
estruturagcdo dos servigcos e ao perfil das pessoas para aperfeicoar o padrao de
atendimento.

Tarde:

4. O Novo Padrao de Atendimento

4.1. O cidaddo em Primeiro Lugar
4.2. O direito a qualidade
4.3. Acesso e disponibilizacdo de informacéo

Objetivo:

e Considerar os direitos e deveres da cidadania como fundamento de qualquer
acao do Servico Publico.

e Reconhecer a importancia da postura profissional na qualidade da prestacao de
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servicos e de atendimento ao cidadao.
e Reconhecer que a informacédo ao cidadao constitui o eixo de estruturacdo do
servico de atendimento.
e Reconhecer que os parametros de trabalho e de atendimento ao cidadao
devem basear-se nos pressupostos da Lei de Protecdo e Defesa do Usuério
dos Servicos Publicos (Lei 10.294/99).
2° dia: Acolhimento ao cidadao: competéncias (conhecimentos, habilidades e atitudes)
para implementar o novo padréo de atendimento.
Manha:
1. A Organizacéo do Trabalho e a prestacdo de servi¢os
Objetivo:
e Levar o participante a analisar as condi¢cbes organizacionais necessarias para
prestar um servico de qualidade, enfatizando:
0 Misséo, objetivos e resultados;

o Organizacéo do trabalho;

o0 Organizacao fisica do ambiente;

0 Procedimentos e diretrizes (Lei 10.294/99);

0 Informacéao e prazos;

0 Avaliacéo da satisfacao do cidadéao.
Tarde:
2. Alinha de frente do atendimento: habilidades e atitudes
Objetivo:

e Discutir as atitudes e habilidades necesséarias para a boa qualidade do
atendimento, considerando o atendente como:
0 elemento de ligacao entre a organizacéao e o cidadao;
o0 agente de melhoria da imagem do setor publico.

e Reconhecer a importancia da comunica¢ao no atendimento ao cidadéo.

e Reconhecer que a atitude de importar-se com o cidadado e com o trabalho que
realiza constitui o verdadeiro segredo do bom atendimento.

e Aplicar as situacdes de atendimento os conceitos, habilidades e atitudes
discutidas neste modulo e nos anteriores.

Este programa foi desenvolvido em sala de aula com o acompanhado de uma apostila,
escrita especialmente para os atendentes de linha de frente, com modelos e instrumentos
para facilitar a implantacdo do novo modelo nos locais de trabalho. Além disso, estava
anexada a Lei Estadual de Protecdo e Defesa do Usuario do Servigo Publico.

Os professores ao ministrarem o curso tinham um plano de aula orientando como
proceder em cada um dos modulos, abordando o objetivo, técnica, desenvolvimento,
recursos, duracdo e avaliacdo de cada atividade prevista, assim como as transparéncias, flip
chart e filmes necessarios. O plano de aula foi o referencial tedrico que deu consisténcia a
proposta e evidenciou o padréo de atendimento da relacéo professor-aluno.

O certificado de participagdo era conferido ao aluno que compareceu a 100% das
atividades. A frequéncia era conferida por meio de assinatura em listas de presenca.

Para verificar em que medida o curso é adequado aos fins para os quais foi planejado,
foram realizadas duas avaliagdes, divididas em etapas.

Reacdo e Supervisdo - O proposito foi de prover feedback periddico para a equipe
técnica do curso, com o objetivo de fornecer um registro de informacdes do processo para
melhoria do curso ou parte deste. Para a coleta dos dados, utilizou-se um questionario com
perguntas objetivas (reacdo do aluno) e a observacao (supervisdo) das aulas ministradas
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pelos professores.

O questionario foi aplicado no fim de do curso. A observacdo em sala de aula foi
realizada pela equipe técnica do curso e envolveu o conjunto de professores, tanto da capital
guanto do interior. Em ambas as situagbes procuram-se verificar a reacdo dos participantes
em relacao a:

Atuacéo do professor;

Utilidade do conteddo desenvolvido;
Dinamica das aulas;

Material didatico;

CondigOes de apoio.

Impacto - A avaliacdo foi realizada em trés etapas: no inicio e no término do curso e,
no local de trabalho dos alunos. O propdésito foi o de verificar se e como os servidores
treinados aplicam os conhecimentos e as habilidades enfatizados durante curso na situagéo
real do trabalho. Os resultados, bem como os instrumentos de avaliacdo, serdo explicitados a
seguir.

4 — RESULTADOS DO CURSO EM 2004

O curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento ao Cidadao apresenta para o ano
de 2004 os seguintes resultados:
e Capacitacdo de 822 turmas
e Total de servidores inscritos: 17.951
e Total de cursantes: 14.364
e Total de certificados: 13.298

Durante o periodo de 24 de maio a 16 de dezembro de 2004 o Curso contou com
17.951 alunos inscritos, dentre eles 13.298 foram certificados (74,08%), 3.587 desistiram
(19,98%) e 1.066 faltaram em algum modulo (5,94%). E consideravel a quantidade de
desistentes e varios fatores podem explicar esse nimero elevado. Como por exemplo, o
fluxo da comunicacao nao articulada entre a unidade que realiza a inscricdo e a unidade do
servidor inscrito: que muitas vezes o funcionario ndo é avisado com antecedéncia e tem
outras atividades nos dias marcados.

O numero de faltosos deve-se geralmente as consultas médicas marcadas com muito
tempo de antecedéncia e, por isso, 0s participantes faltam em um modulo do curso, mas
apresentam o atestado médico no periodo seguinte. No primeiro periodo, nota-se que o
namero de faltosos é maior do que nos demais periodos.

Podemos perceber que ocorre uma diminuicdo do namero de inscritos na capital a
partir do més de agosto e algumas iniciativas foram tomadas para que o Curso fosse mais
divulgado. Entre elas, podemos destacar:

e Publicacdo de um artigo na Folha do Servidor Publico, edi¢gdo n® 143 — Outubro
de 2004;

e Publicacdo de matéria no jornal da Associacdo dos Funcionarios Publicos do
Estado de S&o Paulo;

e Publicacdo de nota no Diario Oficial do Estado;

e Realizacao de reunides entre a Casa Civil e os chefes de gabinete de diversas
secretarias;

e Elaboracdo de video institucional sobre o Curso para distribuicdo nas
Secretarias;

e Divulgacao junto aos professores do Programa de Desenvolvimento Gerencial,

7
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onde os chefes estdo sendo capacitados.

Ao considerarmos o numero de turmas previstas (1.182) e realizadas (821), observou-
se uma grande variacao entre oferta e procura. A diferenca entre inscricdes previstas(31.584)
e realizadas(17.951), considerando a capital e o interior € de 13.660 participantes (43%).
Esta situacao sera melhor analisada, separadamente na capital e no interior.

As secretarias de Estado que mais inscreveram servidores foram da Educacéo,
Saude, Administracdo Penitenciaria e Seguranca Publica.

4.1 — CURSOS NA CAPITAL DE SAO PAULO

O Curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento ao Cidadao realizado na capital de
Sao Paulo, durante o periodo de 24 de maio a 16 de dezembro de 2004, teve a capacitacao
de 580 turmas, com 11.936 servidores inscritos.

Ao considerarmos 0 numero de turmas previstas (940) e realizadas (580), observou-se
um forte desequilibrio entre oferta e procura. A diferenca entre inscricdes previstas (25.050) e
realizadas (11.936) é de 13.114 participantes (52%). Devemos notar ainda que, das 580
turmas realizadas, 118 consideradas pelo sistema foram agrupadas em outras devido ao
grande numero de inscricbes em turmas sem um numero minimo de alunos para compor
uma sala de aula, o que diminui para 462 as turmas realizadas.

Do total de participantes inscritos, 11.938 (100%), foram certificados 8.539 alunos
(72,54%), sendo que 2.408 (20,17%) ndo se apresentaram ao curso e o indice de faltas
registradas é de 8,29% (989 alunos).

Como ja foi anteriormente comentado, o numero de faltosos deve-se geralmente as
consultas meédicas marcadas com muito tempo de antecedéncia. A desisténcia ao
comparecimento ao curso ocorre por motivos variados, a serem analisados com o0s
respectivos supervisores: muitas vezes o funcionario ndo € avisado com antecedéncia e tem
outras atividades no dia marcado.

Percebe-se que ocorre uma diminuicdo do numero de inscritos a partir do més de
agosto e algumas iniciativas foram feitas para que o curso fosse mais divulgado, as quais
foram anteriormente comentadas.

4.1.1 — Avaliagéo de Reacéo

Ao final do curso os participantes responderam a um questionario de avaliacdo de
reacdo, no qual foi solicitado que a opinido dos alunos quanto a cinco fatores, a saber,
contetdo do curso, dinamica das aulas, apostila, professor e secretaria escolar. A cada um
desses cinco fatores foi associado um adjetivo (Util, motivador, indispenséavel, é comunicativo
e cortés, respectivamente) e solicitada a avaliacdo desse fator, com este adjetivo.

Foram tabulados todos os questionarios respondidos de 24 de maio a 16 de dezembro
de 2004, na cidade de S&o Paulo, e sintetizam-se as opinides dos participantes, as quais
revelam que as reacdes expressam pelos participantes sao altamente positivas em relagao
as cinco dimensdes avaliadas.

Os indices obtidos mostram que todos os itens tiveram aprovacdo superior a 90%,
conforme especificacdo abaixo:

e 94,30% (8.522) consideraram o contetudo abordado util para os propédsitos do
Curso;

e 94,21% (8.514) afirmaram que a dinamica da aula propiciou o envolvimento dos
participantes;

e 90,83% (8.208) consideraram a apostila como material indispensavel para a
orientacédo do trabalho;
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e 94,97% (8.582) indicaram a comunicag¢ao do professor como um dos fatores
altamente positivos do curso;

e 92,77% (8.384) afirmaram terem sido tratados com cortesia pela equipe de
apoio.

4.1.2 — Supervisdo dos Professores

O acompanhamento das aulas, realizado pela equipe técnica do projeto, focalizou a
atuacdo do professor no processo de ensino-aprendizagem, mais especificamente seu
desempenho em relacéo a:

e metodologia utilizada (a participacdo dos alunos, aplicacdo dos conceitos ao
trabalho, troca de informacdes, estratégias de ensino);
dominio do conteudo;
interligacéo entre os diferentes conceitos abordados;
adequacao do contelido as caracteristicas do grupo;
sequéncia dos topicos;
suficiéncia de informacgdes e conceitos;
clareza da linguagem em funcéo dos perfis do grupo;
tempo destinado a cada topico;
utilizacdo do material didatico.

As observacdes realizadas no decorrer das primeiras semanas possibilitam alguns
ajustes que se fizeram necessarios. As informacdes obtidas foram apresentadas aos
professores e discutidas, no sentido de se estabelecer de se construir o coletivo por meio do
consenso e alterar a dindmica das aulas para as turmas subsequentes.

Esse tipo de trabalho ocorreu durante todo o projeto, na perspectiva de introduzir um
aperfeicoamento continuo na atuacao do corpo docente.

Nota-se que os professores além de realizarem as tarefas esperadas (ministram o
conteudo, com a devida sequéncia e didatica, administram o0 tempo, incentivam a
participacdo), vao além, implementando adaptacdes de acordo com o perfil do grupo, criando
situacOes especificas e delimitando o tempo para assuntos nao relacionados a discussao em
pauta.

Além dessas observacdes, duas outras variaveis merecem atencdo por parte da
equipe técnica do curso: material didatico e metodologia.

Em relacédo a primeira variavel, faz-se necessario reforcar a utilizacdo da Apostila do
Aluno no desenvolvimento dos quatro modulos, incrementando-o no processo de ensino
aprendizagem, a fim de garantir a consulta deste material no trabalho que o participante
realiza.

No que se refere a questdo metodoldgica, notou-se que, os professores propdem
atividades em grupo, no momento da andlise a participagdo restringe-se apenas aqueles
alunos que se manifestam espontaneamente. Dessa forma, o feedback é parcial,
possibilitando inferéncias parciais a respeito da compreensdo e aceitacdo dos aspetos
abordados. Para verificar se ha concordancia e/ou assimilagdo a respeito, € necessario
espaco e facilitacdo da manifestacdo da totalidade dos alunos. Essa postura do professor
ndo é considerada negativa pelos alunos, pois as condi¢des criadas pelos docentes estao
totalmente relacionadas ao trabalho, o que permite o envolvimento de todo o grupo, apesar
de néo haver a expressao oral de todos.

E importante ressaltar que essas observacdes representam um zelo extremo da
coordenacao do curso, no sentido que haja uma coeréncia 6tima entre 0s objetivos propostos
e os resultados. E os resultados da avaliacdo de reacdo, em que todas as dimensdes séo
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avaliadas com indice de aprovacao superior a 90%. Os dados da avaliacdo de impacto
confirmam a avaliag&o positiva.

4.1.3 — Sugestdes dos Participantes

Os participantes foram incentivados pela coordenacdo do curso, bem como pelos
professores, a sugerir mudancgas e registrar comentarios em relacdo ao mesmo, na capital de
Sdo Paulo. Para isso, foi introduzida uma caixa de sugestdes no local do curso
acompanhada de papel e caneta.

Ao analisar todas as sugestbes e comentarios presentes na caixa de sugestdes
durante todo o periodo do curso, podemos resumi-los nos seguintes itens:

e Elogio ao governo por estar oferecendo este curso de melhoria da qualidade no
atendimento ao publico para os servidores

“A Casa Civil e os organizadores deste curso estdo de parabéns, porém, anseio que
este seja apenas o primeiro de muitos outros que possam vir para a melhoria e o
crescimento dos funcionarios em geral.”

e Elogio ao curso e aos professores

“Tenho plena conviccdo que este curso é bom para desempenharmos bem nosso
trabalho.”

“O curso € excelente, deveria ter uma carga maior.”

“Este treinamento tem dupla finalidade: o servidor sente-se valorizado, se preocupa
com o seu trabalho e com o atendimento ao cidadao.”

“Foi um prazer imenso ter participado deste curso, pois foi de 6tima qualidade, nossa
orientadora foi 6tima... com um perfil exemplar, as dindmicas foram maravilhosas, acredito
gue foi alcancado o objetivo esperado.”

e Demanda para que o0 curso seja oferecido a todos os servidores e,
especialmente, as chefias de todas as secretarias.

“Que os diretores e vice-diretores venham fazer este curso, pois alguns ndo dao
exemplos, nem para o publico e nem para os funcionarios. Gostaria que o curso fosse
estendido aos nossos superiores.”

“Acho que esses cursos devem ser feitos por todos, pois na minha Secretaria
passaram a colocar funcionarios que ndo gostam de atender o publico, mas tem
conhecimento técnico...”

“Creio que o curso deve mesclar a chefia e os atendentes para que os chefes saibam
gual a imagem que os funcionarios fazem deles. A casa deve ser arrumada de dentro pra
fora e ndo de fora para dentro. E complicado, mas é preciso humanizar as pessoas.”

e Demanda por maior divulgacéo do curso

“Os recursos humanos de cada instituicdo deveriam divulgar mais 0s cursos e nao
selecionar somente aqueles que interessam a eles.”

e Demanda por mais oportunidades de treinamento

“Que nas unidades de atendimento sejam ministrados cursos para 0 constante
aperfeicoamento do atendimento ao usuario."

e Demanda por auxilio financeiro para que os servidores comparegcam ao curso,
especialmente verba para transporte e refeicoes.

“Que houvesse um esfor¢o conjugado de todas as secretarias, para auxiliar nos custos
do transporte, pois houve funcionarios que reclamaram por estarem com dificuldades
financeiras pra dirigir-se ao local do curso.”

“Muitos colegas nao participaram por falta de recursos.”

“Muitas pessoas nao vieram por este motivo: ndo tinham como arcar com 0Onibus e
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almoco.”
e Exigéncia de obrigatoriedade para o curso

“Que estes cursos sejam obrigatérios a todos, pois as pessoas que mais precisam se
negam a participar, e dessa maneira as atitudes nunca irdo mudar.”

“O curso estd bom, mas precisa ser obrigatorio para todos os funcionarios do Estado,
além da chefia, pois somente com todos integrados conseguiremos atender melhor.”

Outros tipos de comentérios foram encontrados, mas ndo possuem uma ligacdo direta
com o curso, como, por exemplo, pedidos para que haja aumento de salarios, de vale
transporte, de concursos publicos, planos de carreira, bolsas para curso universitario.
Também foram relatados e abordados com detalhes, problemas existentes dentro das
organizacfes, como por exemplo: falta de informacédo, falta de liberdade de expresséo,
problemas de relacionamento com os chefes.

4.2 — CURSOS NO INTERIOR DO ESTADO DE SAO PAULO

O Curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento ao Cidadao realizado na interior do
Estado de Sao Paulo, durante o periodo de 20 de setembro a 16 de dezembro de 2004, nas
cidades de Aracatuba, Araraquara, Bauru, Campinas, Marilia, Presidente Prudente, Ribeiréo
Preto, Santos, Sdo José do Rio Preto, Sorocaba e Taubaté, teve a capacitacdo de 241
turmas, com 6.015 servidores inscritos.

Ao considerarmos o numero de turmas previstas (242) e realizadas (241), observou-se
uma relacdo harmoniosa entre oferta e procura. A diferenca entre inscricoes previstas (6.534)
e realizadas (6.015) é de 519 participantes (8%).

Do total de participantes inscritos, 6.015 (100%), foram certificados 4.759 alunos
(79,12%), sendo que 1.179 (19,60%) ndo se apresentaram ao curso.

E importante assinalar que somente 1,28% (77) dos cursantes faltaram em algum
médulo do curso, esse indice é excelente e, pode-se formular a hipétese, da avaliacao
favoravel do trabalho desenvolvido pelo corpo docente, no qual a postura profissional dos
professores foi um fator diferencial.

4.2.1 — Avaliagéo de Reacéo
Assim como na capital, ao final do curso foram distribuidos questionarios, no periodo
de 20 de setembro a 16 de dezembro de 2004, com as caracteristicas supra mencionadas
nas cidades do interior de Sdo Paulo. Os mesmos foram tabulados sintetiza as opinides dos
participantes e mostra que obtivemos as mesmas rea¢fes positivas em relacdo as cinco
dimensodes avaliadas.
Os indices obtidos mostram altamente positivos em todos os itens considerados
tiveram aprovacao superior a 96%, conforme especificacao abaixo:
e 98,30% (4.754) consideraram o contetudo abordado util para os propédsitos do
Curso;
e 98,40% (4.730) afirmaram que a dindmica da aula propiciou o envolvimento dos
participantes;
e 96,28% (4.656) consideraram a apostila como material indispensavel para a
orientacao do trabalho;
e 98,50% (4.765) indicaram a comunicac¢do do professor como um dos fatores
altamente positivos do curso;
e 96,94% (4.688) consideraram o atendimento da secretaria escolar cortés.
Esses dados sinalizam que o curso oferece os subsidios requeridos para alterar o
padrdo de atendimento na prestacdo dos servigos e contribui para o aperfeicoamento da
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atuacao dos servidores.

4.2.2 — Supervisao dos Professores

As informagdes apresentadas referem-se a supervisdo realizada nas onze cidades
incluidas no projeto e demonstram muita desenvoltura dos professores, buscando sempre a
participacdo dos alunos. Percebe-se que dominam inteiramente o conteudo dos modulos e
também demonstram muita vivéncia na area de atendimento.

As informagfes obtidas mediante as observagdes realizadas em sala de aula foram
altamente positivos em termos da pertinéncia e da adequacao dos conteudos em relacéo ao
trabalho de atendimento e da participacédo propiciada pelos docentes, do envolvimento, da
troca de experiéncias, do conhecimento propiciado em relacdo ao setor publico e da
competéncia dos professores.

Dentre o0s aspectos positivos destacados da atuacdo do professor, deve-se,
especialmente, mencionar a énfase dada a responsabilidade social e profissional dos
participantes. Esse aspecto foi colocado e discutido sempre em todas as ocasides em que 0s
alunos transferiram completamente a responsabilidade do atendimento inadequado a seus
superiores.

Outro ponto a ressaltar e que, do ponto de vista da coordenacgao, muito contribuiu para
envolver os alunos na proposta do curso, foi o fato dos docentes desempenharem funcdes
dentro do setor publico, o que lhes permitiu apresentar situacfes reais, a partir das quais
foram apresentados e discutidos os problemas e as alternativas de solugdo, sempre com
iniciativa, responsabilidade e criatividade.

Vale mencionar também, que as observacfes dos alunos em sala de aula
demonstraram bastante entusiasmo e satisfacdo pela clareza como o conteddo foi
apresentado, analisando a partir de exemplos e do papel profissional do atendente no
processo de mudancga nas organizacdes publicas.

Em termos de melhoria continua, as observacdes indicaram ser necessario reforcar,
para alguns professores, o uso do Manual do Aluno ao longo dos médulos e criar condicdes
para uma participacdo mais efetiva dos grupos nas discussdes das questdes colocadas.

Os participantes dos cursos demonstram interesse, poiS 0 curso representa a
oportunidade de conhecerem a realidade das diversas secretarias. Alguns professores
comentaram que ha muita caréncia de conhecimento, especialmente nas areas de motivacao
e comunicacao.

Alguns participantes questionaram os professores quanto a mudancas nas suas
organizacfes apoOs a realizacdo do curso. Uma das questdes apontadas diz respeito as
condi¢cBes materiais existentes hoje e o que deveria existir para oferecer melhor atendimento.
Estdo muito preocupados com essa questao, pois acreditam que, sem 0S meios e 0 apoio da
chefia, de nada adiantara o treinamento.

Os patrticipantes, de forma geral, reclamam da falta de conhecimento da chefia em
relacdo ao conteudo desenvolvido durante o curso. Muitos chefes desconhecem a Lei
Estadual de Protecéo e Defesa do Usuério do Servico Publico do Estado de S&o Paulo e ndo
estdo interessados em cumpri-la. Os professores sugerem que seja oferecido um curso de
curto periodo para as chefias, para que conhe¢am o conteudo da Lei estadual.

4.3 - PROCESSO DE AVALIACAO DE IMPACTO

Para as turmas do curso de Melhoria da Qualidade do Atendimento ao Cidadéao
realizadas na capital de S&o Paulo, foi possivel aplicar a avaliagdo de impacto. E necessario
mencionar que, 0 impacto avaliado, neste momento, refere-se as alteracfes proporcionadas
ao desempenho do participante na sua organizacdo, especificamente, no seu local de
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trabalho, a porta de entrada do atendimento ao cidad&o, sob o ponto de vista do participante.

Esta avaliagdo se desenvolveu em trés momentos: no inicio do curso - avaliagdo de
entrada (com o objetivo de identificar repertérios de comportamentos e capacitacées do
participante), no final (o que possibilitou identificar os ganhos e avancgos obtidos pelos
servidores a partir de sua participacdo no mesmo) e, no local de trabalho do participante. Os
objetivos da avaliagéo foram:

e mensurar os resultados alcangados pelos servidores no final do curso, no que
se refere a aquisicdo de competéncias basicas;

e mensurar o grau de satisfacdo dos participantes em relacdo aos resultados por
eles alcancados e ao curso em geral;

e verificar a aplicacdo no trabalho dos conhecimentos e habilidades adquiridos no
Curso;

e verificar as dificuldades enfrentadas no trabalho para a aplicacdo dos
conhecimentos, habilidades e atitudes adquiridos no curso;

e identificar a percepcao dos alunos sobre o contexto social e sobre a cidadania;
acesso e disponibilizacdo das informacdes;

e identificar pontos fortes e fracos do curso por intermédio da andlise das
avaliacOes e das estratégias adotadas.

e apresentar os principais resultados, bem como sugerir o encaminhamento de
acOes e/ou alternativas que possam subsidiar a tomada de decisdes visando o
aprimoramento do curso.

As variaveis avaliadas no instrumento inicial referem-se a identificacdo do aluno
abordando a distribuicdo por sexo; faixa etéria; grau de escolaridade; competéncias sociais:
participacdo, integracdo social e cidadania; auto-estima; visdo de mundo e antecedentes
ocupacionais. A estratégia do questionamento utilizado para a avaliacdo de competéncias e
habilidades autopercebidas pelos participantes consistiu ha apresentacédo de 24 habilidades,
para as quais o participante atribui um conceito a cada um dos fatores. Por habilidade
compreende-se ndo s6 a experiéncia nos conhecimentos técnicos, mas também saber
colocéa-las em pratica. Solicitando-se aos participantes que atribuissem um conceito a cada
uma de acordo com a facilidade que possuissem para desempenha-las. O conceito foi “muito
bom”, “bom”, “regular”, “fraco” e “muito fraco”. para as quais o participante atribui um conceito
a cada um dos fatores

Estas habilidades agrupadas procuram medir a autopercep¢ao dos participantes nas
seguintes competéncias: organizagao, linglistica, intrapessoal, l6gica e interpessoal.
Também foi utilizada como instrumento desta avaliagdo a redacéo (realizada no modulo 2 do
curso — O novo padrdo de atendimento) com tema de projecédo do futuro, ou seja, o aluno
deveria descrever a nova imagem do servico publico/ funcionario publico apés um ano de
curso.

A avaliagdo final manteve as mesmas variaveis avaliadas de identificacdo dos
participantes, com alteracdo de visdo de mundo e antecedentes ocupacionais por projeto de
vida e valores de vida. Quanto as habilidades béasicas foi avaliada a comunicacao;
capacidade de organizacao; responsabilidade; relacionamento e cooperacao; conhecimentos
especificos (atendimento ao cidadao) e apresentacao e postura.

Esta avaliacao final foi realizada com alunos participantes da avaliacao inicial, para os
qguais foram enviados (pelo correio) questionarios de autopreenchimento, com questdes
abertas e estruturadas sobre a atual situacdo profissional dos alunos e aplicabilidade dos
conhecimentos adquiridos durante o curso. Esse questionario consta de uma apresentacéo
com quinze questdes, algumas fechadas e outras abertas, permitindo a comparagéo entre os
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resultados e inclusive o aproveitamento/exploracdo das informacdes emitidas pelos
entrevistados. Na sua elaboracdo foram utilizadas técnicas diferenciadas que permitiram
avaliar, ndo apenas conhecimentos adquiridos, mas, sobretudo atitudes e motivacoes.

A avaliacéo foi realizada com uma amostra de servidores participantes do curso no
periodo de agosto a dezembro de 2004. A amostra foi selecionada a partir do universo dentre
os participantes do Curso: ingressos — (100 participantes por més perfazendo 500
participantes) e egressos (250 participantes escolhidos aleatoriamente dentre os 500
selecionados da fase inicial). Deste ultimo grupo, o retorno do questionario foi de 160 (64%).
E em 10% desta amostra, foi realizada, no local de trabalho, a entrevista com o participante
e, em sequUéncia com sua chefia imediata.

Para as entrevistas realizadas com o0s participantes e suas chefias “in loco” foi
elaborado um questionario especial em que nao existe a obrigatoriedade de se seguir 0s
passos de uma entrevista estruturada, objetivando deixar os participantes mais a vontade e
se ter o dado significativo abordado e desenvolvido, permitindo emitirem seus julgamentos e
fornecerem informacgdes significativas quanto a situacédo profissional e a aplicabilidade dos
conhecimentos adquiridos pelos servidores apds o curso.

As informacdes a respeito do impacto do treinamento no desempenho dos
participantes e no resultado do trabalho também foram subsidiadas por entrevistas que foram
realizadas, via telefone, com participantes identificados pelos professores como servidores
com potencial para serem agentes multiplicadores e de transformacéo para a gestdo por
resultados e em atendimento ao cidad&o.

A pesquisa foi realizada de forma estruturada, mediante a formulagcdo de quatro
guestdes, quais sejam:

e “Qual a expectativa em relacdo ao curso?”.

e “Em que aspectos vocé mudou a partir da realizagdo do curso?. Cite até trés
aspectos que vocé acha que foram os mais importantes e diga por qué”.

e “Em que aspectos vocé mudou o servigo de atendimento, a partir da realizacéo
do curso?”.

¢ “Que outros temas vocé gostaria que o curso abordasse?”.

As informagdes obtidas focalizaram, basicamente, a contribuicdo do curso em termos
dos conhecimentos, habilidades e atitudes para alterar a dinamica do trabalho.

De acordo com os relatos, 0 curso:

— correspondeu totalmente a expectativa. “(...) Sai satisfeita, sem duvidas. Reforcou a
importancia da postura e o equilibrio emocional. Sdo aspectos que fazem a diferenca e ja
estdo sendo mudados”.

— chamou a atencdo para a organizagdo do trabalho. “(...) E fundamental organizar o
trabalho. Isso foi percebido durante o curso”. Fizemos uma reunido para verificar o que é
possivel mudar ja. Apontam ainda: “(...) devemos incluir as chefias no trabalho; devem
adquirir consciéncia de como deve ser feito o atendimento e como devem nos apoiar durante
todo o tempo”. Apontam também: “(...) Percebi uma série de equivocos na minha forma de
atuar; se ndo temos poder para mudar tudo, devemos fazer o que esta ao nosso alcance,
como por exemplo: diminuir a burocracia, conversar com 0s colegas para saber do
andamento do trabalho e das dificuldades de cada um. Estamos muito entusiasmados.
Vamos mudar”.

— enfatizou a importancia das relagcdes. Mencionam: “(...) Como ja sou atendente,
percebi que devemos estar mais atentos em relacdo a nossas atitudes e a dos colegas;
devemos nos apoiar”; “(...) devemos prestar mais atencdo no colega; considerar a
convivéncia; repensar nossa relacdo com o publico; sei que € necessario atender com
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paciéncia”; “(...) a mudanca ja esta acontecendo, mesmo que seja devagar”; “(...) ja estao
acontecendo algumas mudancas, ap0s 0 Curso procuro conversar com meu grupo sobre o
trabalho de atendimento e duas reunides ja aconteceram”; “hoje consigo atender com prazer,
sou mais alegre”; “o curso me foi util para o trabalho e como psicologa percebi que devo
cada vez mais colocar para os colegas a importancia da dor do outro”; “como devemos
envolvé-los para que a dor seja minimizada — ja estamos nos reunindo para discutir e mudar
0 atendimento que fazemos”.

Esse tipo de avaliagdo permitiu obter informacgbes qualitativas mais concretas a
respeito do impacto do curso no desempenho dos atendentes.

As informacbes apresentadas revelaram-se bastante positivas em relacdo aos
objetivos do curso e a proposta de mudanca do governo do Estado de Sao Paulo.

Os dados demonstram que o0 curso possibilitou tanto o aperfeicoamento das
competéncias necessarias ao bom atendimento como contribuiu para que os participantes
reconhecessem a necessidade de alterar suas praticas de trabalho e a importancia de
influenciarem seus pares no sentido de introduzir melhorias e inova¢des na organizacao.

4.3.1. Analise da Identificacdo dos alunos

Quanto a identificagdo do aluno, as configuracées da amostra, nos dois momentos da
avaliacdo, ndo apresentaram grandes alteracbes. Em relacdo ao sexo, permanece quase
gue inalterada a proporcéo de participantes do sexo feminino com o masculino, ou seja, a
participacdo feminina foi maior nos dois momentos da avaliacao.

Os dados referentes a faixa etaria tiveram pouca alteracdo, proporcionalmente
permaneceu a mesma. Ha uma concentracdo dos servidores nas faixas de 31 a 40 anos
seguida da faixa de 41 a 50 anos. A faixa de 20 a 30 anos representa dado significativo se
comparado com a faixa de 51 a 60 anos Nesta faixa encontram-se servidores em vias ou
proximos da aposentadoria. Podemos, portanto, observar que ha uma substituicdo dos mais
velhos pelos mais jovens.

Com relacéo ao grau de escolaridade, a maioria dos servidores nos dois momentos da
avaliacdo, concentra-se no ensino médio completo. A segunda porcentagem mais
significativa se encontra no ensino superior completo seguido do ensino superior incompleto.
A partir destes dados podemos concluir que o servidor tem um grau de escolaridade
mediano.

4.3.2. Analise da pesquisa inicial

Com relagdo a competéncia Organizacao, a habilidade que sobressai € trabalhar em
equipe: 80,80% dos entrevistados se declararam “bom” e “muito bom”, seguido pelo saber
estabelecer prioridades e elaborar roteiros de trabalho, 78% dos alunos declararam utilizar
algum tipo de método.

Na competéncia Linguagem, os participantes se consideraram bons, mas ao
analisarmos a redacao proposta, observamos que a grande maioria hdo conseguiu captar o
gue estava sendo solicitado, em torno de 80% apresentaram dificuldades neste quesito. O
uso correto da Lingua Portuguesa, também, pode ser avaliado por intermédio da analise das
redacoes. Foram observados erros de ortografia, concordancia verbal e nominal, pontuacao
e acentuacdo entre outros mais freqiientes. Respostas vagas ou confusas indicaram a
dificuldade em expressar idéias, de desenvolver uma estruturacdo l6gica em texto. Tais
dificuldades podem ter origem na formacao escolar dos participantes ou na falta de habito de
leitura. Este é um ponto importante a ser trabalhado futuramente, na continuidade do curso,
pois tal deficiéncia pode em alguns momentos interferir no atendimento ao cidadao.

A analise do conjunto demonstra que em todas as habilidades que fazem parte da
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competéncia interpessoal foram superior a 70% no conceito “bom”, observando-se
decrescentemente das mais altas as mais baixas no aspecto ter amigos, cooperar com
outros na solucdo de problemas, participar de atividades em grupo; ter empatia pelos
sentimentos dos semelhantes, ser sobrio e cortes e conviver com pessoas diferentes.

Em resumo, podemos concluir da pesquisa inicial que:

e as habilidades de comunicacéo e interpretacdo de texto, bem como ldgica,
foram superestimadas pelos participantes, e, ap0s analise destes quesitos,
foram observados pontos criticos, uma vez que as dificuldades apresentadas
pelos alunos foram muito acentuadas.

e com relacdo a competéncia Organizacdo, os servidores declaram saber
trabalhar em equipe e utilizam algum tipo de método para realizacdo de seu
trabalho.

e em relacdo ao autoconhecimento a maioria dos participantes reconhece seus
talentos e dificuldades e procuram sua independéncia, porém percebe-se, a
existéncia de alguma dificuldade para falar a seu proprio respeito.

e a competéncia interpessoal se sobressaiu das demais, principalmente, nas
habilidades de cooperacao, ter amigos e ser sobrio e cortés.

E, finalmente, em sua auto-avaliacdo, os alunos consideraram-se “muito bom” e “bom”
nas habilidades e competéncias, porém, ao compararmos com o0s resultados obtidos nos
guestionarios dos egressos, verificamos que nem sempre sdo reais esses conceitos dados
pelos participantes em um primeiro momento. Poderemos verificar que a grande maioria ira
se dar conta de algumas de suas deficiéncias apos o curso.

4.3.3. Analise da pesquisa final

A avaliacao final foi realizada junto a uma amostra de alunos participantes, nos meses
de agosto a outubro. Foram selecionados aleatoriamente 250 egressos do Curso para 0s
guais foram enviados (pelo correio) questionarios de autopreenchimento, elaborados de
acordo com o plano de andlise proposto. Na sua elaboracdo foram utilizadas técnicas
diferenciadas que permitiram avaliar, ndo apenas conhecimentos adquiridos, mas, sobretudo
atitudes e motivacbes. O retorno obtido destes questionarios foi de 64%, ou seja, 160
guestionarios, que passaremos a analisar a seguir.

a) Satisfacdo com o curso - A grande maioria dos alunos, 141 (88%), consideraram
gue o curso os ajudou muito no trabalho, enquanto apenas 19 (12%) declararam que 0 curso
nao ajudou.

b) A interatividade e o dialogo percebido durante o curso - A interatividade, o dialogo e
a aprendizagem construida na relacdo grupal sdo principios metodoldgicos assumidos
explicitamente pelo Curso. Estes principios foram identificados, na avaliacdo, pelo grau
percebido ou sentido pelos participantes, de utilizacdo de seus conhecimentos e experiéncias
anteriores, de liberdade para falar e de colocar suas idéias, de conforto ou espaco para
perguntar e de aprendizagem com o grupo de colegas.

A analise dos dados demonstra resultados que indicam um clima de interatividade e
de didlogo entre os participantes e docentes e, principalmente, entre colegas. Observa-se,
porém que certa dificuldade, no que se refere ao aproveitamento e exploracdo de
conhecimentos e experiéncias anteriores acumulados pelos alunos, diante da proporcéo de
13% que assinalou “mais ou menos”, “um pouco”. Parcela de 14% nao se sentiu inteiramente
a vontade para fazer suas perguntas, ha que se reforcar esses aspectos.

c) Resultados Autopercebidos e Demonstrados pelos Participantes - os alunos, em
sua grande maioria, consideraram que 0 curso 0s ajudou muito no trabalho. Os pontos em
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gue mais melhoraram foram: buscar informacfes para resolver problemas 77%; ouvir e
considerar os pontos de vistas 68%; também é boa a propor¢do dos alunos que indicou
saber lidar com situacbes novas 70%; trabalhar em equipe 66%, iniciativa e demonstrar
interesse pelas dificuldades dos colegas, obtiveram 58% e 62% respectivamente; saber
estabelecer prioridades 61%. respeitar compromissos 73%; planejar o trabalho e ter
consciéncia dos direitos publicos e sociais obtiveram 56%, respectivamente. Também é
significativo o numero de alunos que assinalou demonstrarem preocupados com 0S
problemas sociais 52%, saber expressar idéias 58% e cumprir as tarefas solicitadas 48%. O
aspecto menos mencionado refere-se a estar mais responsavel, apontado por 47% dos
participantes.

No geral os participantes reconheceram que o0 curso promoveu melhoria nesses
aspectos percebidos no ambito do trabalho.

d) Atendimento ao cidadao - Um dos principais eixos do curso € o desenvolvimento de
atitudes de cidadania a partir da conscientizacdo do que € ser um cidadao que possui direito,
mas também, deveres.

Os resultados apresentados pelos participantes demonstram um avanco no
entendimento da importancia de um bom atendimento ao cidad&o. Agir de forma educada,
mostrar-se atencioso 50%, interessado 52%, demonstrar respeito 47%, segundo os alunos,
sdo comportamentos necessarios para se atender bem um cidaddo. Também é necessario,
conforme apontaram conhecer e saber informar sobre os servigcos 93%, caber comunicar-se,
especialmente ouvir 51% e procurar entender o cidaddo 51%, ter bom humor 38% e ter
paciéncia 39% também séo essenciais.

Pelas respostas apresentadas, percebe-se a intensa valorizacdo dos aspectos
comportamentais na relagdo com o cidad&do. A maioria, 93% destacou o conhecimento dos
servicos e a informagcdo sobre os mesmos como aspecto que contribui para o bom
atendimento.

e) Responsabilidade - Entre os resultados positivos autopercebidos pelos participantes
propiciados pelo Curso, deve ser destacado o desenvolvimento da responsabilidade. O
cumprimento de acordos e compromissos, a realizacéo de tarefas propostas e o respeito ao
horario, foram aspectos trabalhados desde o inicio do curso refletidos nas avaliacdes dos
alunos.

f) Organizacao - O curso, para 45% dos participantes, foi responsavel por melhoria na
sua capacidade de organizacao; apenas 9% tém se preocupado, mas ainda ndo conseguiu
organizar-se melhor e 34% continuaram sendo tdo organizados quanto ja eram
anteriormente a realizacao do curso e 12% tém conseguido se organizar um pouco mais.

g) Apresentacao Pessoal - Os resultados obtidos junto aos participantes referentes a
apresentacdo pessoal sdo positivos, 88% disseram ter mudado de alguma forma apds o
curso, sua maneira de se apresentar ou de se produzir.

Entre as razdes apresentadas para mudanca, alguns disseram simplesmente que
aprenderam a importancia de boa apresentacdo 41% ou aprenderam a se produzir e vestir
melhor 48%.

As mudancas atingiram de maneira mais acentuada os cuidados com o corpo, como
cabelos, pele e unhas. Aspectos relacionados ao comportamento e postura e outras como
comunicacéao foram apontadas pelos participantes.

Com efeito, parece predominar entre os participantes, quando se referem a concepc¢ao
de boa apresentacdo pessoal, aqueles aspectos relacionados a aparéncia externa,
especialmente o vestuario. Em menor escala, mas incluidos na boa apresentagéo pessoal,
aparecem o0s aspectos ligados ao comportamento 22%, a postura e educacdo, como
caracteristicas de temperamento 19%, como bom humor, simpatia e habilidades especificas
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como se expressar corretamente 17%.

h) Organizagdo do ambiente de trabalho - Os participantes, com relagcdo as condi¢des
necessarias para a organizacado e apresentacdo de um ambiente de trabalho de trabalho,
destacaram 0s seguintes pontos: a importancia da boa apresentacado, incluindo a boa
exposicdo dos servicos prestados, programacdo visual para orientar o cidaddo; uma
organizacdo que facilite a visualizacdo dos servi¢cos e sua identificacao, incluindo 40% dos
participantes.

O transito dos cidadaos deve ser facilitado, segundo 31% dos alunos, o ambiente deve
ser tranquilo, agradavel e confortavel como lembraram 15%. O conforto e a satisfacdo do
cidaddo também s&o fundamentais para 23% dos alunos.

A existéncia de equipamentos de seguranca, de boa iluminacdo e ventilacao, foi
mencionada por 14% e 12% dos participantes respectivamente. Também foi citada pelos
alunos, 9%, a necessidade de adaptacdes para deficientes fisicos, de banheiros, som
ambiente e equipamentos modernos. A higiene local foi destacada por 31%.

Os funcionarios devem ser qualificados, atenciosos e simpaticos, bem apresentados e
dedicados, conforme apontaram 18% dos entrevistados. O resultado destes esfor¢cos de
organizacdo, segundo os alunos é garantir um bom atendimento e a satisfacdo do cidadao
usuario dos servigos publicos.

i) Mudancas propiciadas e aspectos em que precisam melhorar - Finalizando, com
relacdo as mudancas realizadas dentro de sua organizacdo em funcdo do curso, 72%
declararam que as mudancas foram mais em nivel pessoal, ou seja, comportamentais e de
atitudes. Mudancas estruturais sdo um pouco mais dificeis de ocorrerem, j& que na maioria
das vezes nao depende deles, servidores, e sim da estrutura geral dos 6rgaos. Citaram por
exemplo, melhorar o ambiente de trabalho; equipamentos e materiais adequados entre
outros depende de verbas e da administracao central a qual o setor esta vinculado. 24% dos
entrevistados conseguiram fazer algumas implementacdes. Nestes casos, observou-se que
em reparticdes com certa autonomia foi possivel implantar algumas modifica¢cfes, tais como:
escolas, oficinas culturais, postos de atendimento fiscal e postos de saude. As mudancas
segundo os entrevistados, foram deste a comportamental até ambientais, melhorando muito
0 atendimento ao cidadado. Os demais 4% nao souberam responder.

4.3.4. Analise das entrevistas realizadas no local de trabalho

Com 10% dos 160 servidores foram feitas entrevistas em seus respectivos locais de
trabalho apds o encerramento de todas as turmas do curso ministradas.

Dado ao desconhecimento de se ter uma avaliacdo de impacto, observou-se uma
atitude defensiva dos servidores, ndo generalizada, em relagdo as entrevistas, no momento do
agendamento e na prépria visita ao local, atitude receosa quanto ao objetivo da mesma, por
pensarem estar sendo inspecionados (com o intuito de haver posteriormente uma possivel
puni¢cao) quanto ao que efetivamente mudaram em seus comportamentos diarios laborativos.

Houve certa dificuldade em localizar chefias que estdo diretamente ligadas com o
atendimento de linha de frente e por outro lado algumas chefias “controlavam” todo um setor e
nao participavam do que acontecia no atendimento direto.

Os pontos que mais foram abordados pelos servidores e chefias, vistos como mudado
pds-curso, reforcam os resultados das “avaliagdes” anteriores. A visdo dos participantes em
relacdo aos relacionamentos no trabalho (agora o 6rgdo em que trabalha € mais claramente
visto como uma organizagdo, onde existem diversos processos interdependentes com uma
finalidade precisa, assim um trabalho em grupo bem articulado se faz necessario, crescimento
profissional), comportamento diante ao cidadao (mais confianca em suas atitudes trouxe maior
facilidade ao se comunicar — prestador e receptor de servigo), aquisicdo de conhecimento
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(conteudo do curso enriqueceu o conhecimento em relacdo a atendimento que em sua maioria
havia aprendido somente na pratica cotidiana), e também melhoria no ambito pessoal (mais
confianca no dia-a-dia traz uma certa tranquilidade, menos estresse/desgaste) mudaram.

Julgam o curso importante por abordar temas relacionados as reais necessidades dos
orgaos publicos.

O que foi aprendido foi, por alguns, passado para sua chefia/superiores e colegas — sem
retorno — 0 que mostra iniciativa dos participantes. Portanto, existe uma dificuldade de
implementar mudancas, contudo algumas foram notadas no ambiente fisico em alguns 6rgaos,
como: solicitacdo de balcédo, cadeiras e computadores para um servi¢o informatizado - o que
assegura a agilidade no servico tanto de busca como de cadastramento e fixagcdo de
sinalizacdo indicando a localizacéo de setores e banheiros.

Alguns criticaram dizendo que servidores de diferentes 6rgdos em uma mesma sala ndo
foram produtivos, por existir tantas realidades diferentes néo foi possivel se aprofundar nas
suas. Por outro lado, outros elogiaram o curso exatamente por essa pluralidade que julgaram
ricas, pois propiciou uma troca de conhecimentos jamais imaginados.

O curso identificou um caminho a ser seguido e identificou a necessidade ndo s6 dos
funcionarios, mas da equipe e chefias de participar de cursos como este.

4.3.6. Sintese dos Resultados

O Curso atingiu as expectativas segundo expressos pelos participantes. A ampliacdo de
conhecimentos e aquisicdo de experiéncia, o amadurecimento pessoal e profissional, o
desenvolvimento de habilidades especificas para lidar com pessoas, comunicar-se melhor,
trabalho em grupo, comporta-se adequadamente foram objetivos atingidos por intermédio da
participacéo no Curso.

Sao bastante positivos os indices referentes a percepcéo, pelos participantes, do clima
de interatividade e didlogo que caracteriza o desenvolvimento do Curso, favorecendo a
integragéo grupal e entre alunos e professores. Observa-se, porém, certa dificuldade no que se
refere ao aproveitamento e exploracdo de conhecimentos e experiéncias anteriores
acumulados pelos alunos.

Os reflexos do Curso no trabalho sédo altamente positivos. Segundo os alunos, houve
melhorias no trabalho em grupo, na sua capacidade de expressar idéias e opinides, na
iniciativa, no cumprimento de suas tarefas e respeito ao horario, entre outros ganhos
percebidos.

No que se refere a cidadania, percebeu-se que houve um bom esclarecimento dos
direitos sociais e politicos do cidadao.

Em relacdo as competéncias basicas o Curso conseguiu promover ou consolidar de
forma positiva:

e acapacidade de expressar idéias;

e 0 relacionamento interpessoal e o trabalho em grupo;

e 0s conhecimentos e habilidade essenciais para organizar um ambiente de
trabalho;

e responsabilidade expressa no respeito aos compromissos assumidos, normas,
tarefas e horario;

e 0 relacionamento e atendimento adequado ao cidadao, reconhecendo os direitos
e deveres dos mesmos e de quem atende ou presta um servicgo;

e a apresentacdo pessoal, incluindo aspectos relacionados ao vestuario, cuidados
com a higiene e postura adequada;

e ainiciativa para alterar os procedimentos de sua area de abrangéncia.
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5 — CONCLUSAO DA REALIZACAO DO CURSO EM 2004

Assim esta andlise revela que as promocdes das turmas do curso de Melhoria da
Qualidade do Atendimento ao Cidaddo agradaram aos participantes, atingindo aos objetivos
estabelecidos.

A Fundap sugere a continuidade do atual curso, no qual se atingiu 0s objetivos e metas
delineadas em contribuicdo ao constante aperfeicoamento das instituicbes publicas, sua
ampliacdo para abranger as chefias formais ou informais, visando valorar a atuacdo dos
servidores de linha de frente do atendimento.

Propbe-se o desenvolvimento de dois novos projetos:

e planejar, elaborar, validar e implantar o Curso para os Lideres de Equipe de
Atendimento, objetivando capacitar os gestores a solucionar as questbes mais
frequentes apresentadas por seus subordinados, ou seja, trabalho em equipe,
gualidade de vida da equipe de frente, melhoria da gestdo do processo de
trabalho de atendimento ao cidaddo e ciclo de servicos do atendimento. A
previsao de inicio € para maio de 2005.

e planejar, elaborar, validar implantar o curso avancado, destinado a quem ja
freqUentou o curso basico, abordando as questdes de comunicacdo e
organizacao e transparéncia das informacdes aos cidaddos acerca dos servicos
prestados pelas organizagbes publicas, visando incrementar 0 acesso e a
democratizacdo dessas informacdes. Em resumo, o curso abordara, com maior
profundidade, os assuntos comunicacdo e a informacgéo. A previsao de inicio é
para setembro de 2005.

Estes dois novos cursos manterdo o escopo geral do Curso de Melhoria da Qualidade
ao Atendimento ao Cidadao quanto aos aspectos metodologicos, quantidade de servidores por
turma, carga horaria, dias de realizacéo, horéarios de realizacao e certificagéo.
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