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RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de descrever e sugerir técnicas para um atendimento de
qualidade a ser prestado aos clientes pelos funcionarios do Servico de Orgéos
Colegiados e Concursos da Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo.

Pretende-se demonstrar que é possivel alcancgar sucesso a partir de ireinamento e
socializacdo e que as aghes voltadas a capacitagdo e motivagdo de pessoas séo

ferramentas essenciais para a qualidade dos servigos prestados.

Palavras-chave: Atendimento, Qualidade, Cliente, Servigo Publico.



ABSTRACT

This work aims to describe and suggest techniques for a quality service to be
provided to customers by staff of the Office of Collegiate bodies and Competitions of
the Polytechnic School of the University of Sdo Paulo. It is intended to demonstrate
that it is possible to achieve success from training and socialization, and that its
actions for training and motivating people are essential tools for the quality of the

services provided.

Key Words: Customer Service, Quality, Customer Service, Public.



CAPITULO |

INTRODUGAO

A maoderna administracéo se preocupa com a Gestdo de Pessoas; sendo
assim, &€ de suma importancia nas organizacgbes, uma vez que através dela
promove-se © desenvolvimento humano, a coordenagdo das atividades
desenvolvidas pelas pessoas, a valorizacdo e avaliagdo dos desempenhos dos
mesmos nas organizacdes. O foco central deste trabaiho consiste em uma proposta
de implantagdo de programa de socializagao para funcionarios, além de demonstrar

a importancia do trabalho em grupo.

O objetivo é que os funcionarios possam ter uma melhor integragdo ao
trabalho e equipe e realizar treinamento, proporcionando conhecimento sobre o
ambiente de trabalhoc e a histdéria da organizacdo e todas as atividades
desenvolvidas, bem como as normas da institui¢cao, a fim de dotar o servigo publico

para o atendimento de qualidade.

Desta forma, este trabalho tem ainda o objetivo de compreender os conceitos
de treinamentos na area organizacional, envolvendo o treinamento introdutério,
como forma de socializagdo, fornecendo conceitos sobre Gestio de Pessoas,

inclusive, na concep¢éo de autores, como Chiavenato, Gil e Marras, entre outros.

1 Tema

A melhoria continua para um atendimento de qualidade ao cliente considera a

necessidade de treinamento de pessoas, adequagbes gerais e trabalho em equipe.
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1.1 Justificativa

O tema proposto refere-se a necessidade de demonstrar a agéo de acolher
bem, de ouvir com atengao, de esclarecer e encaminhar o cliente para a solugéo de

problemas.

Dessa forma, busca-se abordar questbes que comprovam a eficacia do

treinamento e socializagéo do Servidor.

1.2 Situagdo Problematica

Ha um pensamento geral de que o servigo publico esta “falido”. As pessoas
tém niveis baixos de expectativas sobre ele. Elas o véem como institucionalizado,
burocratico e sem sentido. Na visdo delas, faz mais sentido para quem presta
servicos (salario, vantagens e mordomias) do que para quem recebe — ©

contribuinte.

[dentificada essa posigdo genérica sobre o servigo publico, observa-se a

necessidade de treinamento e socializacio da equipe.

Neste sentido, € importante salientar que o quadro de Servidores Tecnicos e
Administrativos da USP é formado a partir de concursos publicos, em que a
contratagdo é realizada mediante apresentacéo de documentacéo e exame médico.
O Servidor & encaminhado ac seu local de trabalho, porém, a Universidade de Séo
Paulo n&o adota procedimentos para a socializacdo do novo funcionario, ficando a
cargo dele mesmo buscar tal socializagdo, ou ainda, a cargo do chefe do sefor que

submete ou ndo o funcionario a treinamento e a socializagéo.

Assim, & inevitavel questionar o que precisa ser feito para se ter uma equipe
bem treinada que desenvolva atendimento de qualidade no Servigo Publico, mais
especificamente, no Servico de Orgdos Colegiados e Concursos, Area Académica

da Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo.
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O Servico de Orgdos Colegiados e Concursos, ao longo dos anos, era

constituido por funcionarios com mais de 20 anos de USP. Por um lado, esses
funcionérios, agregavam valor indelével, ligados ao conhecimento das tarefas,
porém, mostravam-se desmotivados ou foram vetados a vislumbrar ideias novas
para o desenvolvimento de tarefas, buscando alcancar o que se espera de mais
moderno no servico publico: um atendimentc mais dindmico, eficaz, de qualidade,
gue acompanhasse ¢ desenvolvimento do pais, justamente no periodo da evolugéo

tecnolégica do mundo.

1.3 Objetivos

Coadunar procedimentos de socializagéo e treinamento no Servico de Orgéos
Colegiados e Concursos da Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo.

1.4 Metodologia

Foram examinadas matérias extraidas de jornais e revistas e observadas as

Unidades da Universidade de S&o Paulo.

Além de gue foram consultados livros para uma fundamentag&o Tedrica, com

a apresentacao de conceitos sobre atendimento, recursos humanos e treinamento.
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1.5 Caracterizagao da Organizacgéao

1.5.1 Escola Politécnica

A Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo é uma Unidade da
Universidade de Sao Paulo que ministra cursos de Engenharia e esta localizada na

Cidade Universitaria, em S&o Paulo.

A Escola é centenaria, pois foi fundada em 1893 e incorporada a USP em

1934.
A Escola Politécnica possui:
15 departamentos de ensino € pesquisa
141.500 m? de area construida - 9 prédios
473 docentes (434 com titulacdo minima de doutor; 327 em tempo integral)

489 funcionarios técnicos e administrativos

Graduagao - 4524 alunos distribuidos em:

13 cursos semestrais e 2 cursos quadrimestrais cooperativos com a industria
Pés-Graduagao

16 cursos de Mesirado com 1312 alunos

827 alunos de Doutorado

Educagéo Continuada

222 cursos com 7.777 alunos
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1.5.2 Servigo de Orgaos Colegiados e Concursos

O Servigo de Orgdos Colegiados e Concursos da Escola Politécnica da USP
realiza concursos publicos docentes, eleicdes e auxilia a Assisténcia Técnica
Académica, nos colegiados de hierarquia maxima da Escola como a Congregacao,
que € constituida de cerca de 200 membros, e o CTA - Conselho Técnico
Administrativo, com cerca de 30 membros. Alem de dotar-se de trabalhos, como, por
exemplo, Termos de Adesdo e Colaboragdo que permitem que docentes
aposentados permanegam na Escola, como colaborador no Programa da Reitoria
denominado “Programa Colaborador Sénior”. Executa vérias tarefas, dentre elas, a
confeccdo e expedigdo de documentos, como atestados de participagdo em

concursos, eleicdes e colegiados e expedi¢do de diploma docente.

O contato com o publico interno e externo € realizado por meio de
atendimento pessoal, telefénico, por e-mail ou ainda por oficios e portarias. A
equipe do setor é composta por quatro servidores técnicos e administrativos, sendo
um seu chefe imediato e mais trés colaboradores. O trabalho interno é prestado a
Diretoria, Assisténcia Técnica Académica, aos docentes (490 docentes) e
funcionarios (500 Servidores Nao-Docentes), membros dos colegiados e para os 15
departamentos da Escola. O publico externo compreende as Unidades da USP e
publico em geral. O atendimento também & prestado a Reitoria da Universidade de

Sao Paulo, que nos delega trabalhos.
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CAPITULO II - FUNDAMENTAGAO TEORICA E REVISAO DA

LITERATURA

2 As organizagoes

As organizag¢bes necessitam ter uma preocupacaéo com a Gestdo de Pessoas
a fim de desenvolvé-las para alcancar os objetivos da empresa, o que ndo deveria
ser diferente para a Escola Politécnica da USP, ao Servigo de Orgéos Colegiados e
Concursos. No cenario organizacional, grandes empresas foram responsaveis pelas

muitas mudangas gue ocorreram ao longo dos anos ate os dias atuais.

Hoje, as pessoas ndo sdo vistas s6 como recursos, mas sim como parte

importante para obtencéo dos objetivos organizacionais.

De acordo com Chiavenato (2002) “quando se fala em Administragdo de
Recursos Humanos, toma-se como referéncia a administragdo de pessoas que
participam das organizagdes e que nelas desempenham determinados papéis’.
Neste sentido, entende-se que no Servico de Orgdos Coleados e Concursos as
fungdes exercidas pelas pessoas necessitam ser bem esclarecidas por estarem
relacionadas com o éxito da Escola Politécnica, da Universidade de Sdo Paulo
mediante ao Estado e a sociedade, o gue antes, ndo era percebido, pois o
pensamento da época era apenas executar o trabalho como um processo dinamico,
robotizado, sem levar em considerag@o as inovacoes, a valorizagdo humana como

parte importante da organizacao.

Na Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, a necessidade de
mudanga foi passivel de percepgéo no ano de 2000, isso se considerar para estudo
um periodo de cerca de 20 anos, quando alguns idealizadores contemplavam
entraves, meios burocraticos que impediam muitas vezes, o trabalho ou projeto
fruirem. Durante muitos anos as ideias se dividiam. De um lado, idealizadores com
novos pensamentos para uma administragdo mais dindmica, menos robotizada, e de

outro lado, o blogueio, o receio de arriscar, a falta de vontade de mudar por varios
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membros do quadro funcional e da equipe. A frase mais usada na época era ‘mais

sempre foi feito assim, por que mudar?’. Com iss0, 0 receio de inovar, mexer com o
gue aparentemente estava dando certo foi bloqueado por muitos anos. A entrada de
uma administragdo nova foi aguardada, até que no ano de 2004, com a necessidade
de concretizar mudancas, tendo em vista as inovagdes constantes no pais e no
mundo, com a era da informatica cada vez mais imperativa, surgiu a ideia de
implantagéo de um projeto que abarcasse as ideias de inovagdo da administracéo
da Escola, que, em meados de 2005, resultou na implantagdo do Projeto “APA”,

Aperfeicoamento de Processos Administrativos.

Esse projeto foi muitc complexo, porém eficaz, um sucesso. Com ele, se
elaborou cronogramas de disciplinas que foram ministradas pelos docentes da
Escola aos funcionarios técnicos e administrativos, cerca de 600 pessoas. As aulas
foram ministradas nas dependéncias da Escola, no Prédio de Engenharia de
Producéo na Avenida Professor Aimeida Prado, Travessa 2, numero 128, Terreo.

A comiss&o organizadora do APA chamou essas disciplinas de Cursos, cada

uma perfazendo 4 horas/aula. A cada funcionario foram aplicados 11 cursos.

2.1 Qualidade

O Conceito de qualidade aplica-se ao projeto de melhoria no atendimento por
que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e

no tempo certo as necessidades do cliente.

Transcrevem-se, a seguir, algumas definicdes a luz do conhecimento de

autores consagrados:

-

. Qualidade é “nada mais que ‘uma série de perguntas’ para a

meihoria continua”. Deming:

. Qualidade & “a capacidade de satisfazer as necessidades e

expectativas do cliente” Feigenbaum;
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. Qualidade é "a adequaclic para © uso, satisfazendo as

necessidades do cliente”. Juran

. Qualidade é “a conformidade com os requisitos claramente

estabelecidos, tanto do projeto quanto do cliente”. Crosby

“Uma interpretacdo que se poderia dar & qualidade & gue ela
significa qualidade da informac&o, qualidade do processo,
qualidade da estrutura, qualidade das pessoas, incluindo o0s
operdrios, técnicos, engenheiros, gerentes e alta
administragéo, qualidade do sistema, qualidade da companhia,
qualidade dos objetivos, etc”. Kaoru Ishikawa (1915-1989).

Estas interpretagdes nos fazem perceber que Qualidade trata de um processo

de melhoria continua, em que todos estéo inseridos.

2.2 Cultura, socializagdo e papel da organizagao.

Cultura “é a solucdo dos problemas externos e internos que funcionou
consistentemente para 0 grupo e que passou a ser ensinada aos novos membros
com o modo correto de perceber, pensar e sentir em relagdo a esses problemas’.
(Schein, 1989, citado por Prof. Dr. Gilberto Shinyashiki em "As Pessoas na

Organizacgéo”).

No entanto, apenas identificar essa cultura ndo € suficiente. E necessario
compreender como ela é transmitida e aprendida pelos participantes da organizacdo

— 0 chamado processo de socializagao.

De acordo com Marras (2000), os componentes da cultura sao:
_ Valores: crengas e conceitos que estabelecem os padrées de comportamento;
- Ritos: o que ¢ praticado no dia a dia , celebragdes, iniciagio;

- Mitos: interpretacéo de fatos nao-concretos.
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- Tabus: orientam os comportamentos e atitudes, principalmente no que diz

respeito as questdes de proibigbes.

Socializagdo & “o processo pelo qual uma pessoa aprende valores, normas e
comportamentos exigidos, o que lhe permitira participar como membro de uma
organizacéo” — “e esse processo & continuo durante toda a carreira do individuo na
organizagdo” (Van Maanen, 1976 — apud Prof. Gilberto Shinyashiki em “As Pessoas
na Organizacao”).

O processo de socializagéo pode se dar em dois momentos: Quando o Servidor
inicia suas atividades na organizacéo efou funcdo; ou quando ha necessidade de

mudar a organizagao.

E composto, basicamente, por quatro tarefas:
e dominio da tarefa — aprender como realizar suas novas atividades;

o clarificaggo do papel — desenvolver a compreenséo do papel que sera

desempenhado na organizagao,
o aculturacdo — ajustar-se a Cultura Organizacional; 1

e integracdo social — desenvolver relacionamentos com ©Os demais

participantes da organizagao.

1 “Cultura organizacional é o modelo de pressupostos basicos gue um grupo assimilou na medida em que
resolveu 0s seus problemas de adaptagdo externa e integragdo interna e que, por ter sido suficientemente eficaz,
foi considerade valido e repassado (ensinado) aos demais (novos) membros ¢omo a maneira correta de
perceber, pensar e senfir em relagéo agueles problemas” {(SCHEIN{1897, apud MARRAS,2000,p.290)
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O papel da organizagao possui implicagbes praticas:

e Utilizacdo de abordagem consistente, desdobrada a todos o0s niveis da

organizagao, que assegura a melhoria continua do seu desempenho;

e Formacdo de todos os colaboradores sobre meétodos e ferramentas da

melhoria continua;

e Tornar a melhoria continua dos produtos, processos e sistemas um

objetivo para cada colaborador da organizac&o;

o Definicdo de metas de orientacdo e de mecanismos de deteccdo e

avaliagdo da melhoria continua;

* Reconhecimento de progressos.

A Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo possui ainda, grande desafio

que é confiar em sua administracdo e em seus colaboradores.

2.3 Importancia das pessoas no contexto organizacional

Conforme Chiavenato (1999), com a globalizagdo da economia e o mundo
cada vez mais competitivo, a tendéncia que se nota nas organizagbes bem
sucedidas nao & mais de administrar recursos humanos, nem mais administrar as
pessoas, mas administrar com as pessoas, sendo esse processo chamado “Gestao

de Pessoas’.

2.4 Aprendizado em grupo

No Servico de Orados Coleaiados € Concursos. as-tarefas eram distribuidas
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trabalhos de concursos, outro de eleigdes, e outros, pautas e atas de reunides. Mas

se o funcionario faltasse num dia de concurso, por exemplo, outro ndo estava
devidamente habilitado a assumir a atividade. Isso gerava transtornos, além de que
o gerente do processo, denominado Assistente Académico, tinha de assumir a
tarefa, deixando de executar suas atividades, ou seja, se formava uma teia de

compromissos, sobrecarregando a chefia maior.

Ent&o surgiu o questionamento que parecia muito pertinente: Por que de 500
funcionarios apenas um é executor de trabalhos de tal tarefa? Este questionamento
serviu para desencadear a ideia da necessidade de treinar uma equipe. A partir dai,
foi possivel criar uma sistematica de trabalho contemplando as pessoas, trazendo a
tona a qualidade de cada individuo desempenhar tarefas complexas no Servico de
Orgaos Colegiados e Concursos da USP. Tal procedimento resultou numa equipe
treinada e capacitada a atender as necessidades de trabalhos do setor, denominada

por sua abreviatura de Servigo de Orgédos Colegiados e Concursos.

“As pessoas que executam atividades que afetam a conformidade com os
requisitos do produto devem ser competentes, com base em educacao, treinamento,

habilidade e experiéncia apropriados”. (ABNT, 2008)

Reafirmando a pesquisa, salienta-se que o aprendizado é criado a partir do
didlogo e o desempenho da equipe depende da capacidade individual e da

capacidade de trabalho conjunto, como se pode observar na Figura 1.
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Figura 1 — Objetivo incomum e objetivo comum.

Desalinhamento -~ aprendizado individual

Alinhamento - aprendizado em  grupo

Desta forma, conclui-se que o desafic da aprendizagem € expandir
consciéncia e compreensdo para ver cada vez mais as interdependéncias entre
atos e a realidade. Além disso, € importante ressaltar que a aplicagéo do metodo
PDCA, conforme Figura 2, é essencial, pois produz melhoria das rotinas e dos

processos e permite um acompanhamento continuo e correcéo de falhas.

Figura 2 — Método PDCA
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EXECUTADA A TAREFA
(COLETAR
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Voltando a histdria da EPUSP, em meados de 2001, foram efetuadas diversas

renovagdes no quadro de funciondrios da Escola. Em meados de 2004, uma nova
chefia foi destinada ao SVORCC. Agora, com uma visdo, mas com cautela e
prevendo estudo de caso. Ao longo dos anos, foram feitos brainstormings com a
equipe de trabalho do setor, onde se conseguiu avaliar a criatividade de cada
funcionario. Ainda com bastante resisténcia as mudangas, foram necessarias
algumas trocas de funcionarios que, de fato, ndo conseguiam se engajar no projeto,
0 que foi possivel gracas ac pensamento inovador da Assistente Académico que

também nao aceitava mais a ideia da frase “sempre foi assim, por que mudar?”,
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CAPITULO IiI = TREINAMENTO COMO UMA FERRAMENTA DE

CAPACITAGAO

3 A importancia do treinamento para novos funcionarios

Nas organizagdes, reina a fantasia de que qualidade € problema de um
departamento especifico e que pode ter uma Gnica pessoa responsavel por ela,
quando, na verdade, qualidade é uma responsabilidade e obrigagéo de todos, sem

excecao, a comecar pela alta direcao.

Isso ndo foi diferente no SVORCC, a ideia era que todo o trabalho, bem como
a qualidade do trabalho, fosse de responsabilidade da Assistenie Académico ou até

mesmo do Diretor da Escola, quando era responsabilidade de todos.

Diante da problematica toda e a partir de estudos realizados, das
observacdes efetuadas no setor e na Reitoria da USP, e ainda, do conhecimento do
funcionamento do Servigo de Orgdos Colegiados e Concursos, foi possivel verificar
a necessidade de freinamento dos funcionarios, gue mais tarde iniciou-se com um
curso basico de Lingua Portuguesa, e, posteriormente, um curso de informatica, ja

que vérios trabalhos na Universidade ja estavam sendo informatizados.

Além disso, para os novos funcionérios, foi observada a necessidade de

socializacéo & entidade, a Universidade, ao Servigo, ao setor.

E importante salientar que o “Treinamento & o processo de ajudar o
empregado a adquirir eficiéncia no seu trabalho presente ou futuro, através de
apropriados habitos de pensamentos e agdes, habilidade, conhecimentos e

atitudes”. HALL 1992 - apud Carvalho e Nascimento
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“Treinamento é o processo educacional de curto prazo aplicado

de maneira sistematica e organizada, através do qual as
pessoas apreendem conhecimentos, atitudes e habilidades em
fungéo de objetivos definidos.” (CHIAVENATO, 2002 P.497).

3.1 Diagnéstico de necessidades de treinamento

Desde os primérdios da evolugéo humana era possivel identificar coisas a
partir da curicsidade em saber 0 que era, como funcionava. Atuaimente, néo é
diferente, para se conhecer tal procedimento ou conhecer como as coisas funcionam
é necessario saber sobre elas. Nas organizaces, é necessario se estabelecer um
programa de treinamento, ainda que bésico para que seja propagado O

conhecimento. Isso traz sucesso as organizagoes.

Para Gil (2001), o diagnostico de necessidades de treinamento — DNT- pode
ser definido como um processo de identificagdo de caréncias de individuos e grupos

para execucéo de tarefas necessérias para alcancar os objetivos organizacionais.

Concordando com Gil (2001), Milioni (2001) diz que o levantamento de
necessidades pode estar integrado com a avaliag&o e validagéo do treinamento, pois
avaliar & um processo de andlise e validar é reconhecer o valor esperado do objeto
de andlise. Segundo Marras (2000, p.152) “O levantamento de necessidades
engloba pesquisa e andlise pela qual se detecta o conjunto de caréncias cognitivas €

inexperiéncias cognitivas relativas ac trabalho’.
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3.2 Treinamento de integragdo, uma das técnicas de socializagdo

organizacional

Os processos de socializagdo sdo vérios, assim, abordou-se 0 programa de
integracdo, porém existem outros processos para integrar uma pessoa na

organizagao.

De acordo com Chiavenato (2004), o processo de socializagdo consiste desde
o processo seletivo, contelido do cargo, supervisor como tutor, grupo de trabalho e

programa de integrag&o.

O programa de integragéo facilitou o desenvolvimento do papel funcional dos
funcionarios do Servigo de Orgdos Colegiados e Concursos. O treinamento
introdutério ajudou ainda os funciondrios recém-chegados que nao conheciam as
regras e normas da Universidade de Sao Paulo, como o Estatuto e Regimento Geral
da USP. Através destes treinamentos, todas as informagdes necessarias para o
desenvolvimento das tarefas e trabalhos foram transmitidas a cada funcionario,
facilitando a sua integrag&o na Escola Politécnica. E importante ressaltar que o
mérito foi de todos, ou seja, desde o Assistente Académico, Chefe do Setor, até os
proprios funcionarios, que acolheram o treinamento como ferramenta essencial para
o desempenho de suas tarefas, alem de aceitarem que o trabalho em grupo

estabelece que os assuntos devam ser compartilhados.

A técnica empregada no SVORCC foi uma breve explicagéo a cada
funcionario do que precisaria realizar. A Chefia os incluiu em todos os assuntos
problematicas do setor para que cada um opinasse sobre a tarefa. O tratamento
democratico despertou o compromisso de cada um com o trabalho. O envolvimento
foi cada vez mais frequente e resultou numa equipe unida e forte em que todos

participam das atividades e sentem-se motivados, importantes para a Instituicao.
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CAPITULO IV - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4 Pesquisa de Opinido

Mediante os assuntos abordados nesta monografia, salientamos ao leitor que
0 objetivo desta pesquisa de opinido realizada para este trabalho foi o de avaliar a
satisfag@o do cliente interno da EPUSP em relag@o aos servigos prestados pela Area
Académica, através do SVORCC, a fim de paossibilitar ajustes nos procedimentos e
melhorar a prestacdo de servicos. Ha pontos relacionados ainda com a drea

administrativa da Escola no que tange a parte de administragéo do prédio.

O SVORCC da Escola Politécnica da Universidade de Saoc Paulo é
responsavel por realizar concursos docentes, eleices, além de secretariar os dois
érgéos maximos da Unidade, o Consetho Técnico Administrativo e a Congregacio.
Esta localizado no 1° andar do Edificio Engenheiro Mario Covas Junior e funciona de

segunda a sexta-feira, das 8 as 17 horas. E composto por 4 funcionarios.

O publico-alvo pesquisado como cliente do SVORCC pertence ao quadro de
Servidores N&o Docentes (funciondrios), e Docentes (professores) da Escola
Politécnica da USP. Dos 30 questiondrios distribuidos, 26 foram respondidos. A
pesquisa foi aplicada por meio de um questiondrio (Apéndice 1), entre os dias 14 a
25 de junho de 2010, na Escola Politécnica da USP. O conceito de voto aplicado nas
questdes foi o de notas de 0 a 10, figurando 0, minimo (ruim) e 10, maximo (étimo).
Na questéo 11 foram abordados os conceitos de: 6timo, bom, regular, ruim e néo se

aplica.
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4.1 Resultados Obtidos

Figura 3 — Gréafico: Acesso a portadores de necessidades especiais no prédio
da Administragdo da POLL

O grafico aponta a preocupagéo dos clientes (50% ruim) com relagéo aos
meios de acesso e direitos de pessoas portadoras de necessidades especiais. sso
se deve ao fato de que o Prédio ndo possui melhores condigbes de acesso como,
por exemplo, rampas, elevadores, e outros meios que facilitem a recepgéo dessas
pessoas no prédio. Além disso, observaram-se as seguintes opinides: 4% ruim, 4%

ndo se aplica e 0% bom e 6timo.

bom ofimo

Figura 3
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Figura 4 — Grafico: Facilidade em localizar a area académica e o setor.

O grafico mostra que 55% dos clientes tém facilidade em localizar a area e 0
setor, mas aponta 18% para a necessidade de melhoraria no projeto de sinalizagéo
do predio. A facilidade encontrada deveu-se ao fato de que os clientes se informam
na recepgdo do prédio ou até mesmo nos corredores e chegam a seu destino,
porém, ha ma distribuicdo de placas de sinalizagdo do prédio. 18% de muito bom,
deveu-se ao fato de que os clientes internos ja visitaram o local e est&o retornando

ao mesmo sem dificuldades de chegar no setor..

muito hom

183_6 regular

9%

-

Figura4
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Figura 5 - Grafico: Tempo de espera para ser atendido (a).

Os percentuais apontados no grafico mostram indices de 57% (bom) e 43%
(6timo) gquanto & satisfagdo dos clientes com relagg&o ao tempo de espera para

serem atendidos.
O Setor conta com 4 funcionarios o que facilita o atendimento e a néo

formagéo de filas, por exemplo, quando de inscrigbes em concursos.

Figura 5
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Figura 6 - Grafico: Presteza e atengdo dos atendentes.

O gréafico mostra 100% de satisfacéo dos clientes com relag&o a presteza dos
atendentes. O guadro de funcionarios foi renovado em 2009 e conta com pessoas
qualificadas e graduadas em nivel superior. Aliado a isso, a Chefia imediata e a

superior mantém o ambiente harmonioso e inclui os funcionarios em todas as

atividades do setor.

Figura 6
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Figura 7 - Grafico: Cordialidade dos atendentes para com os clientes.

Os atendentes sdo cordiais e tratam os clientes como gostariam de ser

tratados, o que justifica o percentual de 52% 6timo e 48% bom

—

Figura 7
Figura 8 — Grafico: Clareza dos atendentes ao dar as informacgdes.

Os atendentes buscam esclarecer todas as informagdes do cliente de forma

pontual o que consta do grafico acima. 42% 6timo e 58% bom.

Figura 8
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Figura 9 — Grafico: Atendimento das necessidades dos clientes.

A amostragem de 58% ¢timo ratifica a satisfagéo dos clientes do setor.

Figura 9

Figura 10 — Grafico: Tempo para envio de resposta quando a consulta é feita
por meio eletronico (e-mail).

Os e-mails s&o respondidos em, no maximo, 3 horas.

Figura 10
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Figura 11 - Grafico: Clareza no atendimento pessoal por telefone.

As informacbes via telefone s&o passadas de forma concisa e quando
necessario, o atendente transmite ao clienie copias de documentos por e-mail.

O setor conta ainda com uma péagina na internet, no site da Escola Politécnica
da Universidade de Sao Paulo onde armazena informagdes importantes como

Editais de concursos, agendas de reunides e normas da Reitoria da USP.

Figura 11
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Figura 12 - Grafico: Clareza no atendimento pessoal presencial no setor.

A imagem do gréfico reafirma a clareza dos esclarecimentos de duvidas dos
clientes., ou seja, 65% acha 6timo, 31% bom, e 4% regular.

regular ]

Figura 12

Figura 13 — Gréfico: Comparacdo com outros locais da USP ou fora da USP,
como o cliente avalia os servi¢os prestados pelo Setor.

O percentual 6timo e bom aponta que o servico prestado pelo setor € de boa
qualidade

Figura 13
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Figura 14 — Grafico: Aspecto “limpeza”.

A EPUSP conta com o Servico terceirizado para a limpeza de seus
ambientes. Diariamente, pela manhé é realizada a limpeza do setor. O gréfico

abaixo representa um grau aceitavel com relagéo a limpeza dos ambientes.

Figura 14
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Figura 15 — Gréfico: luminagéo do ambiente

As lampadas séo vistoriadas frequentemente pelo setor de Servigos Gerais da
Escola Politécnica que efetua a manutencdo de toda a parte elétrica. O gréfico

abaixo representa mais de 50% de satisfagcdo de clientes quanto a iluminag&o dos

ambientes.

Figura15
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Figura 16 — Grafico: Sinalizagado do Prédio até o setor.

No bolsgo do estacionamento, ha placas indicativas do prédio Engenheiro
Mario Covas Junior, Administragdo da Escola Poiitécnica da USP. Ao adentrar no
prédio, o cliente passa pela portaria onde obtém informagbes da localizagéo do
setor. Muitos clientes reclamam que ndo ha nimeros nas portas, o que dificulta a
localizagdo do setor. O grafico abaixo apresenta mais de 30% de opiniao regular, ou

seja, é necessario adotar melhorias na sinalizagéo.

"~ muitobom
25%

Figura 16
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Figura 17 — Gréafico: Avaliagdo de sanitarios quanto a limpeza.

S&o efetuadas limpezas diarias (2 a 3 vezes ou mais vezes se necessario)
nos sanitarios do prédio, o que os mantém sempre limpos e higienizados.

Além disso, a area administrativa & exiremamente cuidadosa e promove
muitas melhorias nos sanitarios como reformas, colocagéo de espelhos grandes,
sanitarios e tampas novas, duchas higiénicas, suportes de papeis, higienizadores
em spray para vasos sanitérios, dentre outros. Este grafico apresenta a opiniao de

usuarios sobre a infraestrutura.

muito bom
35%

Figura1?7
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Figura 18 — Grafico: Avaliagdo de sanitarios quanto a disponibilizagdo de papel
higiénico.

O gréfico aponta o grau de satisfacdo quanto ao abastecimento de papel

higiénico nos sanitarios.

muite bom
56%

Figura 18
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Figura 19 — Grafico: Avaliagdo de sanitarios quanto a disponibilidade de papel
toalha.

O gréfico mostra a opinido dos clientes com percentual de 84% como
“regular’. Isso se deve ao abastecimento do produto pela empresa terceirizada. Para
melhorar a qualidade de vida dos funcionarios no trabalho ha cerca de 10 anos o

papel toalha pardo foi substituido por papel branco e de qualidade superior.

Figura 19




40

Figura 20 — Grafico: Avaliagéo de sanitarios quanto a disponibilidade de
sabonete liquido.

O gréfico traz o resultado de um conceito “regular’ para este item.

A Escola Politécnica dispde, em seus sanitarios, dos melhores sabonetes
liquidos vendidos no mercado. Porém, a reclamagéo dos usuarios € que algumas
vezes ndo ha produto nos suportes. Por isso, sugerem que se facga vistorias desses

suportes e fagam abastecimentos mais frequentes.

7 regular
47%

Figura 20
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4.2 Interpretac¢do dos Resultados

Apo6s a aplicagdo do questionario, foi sugerida a ampliacdo e instalagéo de
acessos para deficientes fisicos, além da capacitacdo de funcionarios para
atendimento a surdos — mudos (conhecimento de libras). Além disso, foi sugerido

melhorar a disponibilidade de material de higiene nos banheiros.

O resultado da pesquisa com a aplicacdo de questionario aponta em linhas
gerais para um grau de satisfagdo muito positivo dos clientes. A pesquisa
possibilitou a identificagdo dos pontos fortes e abordou algumas necessidades gue

foram comunicadas a area responsavel pela parte de higiene dos sanitarios.

A Administraco do prédio é realizada com muito zelo e dedicagéo pela area
administrativa da Escola gue gerencia, através de seus setores, todos 0s servigos

realizados.

Os funcionarios colaboram com a Escola e tém responsabilidades com © meio

ambiente e descarte de materiais.

A EPUSP se preocupa muito com a questdo ambiental num modo geral e

possui programas como o Poli Recicla.

Com relagdo as questdes sobre o Servico de Orgéos Colegiados e
Concursos, coordenado pelo Assistente Técnico Académico da Escola, a pesquisa

de opinido mostrou um grau de satisfagdo excelente.

De um modo geral, os clientes tém percepgdes e opinides parecidas quanto

aos servigos oferecidos pelo Setor.

Com a pesquisa, foi possivel identificar os pontos fortes do setor o que

estimula a continuidade do trabalho que vem sendo realizado. Os funcionarios
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sentem-se motivados a contribuir para o alcance dos objetivos e a obterem sucesso

nos trabalhos que realizam.
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V - CONCLUSAO E SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS

5. Conclusao

Neste trabalho teve-se a intencéo inicial de abordar bases te¢ricas para um
programa estruturado de acolhimento e socializagdo aos novos funcionarios no
Servico de Orgados Colegiados e Concursos da Escola Politéenica da USP.

Também se utilizou a técnica de observacéo participante direta intensiva, pois
a pesquisadora é funcionaria da organizagdo, podendo desta forma efetuar a coleta
dos dados através de observacio de todo trabalho que é executado, bem como as

caréncias existentes no Servico de Orgdos Colegiados e Concursos.

Para um resultado ainda mais satisfatorio, foram elaborados diagramas de
Ishikawa (Apéndice 2) para levantamento das causas de desmotivagdo e ainda,

outro diagrama de Ishikawa (Apéndice 3) para verificar causas de desperdicios.

Além disso, buscou-se a teoria de Abraham Maslow, que € o propositor da
Teoria da Hierarquia de Necessidades de Maslow, na qual as necessidades

humanas séo tipificadas em cinco niveis hierarquicos de busca e de auto-realizagéo

das mesmas.



Figura 21. Piramide da Hierarquia das Necessidades de Maslow.
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Necessidades fisiologicas
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Nesta forma de modelar o comportamento humano, as pessoas sdo motivadas nos

seus esforcos a satisfazer, primeiramente, as necessidades basicas e, uma vez
obtendo sucesso, passam a buscar as necessidades dos niveis hierarquicos mais
elevados. Assim sendo, o fator de motivagdo esta sempre na proxima necessidade.
A teoria de Maslow foi empregada, originaimente, para tentar descrever as relagfes

humanas do homem com o trabalho e com a sociedade.

Observa-se ainda que, com um desenvolvimento continuo social e
tecnologico e, consequentemente, com o desenvolvimento dos processos, o ser
humano sempre ira buscar a realizacgdo de novas ampliagbes das suas

necessidades.

Neste sentido, para o alcance dos objetivos neste trabalho, em primeiro
momento foi realizado o levantamento de dados necessarios, procurando bases
tedricas, através de referéncias bibliograficas, permitindo a pesquisadora fazer um
comparativo com estudos ja realizados a respeito de socializagdo € treinamento com
a proposta de trabalho. Através de dados coletados se podem verificar as
dificuldades e beneficios que os proprios funcionarios enxergam, com relagdo 3
chegada para trabalhar no Servigo de Orgdos Colegiados e Concursos da Escola
Politécnica da USP, onde houve concordéncia com a proposta deste estudo, pois 0s
beneficios que podem ser trazidos a organizagéo s&o inUmeras, como por exemplo,

uma rapida adaptacgéo ao trabaiho.

Apos a implantacdo do Sistema de Socializagdo e do trabalhoc em grupo, os
funcionérios do Servico de Orgdos Colegiados e Concursos passaram a conhecer a
rotina dos trabalhos, a estarem capacitados a executar quaisquer tarefas do setor. A
mais nova recém-chegada, com 4 meses de casa, participa dos trabalhos, realiza as
atividades e esta capacitada a executar concursos docentes, tarefa esta considerada
a de maior complexidade. Em sua socializa¢cdo a mesma obteve de sua chefia copia
de documentos como Estatuto e Regimento para estudo, pois 0s mesmos sdo
ferramentas de trabalho do setor. Todos os funcionarios estdo aptos a redigir atas,
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relatorios dentre outros documentos. Ndo ha uma centraliza¢do pontual de tarefas,

todos ajudam uns aos outros. O funcionario fica responsavel por acompanhar a
realizacdo da tarefa, de forma a garantir sua finalizagao, porem, todos estdo

engajados a obter sucesso na realizagéo de cada projeto.

A pesquisa de opinido abordada neste trabalho demonstrou, além de base de
informacdes sobre pontos fortes e fracos, um resultado muito positivo quando se
trabalha em grupo. O atendimento passa a ter qualidade. As tarefas executadas séo
vistas com mais credibilidade pelos clientes que passam a perceber e identificar um
bom atendimento. Logo, todos se sentem bem, os clientes satisfeitos e os

funciondrios motivados.

5.1. Sugestoes para futuros trabalhos

Conforme j& foi citada a importédncia da existéncia de um programa
estruturado de acolhimento e recepcao de novos funcionarios, a recomendagac para
a Escola Politécnica, como pioneira em projetos, implica em criar um roteiro para o
treinamento de integracdo, onde exista claramente o desenho de cargos, elaboragao
da miss&o, visdo e cultura organizacional por escrito, onde seja exposta de maneira
clara a filosofia da organizagao. E importante ressaltar que para se iniciar um projeto
de treinamento é necessério planejar as atividades do treinamento, executar o

treinamento e ainda, avaliar o treinamento.

Para os académicos que se interessam pela area de recursos humanos,
pode-se observar outras vertentes como: o estudo do grau de stress no trabalho,

selecdo de pessoas com perfil para que desenvolvam engajamento institucional.
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APENDICE 1 - QUESTIONARIO APLICADO

FORMULARIO DE AVALIACAO: SATISFACAO DO CLIENTE

Prezado(a) Senhor{a),

Este formulario tem o objetivo de avaliar a satisfagio do cliente quanto ao atendimento da drea
académica da Escola Politécnica da USP, através do Servige de Orglios Colegiados e Concursos da USP, além
de que faz parte do Curso de Especializacio em Gestfio e Engenharia da Qualidade, ministrado pelo Programa de
Educacio Continuada e Engenharia — PECE/EPUSP.

Desde ja agradeco a aten¢io.

NAOQ E NECESSARIO SE IDENTIFICAR, MAS CASO QUEIRA UTILIZE O ESPACO ABAIXO0.

Nome: -
Idade: Departamentio:

func¢éo:

Sexo: | | Feminino [ |Masculino

Vocé é cliente habitual de nossos servigos?
Sim( ) Nio ()

Dé nota de 0 a 10 para cada alternativa que corresponde 3 sua opinifio sobre:

Perguntas: Nota

1 - Acesso a portadores de necessidades especiais no prédio da Administragio da POLI

2 — Facilidade em localizar a arca académica c o setor.

3 — Tempo de espera para ser atendido (a):

4 — Presteza e atengio dos atendentes:

"5 _ Cordiatidade dos atendentes:

6. Clareza dos atendentes ao dar as informacdes:

7. Atendimento de suas necessidades:

8. Tempo para envio de resposta guando a consulta € feita por meio cletrénico {e-mail):

9. Clarcza no atendimento pessoal por tclefone:
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10. Clareza no atendimento pessoal presencial no setor:

Verso...




Responda:
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11. Comparado com outros locais da USP ou fora da USP, como vocé avalia 0s servigos presiados pelo Setor:

Otimo
[ ]
12. De 0 a 10, avalie
I) o local quanto aos seguintes aspectos:
a) limpeza
b) iluminag¢ao

¢) sinalizacdo do prédio até o setor

) o sanitirio quante aos seguintes itens:

a) limpeza

b) disponibilidade de papel higiénico

¢) disponibilidade de papel toatha

d) disponibilidade de sabonete liquido

13. Dé sugestdes efou faga comentarios:

@ @
: Nao se

Bom Regular Ruim :
aplica

f [} [l [1




APENDICE 2 - Diagrama de Ishikawa sobre desmotivagéo

Diagrama de Ishikawa sobre as causas de desmotivagdo do pessoal no setor

método maquina
material Equipamentos
_Falta de . obsoletos
e e - Falta de plano de carreira - Equipamento
sem manutencdo
-Falta/ndo cumprimento da pelitica da
-Falta de mio-de-cbra empresa
Falta de - Falta de critério Falta
seguranca univ.oco na de ética
avaliacdo de - Falta de
- Ambiente desempenho treinamento
hostil . - M3
-Fa'lta de critério administracdo
- Falta de. univoco ":ﬂ‘ das atividades
s ergonomia medigéo contratacao pela chefia
elo -
Mio-de-obra

ambiente

Pessoal desmotivado



APENDICE 3 - Diagrama de Ishikawa causas de desperdicio

Diagrama de Ishikawa - causas de desperdicio na Escola Politécnica

M3o-de-obra Matéria prima
Processos
-Falta de padronizac3o ) .
- Falta de qualificagao JiegEsimentos
- Falta de procedimento inadequados
- Planos de inspecio -Falta de treinamento
inadequados - Consumo' )
) Falta de motivacdo desnecessario
-Falta de planejamento
- Falta de reunides _ Ativi
_ At(;wdad;s -Falta de
inadequadas g
Falta de divulgagdes manutencdo
internas - Habitos incorretos
Cstrutura organizacional N Equipamentas
inadequada ~falidlgeledicacio obsoletos
Comunicacio Aspecto

cuitural Maquinas

Desperdicio
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ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DE SAO PAULD
Secrelana Gerai Parlamentar
Departamento de Documentacio e Informacio

ANEXO

Lei N° 10.294, de 20 de abril de 1999
Disp&e sobre protecgdc e defesa do usudrio do servigo publice do Estade de
S3io Paulo e da outras providéncias

0 GOVERNADOR DO ESTADO DE SAOQ PAULO:
Faco saber que a Assembléia Legislativa decreta e eu promulgo a seguinte

lei:

CAPITULO I

Das Dispecsic¢des Gerais

Artigo 1° - Esta lei estabelece normas basicas de protecdo e defesa do
usudrio dos servicos publicos prestados pelo Estado de 53¢ Paulo.

§ 1° - As normas desta lei visam & tutela dos direitos do usuario e aplicam

- se aos servigos publicos prestados:
a) pela Administragdo Publica direta, indireta e fundacional;

b} pelos érgics do Ministério Publico, gquande no desempenhc de fungao
administrativa;

¢) por particular, mediante concessdc, permissio, autorizagio ou gqualquer
outra forma de delegagdo por ato administrative, contratc ou convénio.

§ 2° - Esta lei se aplica aos particulares somente ne gue concerne ao
servigo publico delegado.

Artigo 2° - Periodicamente o Poder Executivo publicarad e divulgard quadro

geral dos servigos pablicos prestades pelo Estado de Sdo Paulo,
especificando os 6rgZos ou entidades respensaveis por sua realizagdo.
Pardgrafo unico - A periodicidade serd, nc minimo, anual.

CAPITULO II

Dos Direitos dos Usuarios

Secdo 1

Dos Direitos Basicos

Artigo 3° - Sdc¢ direitos basicos do usuario:

I - a informacédo;

II - a gualidade na prestacio do servigo;

IIT - o controle adequado do servigo publico.

Paragrafo unico - Vetado.

Secdo II

Do Direito a Informacdo

Artige 4° - 0O usuario tem o direito de obter informacgdes precisas sobre:

T - o horaric de funcionamento das unidades administrativas;

II - o tipo de atividade exercida em cada 6rgdo, sua localizacdo exata e a
indicacio do responsavel pelo atendimento ao publico;

III - os procedimentos para acesso a exames, formuldrios e outros dados
necessarios & prestagdce do servico;

IV - a autoridade ou o érgdoc encarregado de receber gueixas, reclamag¢des ou
sugestdes;

V - a tramitagic dos processos administrativos em que figure como
interessado;



VI - as decisdes proferidas e respectiva motivagdo, inclusive opinides
divergentes, constantes de processo administrativo em gue figure come
interessado.

§ 1° -~ O direito a informacdo serd sempre assegurado, salvo nas hipdteses
de sigilo previstas na Constituicdo Federal.
§ 2° - A notificacgdo, a intimacdo ou o avise relativos a decisdo

administrativa, que devam ser formalizados por meio de publicagdo no drgdo
oficial, somente serdc feitecs a partir do dia em que o respectivo processo
estiver disponivel para vista deo interessado, na reparticdo competente.

Artige 3° - Para assegurar o direito a informacdo previsto no artigo 4°, o
prestador de sexrvigo publico deve oferecer acs usudrios acesso a:

I - atendimento pessocal, por telefone ou outra via eletrdnica;

IT - informagdo computadorizada, sempre gque possivel;

IIT - banco de dados referentes 4 estrutura dos prestadores de servico;

IV - infeormacgdes demograficas e econbdmicas acaso existentes, inclusive
mediante divulgacdo pelas redes publicas de comunicacdo;

V - programa de informagdes, integrante dec Sistema Estadual de Defesa do
Usudrio de Servicos Piblicos - SEDUSP, a gque se refere o artigo 28;

VI - minutas de contratos - padrdo redigidas em termos claros, com
caracteres ostensivos e legiveis, de facil compreensdo:;

VIT - sistemas de comunicacdc wvisual adequados, com a utilizagdo de

cartazes, indicativos, roteiros, folhetos explicativos, crachéas, além de
cutros;

VIII - informacgdes relativas a composicgdo das taxas e tarifas cobradas pela
prestagdo de servicos publicos, recebendo o usudrio, em tempo habil,
cobranga por meio de documento contendo os dados necessarics a exata
compreensao da extensdo do servigo prestado;

1% - banco de dados, de interesse publico, contendo informagdes gquanto a
gastos, licitacdes e contratagdes, de mode a permitir accmpanhamento e
maior contrele da utilizacgde dos recursos publicos por parte do
contribuinte.

Secdo III

Do Direito a Qualidade do Servico

Artige 6° - 0 usuaric faz jus a prestagdo de servigos publicos de boa
qualidade.

Artigo 7° - O direito a gqualidade do servico exige dos agentes publicos e
prestadores de servico publico:

I - urbanidade e respeito no atendimentoc aos usuarios do servige;

IT - atendimento por ordem de chegada, assegurada prioridade a idosos,

gravidas, dcentes e deficientes fisicos;

IIT - igualdade de tratamento, vedado qualquer tipo de discriminecdo;

IV - racicnalizacdo na prestacdo de servicos;

V - adequacdo entre meios e fins, vwvedada a impesicic de exigéncias,
obrigacdes, restrigdes e san¢des ndo previstas em lei;

VI - cumprimento de prazos e normas procedimentais;

VII - fixac3c e observidncia de hordrio e normas compativels com o bom
atendimento do usudrio;

VIII - adogdo de medidas de protegdoc & salde ou seguranca dos usudrios;

I¥ - autenticacdo de documentcs pelec préprico agente publice, & vista dos
originais apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de reconhecimento
de firma, salvo em caso de duvida de autenticidade;

¥ - manutencdo de instalac¢des limpas, sinalizadas, acessivels e adequadas
ac servico ou atendimento;

XI - observincia dos Cédigos de Etica aplicaveis &s varias categorias de
agentes publicos.

Paragrafo unice - © planejamentc e o desenvolvimentc de programas de

capacitacdoc gerencial e tecnoldgica, na area de recursos humanos, aliades a
utilizacdo de equipamentos modernos, sdoc indispensavels a boa qualidade do
servigo pubklico.
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Secdoc IV

Do Direito ao Controle Adequado do Service

Artigo 8° - O usudrio tem direito aoc controle adequado do servige.

§ 1° -~ Para assegurar o direitc a que se refere este artigo, serdo

instituidas em todos os 6rgdos e entidades prestadores de servigos publicos
no Estado de S&o Paulo:

a) Ouvidorias;

b) Comiss&es de Etica.

§ 2° - Serdo incluidas nos contratos ou ates, que tenham por objeto a
delegacio, a qualquer titulo, dos servigos publicos a que se refere esta
lei, <lausulas ou condigdes especificas que assegurem a aplicacgdo do
disposto no § 1° deste artigo.

Artigo 9° - Compete a Ouvidoria avaliar a procedéncia de sugestdes,
reclamacdes e denuncias e encaminha- las as autoridades competentes,
inclusive a Comissdo de Etica, visando a:

I - melhoria dos servigos publicos;

TT - correcdc de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdc dos
servicos piblicos;

III - apuracdo de atos de improbidade e de ilicitos administrativos;

IV - prevencio e corregdc de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nesta lei;

V - protecgdc dos direitos dos usuarios;

VI - garantia da qualidade dos servigos prestados.

paragrafo Unico - As Ouvidorias apresentardo a autoridade superior, que
encaminharid ao Governador, reilatério semestral de suas atividades,
acompanhado de sugestdes para o aprimoramento do servico publico.

Artigo 10 - Cabe as Comissdes de Etica conhecer das consultas, denuncias e
representacdes formuladas contra o servidor publico, por infringéncia a
principio ou norma ético - profissional, adotando as providéncias cabiveis.
caPITULO III

Do Processo Administrativo

Secdo I

Disposicdes Gerais

Artige 11 - Os prestadores de servigos publicos responderdo pelos dancs que
seus agentes, nesta gqualidade, causarem ao usudrio, a terceiros e, quando
for ¢ caso, ao Poder Publico, assegurado o direito de regresso contra o
responsiavel nos casos de dolo ou culpa.

Artigo 12 - O processo administrative para apuragdo de atoc ofensivo as
normas desta leil compreende trés fases: instauracdo, instrucdo e deciséo.
Artigo 13 - Qs procedimentos administratives advindos da presente lei serdo

impulsionados e instruides de oficio e observardo os principios da
igualdade, do devido processo legal, do contraditério, da ampla defesa, da
celeridade, da economia, da proporcionalidade dos meios acs fins, da
razoabilidade e da boa - fé.

Artigo 14 - Todos os atos administrativos do processo terdo forma escrita,
com registro em banco de dados préoprio, indicando a data e o local de sua
emissio e contendo a assinatura do agente publico responsavel.

Artigo 15 - Serdo observados os seguintes prazos no processo
administrativo, quando outros ndo forem estabelecidcs em lei:

I - 2 (dois) dias, para autuacdo, juntada aos autos de qualsquer elementos
e outras providéncias de simples expediente;

IT - 4 {(quatro) dias, para efetivacio de notificacgdo ou intimacdo pessoal;
ITT - 5 (cinco) dias, para elaboracgde de informe sem carater técnico;

IV - 15 (guinze) dias, para elaboragdo de pareceres, pericias e informes

técnicos, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias a critério da autoridade
superior, mediante pedido fundamentado;

V - 5 (cinco) dias, para decisées no curso do processo;

VI - 15 {guinze) dias, a contar do término da instrugdo, para deciséc

final;
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YIT - 10 (dez) dias, para manifestacdes em geral do usuaric ou providéncias
a seu cargo.
Secdo II

Da Instauracédo

Artige 16 - O processo administrativo serd instaurado de oficio ou mediante
representacdo de qualquer usudrio de servigo publico, bem comc dos érgéos
ou entidades de defesa do consumidor.

Artigo 17 - A instauracdo do processo por iniciativa da Administracdc far -
se -4 por ato devidamente fundamentado.

Artigo 18 - O requerimento sera dirigido a Ouvidoria do 6rgdo ou entidade
responsavel pela infracdc, devendo conter:

I - a identificacdec do denunciante ou de quem o represente;

IT - o domicilic do denunciante ou local para recebimento de comunicacgdes;
ITI - informacdes sobre o fatc e sua autoria;

IV - indicacdo das provas de que tenha conhecimento;

V - data e assinatura do denunciante.

§ 1° - 0 requerimento verbal devera ser reduzido a termec.

§ 2° - Os prestadores de servigo deverdo colocar & disposigdo do usuario
formularios simplificados e de féacil compreensdo para a apresentacdo do
requerimento previsto no “caput” deste artigo, contendo reclamacdes e
sugestdes, ficando facultado ao usuidrio a sua utilizacé&o.

Artigo 19 - Em nenhuma hipdtese serd recusado o protocole de peticdo,
reclamacio ou representagio formuladas nos termos desta lei, sob pena de
responsabilidade do agente.

Artigo 20 - Sera rejeitada, por decisdo fundamentada, a representacdo
manifestamente improcedente.
§ 1° - Da rejeicdo caberd recurso no prazo de 10 (dez) dias a contar da

intimacdc do denunciante ou seu representante.
§ 2° - 0 recurso sera dirigido & autoridade superior, por intermedio da que
praticou o ate recorrido, a gual poderd reccnsiderar sua decisdo ou fazé-

lo subir devidamente informado.

Artigo 21 - Durante a tramitacdo do processo € assegurado ao interessado:

1 - fazer - se assistir, facultativamente, por advogado, salvo gquando
obrigatéria a representagdo, por forga de lei:

IT - ter vista dos autos e obter cdpia dos documentos nele contidos;

ITI - ter ciéncia da tramitacdo do processc e das decis®es nele proferidas,
inclusive da respectiva motivagdc e das opinides divergentes;

IV — formular alegacdes e apresentar documentos, que, juntades aos autos,
serdo apreciados pelo érgdo responsivel pela apuracdo dos fatos.

Segdo III

Da Instrucgdo

Artigo 22 - Para a instrugdo do processo, a Administracdo atuard de oficio,
sem prejuizo do direito dos interessados de Jjuntar documentos, requerer
diligéncias e pericias.

Pardgrafo tUnico - Os atos de instrucdo que exijam a atuagdc do interessado
devem realizar - se do modo menos oneroso para este.

Artigo 23 - Serdo assegurados o contraditério e a ampla defesa, admitindo -
se toda e qualqguer forma de prova, salvo as obtidas por meios ilicitos.
Artigo 24 - Ao interessado e ao seu procurador é assegurado o direito de
retirar os autos da reparticio ou unidade administrativa, mediante a
assinatura de recibo, durante o prazo para manifestacdo, salve na hipdtese
de prazo comum.

Artigo 25 - Quando for necessaria a prestacdc de informagdes ou a
spresentacdo de provas pelcos interessados ou terceiros, estes serdo
intimados para esse fim, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis,
mencionando - se data, prazo, forma e condicdes de atendimento.

Pardgrafo tUnico - Quande a intimacdoc for feita ao denunciante para
fornecimente de informactes ou de documentos necessadrios & apreciacéo e
apuracdo da denuncia, o ndo atendimento implicara no arquivamento do
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processo, se de outro modo o érgldo responsavel pelo processo ndo puder
obter os dados solicitados.

Artigo 26 - Concluida a instrucdo, os interessados terdo o prazo de 10
(dez) dias para manifestacic pessoal ou por meic de advogado.

Secao IV

Da Decisdo

Artigo 27 - O 6rgdoc responsavel pela apuracido de infra¢do as normas desta
lei deverd proferir a decisdc gque, conforme o caso, poderd determinar:

I - o arquivamento dos autos;

II - o encaminhamento dos autos aos ©6rgdos competentes para apurar os
ilicitos administrativo, ¢ivil e criminal, se for o caso;

IIT - a elaboracic de sugesides para melhoria dos servicos publicos,

correctes de erros, omissdes, desvios ou abusos na prestacdo dos servigos,
prevengdo e correcdce de atos e procedimentos incompativeis com as normas
desta lei, bem comoc protecdo dos direitos dos usuarios.

CAPITULO TV

Das Sancoes

Artigo 28 — A infragdo as normas desta lel sujeitard o servidor publico as
sancdes previstas no Estatuto dos Funciondrios Publices Civis do Estado de
530 Paulo e nos regulamentos das entidades da Administrag¢io indireta e
fundacional, sem prejuizo de outras de natureza administrativa, civil ou
penal.

Pardgrafo tUnico - Para as entidades particulares delegatarias de servicgo
publico, a gqualquer titulo, as sangdes aplicdvels sdo as previstas nos
respectivos atoes de delegagdo, com base na legislacio vigente.

CAPITULO V
Do Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos - SEDUSP

Artigo 29 - Fica instituido o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de
Servicos Publicos - SEDUSP, que tera por objetivo criar e assegurar:
I - canal de comunicacio direto enitre os prestadores de servigos e os

usuarios, a fim de aferir o grau de satisfagio destes ultimos e estimular a
apresentacdo de sugestdes;

IT -~ programa integral de informacido para assegurar ao usuario o
acompanhamento e fiscalizagdo do servico publico;

III - programa de gualidade adequado, que garanta os direitos do usuaric;

IV - programa de educacdo do usudric, compreendendo a eiaboragdc de manuais
informativos dos seus direitos, dos procedimentos disponiveis para o© seu
exercicio e dos oérgdos e enderecos para apresentacdo de queixas e
sugestdes;

V - programa de racionalizagd@o e melhoria dos servicos publicos;

VI - mecanismos alternativeos e informais de solucdo de conflitos, inclusive
contemplande formas de liquidagdo de obrigacfes decorrentes de danos na
prestacio de servigos publicos;

VII -~ programa de incentivo & participagio de associacdes e drgdos
representatives de classes ou categorias profissionais para defesa dos
assocciados;

VIII - programa de treinamento e valorizacdoc dos agentes publicos;

IX - programa de avaliacfo dos servicos publicos prestades.

§ 1° - 0s dados colhidos pelo canal de comunicagdes serdc utilizados na
realimentacdo do programa de informac¢des, com o objetivo de tornar os
servicos mais proximos da expectativa dos usuarios.

§ 2° - 0 Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de Servigos Publicos -
SEDUSP divulgar#é, anualmente, a lista de érgdos publicos contra os quals
houve reclamacdes em relagdo a sua eficiéncia, indicando, a seguir, os
resultados dos respectivos processos.

Artigo 30 - Integram o Sistema Estadual de Defesa do Usuario de Servigos
Pikbliccs — SEDUSP:
I - as Quvidorias;

IT - &s Comissdes de ftica;
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IT1T - uma Comissdo de Centralizacdo das Informacdes dos Servigos Publicos
do Estado de Sdoc Paulo, com representacdo dos usuarios, gue tera por
finalidade sistematizar e controlar todas as informac¢des relativas aos
servicos especificados nesta lei, facilitando o acesso aos dados colhidos;

IV - o5 6rgdos encarregados do desenvolvimento de programas de qualidade do

servico publico.

Paragrafo tnico - O Sistema Estadual de Defesa do Usudrio de Servigos
Piblicos - SEDUSP atuard de forma integrada com entidades representativas
da sociedade civil.

Artigo 31 - Esta lei e suas Disposigdes Transitdérias entrardc em vigor na

data de sua publicacdo.
CAPITULO VI

Das Disposigdes Transitdrias
Artigo 1° - As ComissSes de Etica e as Ouvidorias terSo sua compesicdo

definida em atos regulamentadores a serem baixadoes, em suas respectivas
esferas administrativas, pelos chefes do Executivo e do Ministéric Publico,
no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da publicacgdo desta lei.
Artigo 2° - Até que seja instituida a Comissioc de Centralizac8o das
Informacdes dos Servicos Publicos do Estado de S3c Paulo, suas atribuicdes
serdo exercidas pela Fundacgdoe Sistema Estadual de Analise de Dadeos - SEADE,
criada pela Lei n° 1.866, de 4 de dezembro de 1878.
Artigo 3° - A primeira publicagdo do quadro geral de servigos publicces
prestados pelo Estado de S3c Paulo devera ser feita no prazo de 90
(noventa) dias, contados da vigéncia desta lei.
Artigo 4° - A implantagdc do programa de avaliagdoc do servige publico sera
imediata, devendo ser apresentado o primeiro relatdério no prazo de & (seis)
meses, contados da vigéncia desta lei.

Palécio dos Bandeirantes, 20 de abril de 1989.
MARIO COVAS

Celino Cardoso

Secretéario-Chefe da Casa Civil
Antonio Angarita

Secretadrio do Governo e Gestdo Estratégica

Publicada na Assessoria Técnico - Legislativa acs 21 de abril de 1999.



