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· ATENDIMENTO AO CIDADÃO
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· CONSOLIDAÇÃO E DESDOBRAMENTOS DE UM SISTEMA DE EXCELÊNCIA NO ATENDIMENTO E EFICÁCIA NA GESTÃO DAS INFORMAÇÕES EDUCACIONAIS DA SECRETARIA DE ESTADO DA EDUCAÇÃO
RESUMO DO TRABALHO

No passado, ter acesso às informações ou ações da Secretaria de Estado da Educação era para o cidadão, sinônimo de peregrinação por diversos setores e nem sempre o atendimento era satisfatório.

Este trabalho tem a finalidade de apresentar a consolidação e o reconhecimento, do público interno e externo, pelo desempenho da Central de Atendimento e de Informações Educacionais – SEE, formada por uma equipe empenhada e comprometida em promover a eficácia dos serviços públicos. Uma equipe que, mesmo sob condições iniciais adversas e dispondo de recursos tecnológicos escassos, acreditou na transformação do padrão anterior de atendimento e estabeleceu um modelo diferente alicerçado nas seguintes diretrizes:

· Adoção de um novo conceito de gestão de relacionamento com os Educadores, pais, alunos e comunidade em geral – foco das ações da SEE - atendimento pautado na atenção, respeito, agilidade nas respostas e solução dos problemas.

· Democratização das informações - abertura de vários canais de comunicação e meios de participação ativa para o cidadão apresentar suas dúvidas, críticas, sugestões etc.

· Investimento no capital humano disponível na Secretaria – valorização dos funcionários, propiciando oportunidades de remanejamento nas funções de acordo com seus interesses, conhecimentos e habilidades; realização de capacitações conscientizando-os sobre aos novos papéis e motivando-os para assumirem novos desafios.

· Definição de um novo modelo organizacional – reestruturação do organograma, reorganização dos processos e fluxos de procedimentos de diversos órgãos internos, removendo os entraves burocráticos que dificultam a prestação de um serviço ágil e eficiente.

· Utilização de novas tecnologias da informação – geração de conhecimentos e disseminação de informações utilizando novas ferramentas.

· Gestão e Qualidade da Informação – análise dos questionamentos, reclamações, sugestões e obtenção de um amplo diagnóstico das questões pontuais, estruturais e pedagógicas; gestão da informação e construção de indicadores significativos, produção de relatórios e informativos para ampliar a eficiência e eficácia nas ações de planejamento, elaboração de análises e cenários prospectivos para subsidiar o planejamento estratégico da Secretaria de Estado da Educação – e suas instâncias (Órgãos Centrais e Regionais).

O reconhecimento, a credibilidade e a consolidação dos Serviços prestados pela Central de Atendimento e de Informações Educacionais - SEE podem ser verificados pela expansão do atendimento:
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Para 2004, a Central de Atendimento deve atingir mais de um milhão e meio de consultas.
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A Central de Atendimento e de Informações Educacionais--SEE que começou pequena, com sete funcionários, fornecendo orientação e esclarecimentos sobre dados cadastrais das escolas, legislação de ensino, vida funcional etc., hoje, agrega mais de oito setores que antes estavam dispersos na Secretaria e conta com 58 funcionários e 25 estagiários que atendem a mais de cem mil consultas mensais e desenvolvem, além de orientações e a gestão da informação para a implementação ou redimensionamento de ações, a construção de indicadores; a publicação de boletins informativos; a realização de pesquisas de opinião; a elaboração de estudos, diagnósticos, análises e cenários prospectivos para subsidiar o planejamento estratégico da Secretaria de Estado da Educação.

A transformação sistêmica da Central de Atendimento e seus desdobramentos, as ações para atender a quantidade elevada de consultas com os recursos humanos disponíveis, a redução dos custos com a definição de um novo modelo organizacional serão apresentados neste trabalho.

PROBLEMA ENFRENTADO

A Secretaria de Estado da Educação é o maior órgão da Administração Direta do Estado de São Paulo. Os trabalhos desenvolvidos na pasta envolvem uma rede de 275.478 funcionários, 5.420.474 alunos e 5.408 escolas;  interfaces com as redes municipais e privadas de ensino e inúmeros programas e projetos desenvolvidos em parcerias com várias entidades públicas, privadas, organismos nacionais e internacionais.


Durante todo o ano letivo, os públicos interno e externo demandam, constantemente:

· Informações/orientações sobre os Programas, Projetos e Ações da Secretaria;

· Orientações sobre matrícula, dados estatísticos e gerenciais, legislação educacional;

· Estudos e dados educacionais;

· Soluções para suas reclamações e atendimento de suas sugestões;

· Outros

Apesar dessa grandiosidade, a Secretaria não contava com uma organização centralizada para atender às demandas de informações oriundas de todo o Estado de São Paulo. Estas acabavam se dispersando pelos diversos órgãos, que por sua vez, montavam equipes ou serviços temporários para atender às consultas. Dessa situação decorriam inúmeros problemas:

· O cidadão encontrava dificuldades na obtenção das informações, freqüentemente não sabia a quem se dirigir e nas suas tentativas era encaminhado de um setor a outro, o que contribuía para reforçar a visão estereotipada de que o atendimento no serviço público deixa desejar;

· Muitas vezes, o funcionário não tinha perfil e nem conhecimento técnico para responder adequadamente ao cidadão. Também não existia uma sistemática de treinamento dos recursos humanos envolvidos no processo de atendimento;

· Havia morosidade, duplicação de esforços/recursos, sistemas paralelos de coleta de dados, duplicidade de dados, acúmulo de tarefas, geração de informações conflitantes, inconsistência na informação, ausência de unicidade e procedimentos;

· Pela dispersão do atendimento, a Secretaria ficava privada de ter uma visão global das dúvidas, reclamações e sugestões, de forma a obter subsídios e informações importantes para o aprimoramento dos serviços prestados à população.

OPORTUNIDADE PERCEBIDA

Para solução dos problemas foi proposta, inicialmente, a criação de uma Central de Atendimento – focando suas atividades no atendimento às dúvidas da população através da linha 0800, pessoalmente, por correspondência escrita e eletrônica.

O compromisso com a qualidade da informação e a necessidade de gerar dados educacionais, buscando ampliar a eficiência e eficácia das ações da Secretaria, revelaram ser imprescindível a organização das múltiplas informações em uma única fonte de disseminação, pois a fragmentação favorecia inconsistências, incompatibilidade, dubiedade, dificuldades em trabalhar os dados, ou, ainda, ausência de informação ou acessibilidade e compartilhamento.

Em conseqüência, a Central passou a coordenar e agregar, na sua estrutura, outras áreas/setores que atendiam ao público ou geravam dados e passou a investir na melhoria dos serviços prestados, desenvolvendo bancos de dados compartilhados, modernizando os sistemas e capacitando os funcionários para o novo modelo de atendimento.

SOLUÇÕES ADOTADAS


Dentre as várias soluções adotadas, elencamos as mais significativas:

1. Criação da Central de Atendimento, vinculada ao Gabinete, gerenciada pela própria Secretaria.

2. Transformação das quatro Ouvidorias em uma Ouvidoria Central e implantação do serviço do Agente de Comunicação, estabelecendo parcerias com a Central de Atendimento.
3. Integração/incorporação na Central de Atendimento, dos setores/equipes dispersos na Secretaria que prestavam serviços de atendimento e informações à população.
4. Agregação do novo Sistema de Acompanhamento do Cidadão – NAC à Central de Atendimento e de Informações Educacionais.
5. Junção do Centro de Informações Educacionais – CIE à Central de Atendimento
A seguir, as soluções adotadas serão apresentadas detalhadamente.

1. CRIAÇÃO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO, VINCULADA AO GABINETE, GERENCIADA PELA PRÓPRIA SECRETARIA.

A Secretaria da Educação já havia tido um serviço de atendimento denominado Disque Educação (1992 a 1994). O modelo adotado nesse serviço foi o de terceirização de todos os recursos para a empresa responsável: funcionava em prédio próprio com 10 linhas telefônicas, fax, rede de microcomputadores, 22 teleatendentes trabalhando em dois turnos e software para consulta de banco de dados e registro/emissão de relatórios das chamadas recebidas.

Como nem os atendentes e nem a supervisão do serviço eram da Secretaria da Educação, ainda que passassem por constantes treinamentos, eles se limitavam a fazer os atendimentos de nível 1, ou seja, aqueles para os quais os atendentes dispunham de informações armazenadas no banco de dados e não era exigido nenhum conhecimento técnico (endereços, telefones, datas de eventos etc.).

 Os atendimentos de nível 2 ( atendimentos que mesmo estando no banco de dados exigiam que a supervisão tivesse algum conhecimento técnico) e de nível  3 ( atendimentos que, além de conhecimento técnico, exigiam pesquisa) eram repassados aos diversos órgãos da Secretaria (DRHU, CIE, FDE, Diretorias de Ensino, Escolas etc.) que, após responderem às consultas, devolviam para o Disque Educação que se incumbia de dar o retorno ao usuário. 

Essa situação gerava descontentamentos nos órgãos que se sentiam sobrecarregados e com a sensação de que o Disque Educação era dispensável, ainda que o setor produzisse relatórios úteis.

Dessa forma, foi proposta a criação de uma Central de Atendimento vinculada ao Gabinete,  gerenciada pela própria Secretaria, e formada por equipe multidisciplinar, com conhecimentos das várias áreas da pasta , de forma a se responsabilizar pelo atendimento nos 3 níveis e somente recorrer aos órgãos em casos excepcionais.

A Central de Atendimento iniciou seus trabalhos a partir dos meados de outubro de 2000, na Casa Caetano de Campos – Praça da República, 53. Foi instalada no térreo na entrada da Secretaria, evitando dessa forma que o público circulasse pelas instalações do prédio. 

Inicialmente foram deslocados 7 funcionários de alguns setores que ser revezavam no atendimento – telefone, pessoalmente, e-mail, carta e fax.

Os trabalhos iniciais foram:

· Pré-levantamentos da natureza das consultas;

· Análise e revisão dos procedimentos relativos às respostas dadas na área de atendimento primário, por exemplo: endereços de escolas, correlacionando bairros, níveis modalidades de ensino entre outros, no sentido de fornecer suporte técnico aos atendentes. Para tanto, estabeleceram-se novos critérios para geração de relatórios, diferenciados para cada modalidade de ensino, suprimindo as lacunas até então existentes, no sentido de possibilitar um atendimento melhor qualificado;

· Levantamento temático e quantitativo das consultas para verificar a incidência e natureza das perguntas, visando ao estabelecimento do perfil das questões feitas cotidianamente e das necessidades de dar maior consistência às informações;

· Construção de um “banco de respostas” padronizadas, estabelecido a partir de análise temática das consultas e da freqüência das mesmas, garantindo-se a uniformidade das respostas para todas as questões passíveis de padronização;

· Levantamento do conteúdo de outros sites relativos à área da Educação, objetivando complementar as informações fornecidas pela Central.

A partir desse momento, a Central de Atendimento passou a responder, de forma concentrada, pela maior parte das consultas e atendimentos que, até então, eram feitos de forma difusa pelas diversas áreas e órgãos da Secretaria.

As ações da Central de Atendimento atingiram, em pouco tempo, os seguintes resultados:

· Contribuíram para a articulação entre os diversos órgãos da SEE e ao estabelecimento de conexões e fluxos entre os diferentes canais de informação;

· Colaboraram na ampliação dos espaços de democratização da informação.

· Garantiram o direito e a igualdade de acesso à informação ao público, nos diversos órgãos da pasta, propiciando um atendimento mais satisfatório, utilizando os recursos tecnológicos disponíveis na área.

· Possibilitaram a criação de um mecanismo facilitador da organização e atualização das informações entre os diversos órgãos da SEE, visando à uniformidade das respostas.

· Organizaram e unificaram a demanda de informações por parte dos diferentes órgãos governamentais e pelo usuário público, levando à melhoria do atendimento.

Para atender à expansão do Atendimento abriu-se um processo seletivo interno para que funcionários de outras áreas que estivessem interessados no trabalho na Central pudessem ser remanejados. Também foram contratados estagiários.

Esse novo grupo recebeu capacitação para atuar dentro de um novo padrão de atendimento: o usuário cidadão é o foco das ações da SEE, ou seja, tem direito a um serviço rápido, eficiente e satisfatório. Atender bem ao cidadão deve ser prioritário sempre, e dessa forma todos os procedimentos, processos e estratégias adotadas foram  direcionadas para isso.

O programa de capacitação foi estruturado visando a abordar ética, qualidade, acesso à informação, competências para o novo padrão de atendimento, organização do trabalho, conhecimentos, valores, atitudes e elementos necessários para prestação de serviços de qualidade.

Atualmente a Central de Atendimento conta com 54 colaboradores, entre técnicos, funcionários e estagiários.

Para realizar suas funções a Central de Atendimento oferece aos usuários os seguintes canais de comunicação:

· Canal telefone – linha 0800-77-00012 e mais 10 ramais de telefones

· Correspondência eletrônica – e-mail – www.infoeducacao@educacao.sp.gov.br
· Atendimento pessoal – na Praça da República, 53.

· Fax – canal menos acionado pela população, sendo mais utilizado para disponibilizar materiais solicitados como textos legais e dados estatísticos para usuários não conectados ou que têm dificuldades de acesso à Internet.

· LISE – Legislação informatizada da Secretaria da Educação – programa disponibilizado no site da Secretaria que exige manutenção diária e constante para oferecer aos usuários os textos legais das Resoluções SEE. O sistema permite pesquisa da legislação educacional por ato legal, data, assunto, palavra chave, oferecendo também notas e referencias das alterações ocorridas e links com outras medidas legais.

· FAQWEB – perguntas mais freqüentes – recurso disponibilizado no site da SEE. É um canal alternativo de informação para usuários conectados à internet.

Outros produtos e ações desenvolvidas pela Central

· INDICADORES EDUCACIONAIS – sistema construído pela Central de Atendimento a partir da necessidade de atender freqüentes solicitações de natureza estatística por município e redes de ensino, referentes ao número de escolas; evolução das matrículas da Educação Básica e dos indicadores de desempenho escolar. 

· SISTEMA INFORMATIZADO DE ATENDIMENTO AO USUÁRIO – SIAU – base de dados em SQL SERVER que conta atualmente com mais de 800 assuntos/temas e exige atualização e manutenção constantes e inclusão de novas informações garantindo, de uma forma ágil, respostas à maioria das questões apresentadas pelos usuários internos e externos.

· SISTEMA INFORMATIZADO DE CONSULTA SETOR/FUNCIONÁRIO – base de dados acessadas na Intranet que permite localizar por nome e unidade todos os funcionários dos órgãos.

2. TRANSFORMAÇÃO DAS QUATRO OUVIDORIAS EM UMA OUVIDORIA CENTRAL


Na Secretaria da Educação havia quatro Ouvidorias distribuídas em quatro regiões dos Estado. Os Ouvidores (na sua maioria, ex Dirigentes de Ensino) e suas equipes desempenhavam as suas funções de forma independente. Essa descentralização impedia que a Secretaria tivesse uma visão global das denúncias ou sugestões apresentadas pelos cidadãos.

      INOVAÇÃO


Foram implementadas três alterações:

1º) As quatro Ouvidorias (Região Norte, Sul, Leste e Oeste) foram transformadas em uma Ouvidoria Central, localizada em São Paulo, na Sede da SEE.

2º) A Ouvidoria Central passou a desenvolver as atividades em parceria com a Central de Atendimento, compartilhando das informações/orientações e sistemas disponíveis. Os funcionários são orientados a transferir para a Ouvidoria, os cidadãos ou assuntos que tratarem de denúncias, queixas e reclamações.

3º) Para suprir as três Ouvidorias e assegurar na instância regional – Diretoria de Ensino, um canal de comunicação seguro e ágil de orientações, retornos e informações ao público interno e externo, minimizando dubiedade de soluções, interpretações, desperdício de tempo e tramitações de papéis foi implantado, em cada Diretoria de Ensino, o serviço do Agente de Comunicação.

O profissional indicado para desempenhar o papel de Agente de Comunicação não deixa de exercer as atividades que já desenvolvia, apenas agrega outras, tais como: manter contatos com comunidades locais coletando as demandas, reivindicações, denúncias etc., encaminhar às áreas competentes, dar a devolutiva dessas demandas aos interessados, com proposta de solução ou dos encaminhamentos realizados.

     RESULTADOS ALCANÇADOS


A alteração na organização e composição da Ouvidoria da SEE, além de proporcionar um atendimento mais especializado e ágil e de melhor qualidade resultou:

· Na evolução de 300% nos números de contatos da população com Ouvidoria, devido ao aperfeiçoamento dos serviços, à divulgação, ao acesso e à transparência nas informações, assegurando aos cidadãos usuários o exercício dos seus direitos.

· Realização de reuniões mensais com os agentes de comunicação, Coordenadoria e Ouvidoria da SEE para desenvolvimento de estudos abrangendo as principais situações-problema diagnosticadas e processadas no decorrer de cada mês e assuntos de relevância.

· Redução dos gastos (materiais de escritório, equipamentos etc.) e otimização dos recursos humanos. Os funcionários lotados nas três Ouvidorias retornaram a sua função de origem.

· Elaboração de diversos relatórios, acompanhamento diário das providências adotadas, identificação e mapeamento completo dos locais onde há problemas.
· Redução do número de queixas de mau atendimento nas Diretorias, uma vez que o Agente, consciente de seu papel, demonstra interesse e empenha em resolver rapidamente os problemas apresentados. 
· Mudança na relação dos órgãos internos em relação ao papel Ouvidoria. Antes tida como um órgão que só apontava as deficiências, hoje, com a parceria dos Agentes de Comunicação é vista como um canal que fornece diagnósticos diversos e colabora na adoção de medidas preventivas.
 3. INTEGRAÇÃO/INCORPORAÇÃO DOS ÓRGÃOS/EQUIPES QUE PRESTAVAM ATENDIMENTO E INFORMAÇÕES À POPULAÇÃO.


A Secretaria recebe, diariamente, várias demandas: pedidos de bolsas de estudo; informações sobre programas, escolas; solicitações para apresentação de projetos; pedidos de audiências/visitas; convites; encaminhamentos de elogios ou denúncias etc.


É comum o cidadão enviar a mesma demanda utilizando-se, simultaneamente, de vários canais de comunicação (fax, e-mail, correspondência, correio eletrônico etc.) e para diversos Órgãos, por exemplo, para: a Ouvidoria, o Gabinete e seus órgãos, as Coordenadorias e a Central de Atendimento.


Para reduzir o volume de papéis tramitando pelos setores, a dispersão de esforços de diferentes funcionários atuando sobre o mesmo assunto e para garantir a uniformidade das respostas, a Central de Atendimento propôs a realização de reuniões para integrar as ações e as equipes responsáveis pelos expedientes dos setores, como por exemplo: Serviço de Protocolo da Secretaria, Gabinete do Secretario e Secretário Adjunto, Chefia de Gabinete e órgãos de Departamentos diversos.

Como novo procedimento, ficou definido que quaisquer documentos, desde os contratos, ofícios, cartas ou simples bilhetinhos (até aqueles entregue ao Secretário em suas visitas), devem, primeiramente, passar por uma equipe do Setor de Protocolo que verifica se há outras correspondências do mesmo solicitante e, em caso positivo, os dados da solicitação anterior são anexados à nova antes de encaminhar ao setor competente.

Após resposta da área e devolução ao Setor de Protocolo, este codifica os resultados das respostas/parecer dos Setores às solicitações encaminhadas pelos cidadãos: plenamente atendida, parcialmente, não atendida, em estudo futuro etc.

RESULTADO

A integração simplificou e agilizou a tramitação de documentos, racionalizou e uniformizou as informações, reduziu duplicidades de providências na obtenção das informações, além de permitir a tabulação, estudos e análises das demandas rapidamente (por assunto, por solicitante etc). 

4º) AGREGAÇÃO DO SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO DAS DEMANDAS DO CIDADÃO – NAC À CENTRAL DE ATENDIMENTO E DE INFORMAÇÕES EDUCACIONAIS

Até a implantação do Sistema de Acompanhamento das Demandas do Cidadão do Governo do Estado, a equipe da Chefia de Gabinete respondia às solicitações feitas pelos cidadãos ao Palácio.

Com a implantação do Sistema definiu-se que a Central de Atendimento passaria a atender as demandas do NAC – Núcleo de Atendimento ao Cidadão.

RESULTADOS

Com o remanejamento das demandas do NAC para a Equipe da Central de Atendimento, houve uma otimização dos recursos humanos da SEE.

A equipe que respondia pelos e-mails, na Central, assumiu a nova atividade – NAC, e os funcionários da Chefia de Gabinete liberados dessa função assumiram outras atribuições.

A implantação do NAC também trouxe resultados muito positivos: redução significativa de documentos em tramitação no Gabinete e a melhoria substancial no monitoramento e agilização das respostas dos ofícios, cartas e e-mails referentes à Educação endereçados pelos cidadãos ao Exmo Sr Governador.

5º) JUNÇÃO DO CENTRO DE INFORMAÇÕES EDUCACIONAIS - CIE À CENTRAL DE ATENDIMENTO  

O objetivo maior do Centro de Informações Educacionais- CIE é garantir, aos gestores, um Sistema de Informações Estratégicas que possibilite a obtenção ágil de dados coerentes e fidedignos. Para tanto há a necessidade de racionalizar os processos de coleta de dados na SEE, evitando duplicidade de informações que são demandadas pelos diversos órgãos, gerando acúmulo de tarefas e desgaste desnecessário do informante (escola) que se vê obrigada a alimentar e atualizar os mesmos dados em diferentes sistemas, bases ou simples formulários para atender aos diferentes órgãos e usuários.

O risco de multiplicidade de sistema(s) ou rotina(s) informatizada(s), com a mesma natureza de informação, a utilização indiscriminada de base de dados, organização dos dados sem os cuidados quanto às datas bases, não emprego dos recursos tecnológicos adequados para a extração dos dados é a geração de dados conflitantes, pois nem sempre seguem os mesmos conceitos e procedimentos adequados de consistência. Além da falta de garantia de um dado real, isso exige uma duplicidade de esforços. Assim, foram adotadas as seguintes providências:

· Aplicação de metodologias para maximizar a qualidade dos dados apurados nos levantamentos e adoção de procedimentos para os processos de carga de dados dos sistemas (extração, filtragem garantindo a integridade das informações);

· Modificação nas formas de consultas dos usuários internos e externos;

· Integração de bases de dados de diferentes tecnologias (plataformas) evitando a duplicidade de alimentar informações em diferentes sistemas;

· Disponibilizar na Intranet, para os gestores estratégicos, de uma página contendo os dados educacionais, referentes às demandas mais freqüentes, propiciando consultas aos bancos de dados gerenciais, em datas de bases devidamente consistidas;

· Desenvolvimento de página na Web (site da SEE) contendo dados e indicadores educacionais;

· Utilização de ferramentas que permitam extrair e agregar os dados de múltiplas fontes (sistemas), com integridade das bases que permitam: analisar, contextualizar para trabalhar com hipóteses, buscar a relação causa e efeito e transformar os dados em informações estratégicas;

· Produção de indicadores, estudos, diagnósticos, boletins informativos, análises e relatórios para gestores;

· Gestão da informação e construção de indicadores significativos;

· Produção de informativos para ampliar a eficiência e eficácia de planejamento.

Atualmente, está em desenvolvimento outra página na web, referente aos dados dos levantamentos do Censo Escolar.

Também em fase final de teste, para ser liberado na Intranet, um Sistema de Acompanhamento Mensal dos dados relativos às matrículas e número de classes, por nível de ensino, extraídos do Sistema de Cadastro de Alunos, fonte de suporte gerencial, prevendo o acompanhamento sistemático de cada escola estadual, no ano letivo, em pelo menos quatro momentos – meses.

CARACTERÍSTICAS DA INICIATIVA

a) Relevância social do tema e do objetivo 

A população está cada vez mais consciente de seus direitos e do papel que desempenha. Está assumindo uma postura pró-ativa em suas demandas e com uma exigência maior quanto a fatores relacionados à qualidade dos serviços. Aspectos estes, bastante positivos e propulsores para que os Órgãos direcionem suas ações estratégicas para a atender as necessidades do seu público ou antecipem essas necessidades. Por isso, é fundamental que os órgãos voltem sua atenção para seu público alvo, intensifiquem o contato com as bases, ouçam e respeitem o que o cidadão tem a dizer, sugerir ou reclamar.

Outros fatores que propiciam a melhoria da qualidade dos serviços públicos, especialmente na área social, são:

· Organização das informações coletadas pelos diversos canais de comunicação;

· Geração de informações estratégicas para os Gestores, e utilização destas para o aperfeiçoamento do Órgão;

· Implementação de meios de disseminação das ações, tornando cada vez mais universal o acesso às informações do Órgão.


Foi com esse propósito que a Central de Atendimento e de Informações Educacionais iniciou suas atividades de atendimento aos cidadãos, gerando mudanças concretas na qualidade das informações e de atendimento.

b) Caráter inovador 
A Central de Atendimento da SEE não se restringiu à melhoria do atendimento no serviço 0800 – SAC. Aos poucos passou a ampliar sua atuação e a agregar diversos órgãos internos de atendimento aos cidadãos visando a uma atuação ágil e articulada intersetorialmente e com o firme propósito de gerar informações estratégicas para os Gestores e disseminar as informações educacionais para o público em geral.

Oito Setores/atividades passaram a compor a Central de Atendimento: Ouvidoria, Centro de Informações Educacionais - CIE, Centro de Atendimento 0800 – Programa Escola da Família, Centro de Atendimento 0800 – Gestão Dinâmica da Escola - GDAE, Centro de Apoio a Vaga, Núcleo de Atendimento ao Cidadão- NAC, Sistema de Informações Gerenciais – SIG, Centro de Excelência e Atendimento ao Professor - CEAP. 

Essa reorganização resultou na redução significativa dos custos com equipamentos, manutenção e principalmente com funcionários, pois, apesar do aumento de sua demanda, a Central de Atendimento e Informações Educacionais não aumentou o contingente. Realizou somente a readequação e capacitação dos funcionários para assumirem novas atribuições. 

Como os Setores estão sob uma única Coordenação, os funcionários transitam por várias funções e isso possibilita maior motivação e agilidade nas ausências ou pedidos de demissão/exoneração.
c) Efetividade de resultados 
· Construção de uma imagem positiva da SEE por meio de um padrão de qualidade no atendimento: agilidade, precisão das informações, abordagem cordial, centralização das informações reduzindo os “repasses” das demandas/usuários a outros órgãos.

· Crescimento do número de consultas – aumento de 900% nos últimos dois anos (de 101.356 em 2001, para 1.018.624 consultas em 2003), mais de 100 mil ao mês, sendo a única Secretaria do Estado de São Paulo a disponibilizar uma Central de Atendimento e Informações.

· Maior articulação entre os diversos órgãos da SEE – Coordenadorias da Região Metropolitana da Grande São Paulo e Interior, Departamento de Recursos Humanos e principalmente Gabinete e Assessoria de Imprensa – estreitamento das relações, estabelecimento de conexões e fluxo das informações. 

· Fortalecimento da dimensão da participação do cidadão – ênfase no exercício da cidadania com a abertura de diversos canais de comunicação com a população.

· Desenvolvimento de outras atividades/produtos – elaboração de indicadores educacionais, pesquisas dos pais, pesquisas com os professores, pesquisa referente à atribuição de aulas, pesquisa sobre matrizes curriculares e outros que subsidiaram as ações de diversos órgãos da SEE.

· Qualidade da informação - construção de indicadores significativos, produção de relatórios para ampliar a eficiência e eficácia nas ações de planejamento, elaboração de análises e cenários prospectivos para subsidiar o planejamento estratégico e demais instâncias (órgãos Centrais e regionais da SEE).

d) Possibilidade de multiplicação
Os serviços e o atendimento prestado pela Central de Atendimento e de Informações Educacionais vêm se tornando referência para os diversos órgãos da SEE e para outras instituições. Por diversas vezes, a Central foi solicitada a apresentar seus trabalhos/experiências para outras instituições.

e) Desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor público, social ou privado
A Central de Atendimento mantém parcerias no levantamento de dados e informações, tais como com a Fundação SEADE e o INEP/MEC. No caso desse último, o CIE (agregado à Central), anualmente firma convênio para a realização do Censo Escolar, coletando e processando as informações de todas as escolas das redes públicas e particulares do Estado de São Paulo. 

f) Relação custo-benefício 


Desde a sua concepção, implantação e implementação, como já foi visto a Central de Atendimento tem-se orientado no sentido da maximização dos recursos que lhe foram disponibilizados, dentre os quais o fundamental foram os recursos humanos. A otimização destes, face os recursos materiais e financeiros, criou uma sinergia que permite afirmar que a relação custo-benefício foi altamente positiva.

LIÇÕES APRENDIDAS
PRINCIPAIS APRENDIZADOS

Os aprendizados com o Projeto foram muitos. Primeiramente nunca desistir facilmente de um objetivo ou resignar-se diante das primeiras dificuldades. Como já mencionado, a Central começou com apenas sete funcionários e equipamentos ultrapassados e vida útil comprometida, remanejados de outros órgãos. Como Servidores Públicos nunca devemos nos esquecer que o foco das ações do Estado é o cidadão.

FATORES CRÍTICOS QUE CONTRIBUIRAM PARA O SUCESSO DA  

INICIATIVA

Um dos fatores críticos que contribuíram para o sucesso deste projeto foi o compromisso assumido pela equipe da Central na busca da melhoria do atendimento à população, que resultou na construção de uma imagem positiva da Secretaria e de reconhecimento do público, interno e externo, pelos serviços prestados. Outro fator que contribuiu foi o novo conceito de Gestão da SEE, implementado a partir de 2002 pelo novo Secretário, que se caracteriza por:

· Contínuo e efetivo contato com as bases (visitas às escolas, reuniões, teleconferências, conversas com gestores, professores, alunos, pais etc) para obter um completo levantamento das expectativas e demandas da comunidade escolar, ou seja, a melhoria da qualidade dos serviços está relacionada com a interação direta entre os gestores públicos e cidadãos. 

· Incentivo à pratica da participação do cidadão (divulgação dos serviços e canais de comunicação e realização de pesquisas de opinião com vários segmentos).

· Utilização e valorização das informações recebidas e geradas pela Central de Atendimento que, como indicador das relações da comunidade escolar e população em geral – “termômetro e imagem da rede de ensino”– servem de subsídios às tomadas de decisões estratégicas e aperfeiçoamento das ações da Secretaria.

CONSELHOS PARA QUEM FOR IMPLEMENTAR UM PROJETO SEMELHANTE

Ao instituir uma Central de Atendimento faz-se necessário que a análise e decisão das ações a serem implementadas, bem como a escolha da infra-estrutura adequada às suas necessidades, sejam feitas de forma conjunta entre os técnicos do setor – Central de Atendimento – e as instâncias que detêm o poder de decisão na Instituição.

Isso é condição essencial para que articulação ideal seja atingida, tanto do ponto de vista da definição das ações a serem desenvolvidas com relação ao dimensionamento técnico e de recursos físicos e materiais, como no que tange ao perfil dos recursos humanos a serem alocados na prestação dos serviços da Central.

É necessário estabelecer padrões de relacionamentos com os segmentos envolvidos – um sistema de comunicação eficiente para a implementação de atendimento diferenciado visando a:

· Superação das expectativas dos usuários com respostas às demandas de forma rápida e desburocratizada, cumprimentos dos prazos e redução do tempo de espera;

· Análise dos fatos da perspectiva do usuário, atendimento personalizado e cordial, avaliação da procedência da solicitação ou reclamação.

· Participação do corpo técnico da Central de Atendimento em reuniões/atividades diversas dos órgãos para conhecer antecipadamente as decisões ou para recebimento de orientações/procedimentos. 

· Atuação na prevenção e na solução de conflitos, dialogando, avaliando a situação e detectando os problemas e causas; os focos de insatisfação.

· Definição com os responsáveis pelas áreas, dos critérios e procedimentos para que as demandas apresentadas à respectiva área sejam rápida e adequadamente examinadas, encaminhadas e respondidas.

· Realização de mapeamentos das consultas/denúncias por tema/ assunto, segmento da população – o perfil do público atendido para melhor identificar o foco das demandas; levantamento dos assuntos que são consultados com maior freqüência, objetivando conhecer a natureza das questões para buscar respostas mais adequadas e dar maior consistência às informações e principalmente para gerar informações estratégicas para os Gestores e utilização destas para o aperfeiçoamento dos serviços prestados pela Instituição.
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tabela

		Consultas atendidas em 2004

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		lise		faqweb		Estatisticas		Total

		Janeiro		40,010		1,490		6,579		90,754		20,851		203		159,887

		Fevereiro		26,350		852		8,156		60,409		16,109		193		112,069

		Março		27,197		694		6,498		63,661		10,766		453		109,269

		Abril		16,457		504		5,153		60,670		6,674		159		89,617

		Maio		18,289		603		4,755		69,442		10,183		225		103,497

		Junho		21,618		516		5,152		70,921		9,260		211		107,678

		Julho		23,397		457		5,393		86,849		12,956		159		129,211

		Agosto

		Setembro

		Outubro

		Novembro

		Dezembro

		Total		173,318		5,116		41,686		502,706		86,799		1,603		811,228

		Consultas atendidas em 2001

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		-		-		-		Total

		Janeiro		6,170		888		796		-		-		-		7,854

		Fevereiro		5,415		763		660		-		-		-		6,838

		Março		6,200		584		669		-		-		-		7,453

		Abril		4,342		671		747		-		-		-		5,760

		Maio		3,542		486		490		-		-		-		4,518

		Junho		2,723		532		438		-		-		-		3,693

		Julho		3,161		409		549		-		-		-		4,119

		Agosto		11,131		702		999		-		-		-		12,832

		Setembro		11,074		525		478		-		-		-		12,077

		Outubro		13,793		382		641		-		-		-		14,816

		Novembro		8,060		767		1,011		-		-		-		9,838

		Dezembro		10,016		578		864		-		-		-		11,458

		Total		85,627		7,287		8,342		-		-		-		101,256

		Consultas atendidas em 2002

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		lise		faqweb		-		Total

		Janeiro		10,657		1,062		1,588		-		-		-		13,307

		Fevereiro		14,569		721		1,842		-		-		-		17,132

		Março		18,711		779		2,254		-		-		-		21,744

		Abril		7,802		574		3,136		-		796		-		12,308

		Maio		8,068		683		2,989		12,725		3,753		-		28,218

		Junho		7,642		828		2,984		14,276		3,371		-		29,101

		Julho		13,744		774		3,084		27,253		6,436		-		51,291

		Agosto		15,206		641		5,025		46,367		7,284		-		74,523

		Setembro		16,716		672		5,505		35,479		7,061		-		65,433

		Outubro		22,985		537		6,873		33,825		7,381		-		71,601

		Novembro		13,643		728		6,544		29,441		7,844		-		58,200

		Dezembro		11,691		517		4,427		37,345		7,989		-		61,969

		Total		161,434		8,516		46,251		236,711		51,915		-		504,827

		Consultas atendidas em 2003

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		lise		faqweb		Estatisticas		Total

		Janeiro		16,454		979		5,442		56,802		11,295		151		91,123

		Fevereiro		15,991		855		5,658		30,736		8,605		382		62,227

		Março		10,101		589		5,595		25,789		7,301		304		49,679

		Abril		8,271		449		4,200		27,516		6,708		234		47,378

		Maio		12,805		685		4,814		39,212		10,250		246		67,766

		Junho		21,866		642		4,957		39,643		9,323		169		76,431

		Julho		35,048		707		4,843		59,799		13,063		191		113,460

		Agosto		23,864		925		4,419		77,772		15,051		224		122,031

		Setembro		12,082		742		5,967		71,201		13,919		211		103,911

		Outubro		11,306		535		5,064		67,366		14,858		212		99,341

		Novembro		10,006		499		5,019		57,858		14,479		156		87,861

		Dezembro		11,506		373		5,536		64,749		15,252		107		97,416

		Total		189,300		7,980		61,514		618,443		140,104		2,587		1,018,624
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		Nota:		Lise:  Legislação informatizada da Secretaria da Educação.

				Faqweb: Respostas às perguntas frequentes.

				Estatísticas: Solicitações referentes a dados e indicadores educacionais.
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tabela

		Consultas atendidas em 2004

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		lise		faqweb		Estatisticas		Total

		Janeiro		40,010		1,490		6,579		90,754		20,851		203		159,887

		Fevereiro		26,350		852		8,156		60,409		16,109		193		112,069

		Março		27,197		694		6,498		63,661		10,766		453		109,269

		Abril		16,457		504		5,153		60,670		6,674		159		89,617

		Maio		18,289		603		4,755		69,442		10,183		225		103,497

		Junho		21,618		516		5,152		70,921		9,260		211		107,678

		Julho		23,397		457		5,393		86,849		12,956		159		129,211

		Agosto

		Setembro

		Outubro

		Novembro

		Dezembro

		Total		173,318		5,116		41,686		502,706		86,799		1,603		811,228

		Consultas atendidas em 2001

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		-		-		-		Total

		Janeiro		6,170		888		796		-		-		-		7,854

		Fevereiro		5,415		763		660		-		-		-		6,838

		Março		6,200		584		669		-		-		-		7,453

		Abril		4,342		671		747		-		-		-		5,760

		Maio		3,542		486		490		-		-		-		4,518

		Junho		2,723		532		438		-		-		-		3,693

		Julho		3,161		409		549		-		-		-		4,119

		Agosto		11,131		702		999		-		-		-		12,832

		Setembro		11,074		525		478		-		-		-		12,077

		Outubro		13,793		382		641		-		-		-		14,816

		Novembro		8,060		767		1,011		-		-		-		9,838

		Dezembro		10,016		578		864		-		-		-		11,458

		Total		85,627		7,287		8,342		-		-		-		101,256

		Consultas atendidas em 2002

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		lise		faqweb		-		Total

		Janeiro		10,657		1,062		1,588		-		-		-		13,307

		Fevereiro		14,569		721		1,842		-		-		-		17,132

		Março		18,711		779		2,254		-		-		-		21,744

		Abril		7,802		574		3,136		-		796		-		12,308

		Maio		8,068		683		2,989		12,725		3,753		-		28,218

		Junho		7,642		828		2,984		14,276		3,371		-		29,101

		Julho		13,744		774		3,084		27,253		6,436		-		51,291

		Agosto		15,206		641		5,025		46,367		7,284		-		74,523

		Setembro		16,716		672		5,505		35,479		7,061		-		65,433

		Outubro		22,985		537		6,873		33,825		7,381		-		71,601

		Novembro		13,643		728		6,544		29,441		7,844		-		58,200

		Dezembro		11,691		517		4,427		37,345		7,989		-		61,969

		Total		161,434		8,516		46,251		236,711		51,915		-		504,827

		Consultas atendidas em 2003

		Atendimento

		Mês		Telefone		Pessoalmente		E-mail		lise		faqweb		Estatisticas		Total

		Janeiro		16,454		979		5,442		56,802		11,295		151		91,123

		Fevereiro		15,991		855		5,658		30,736		8,605		382		62,227

		Março		10,101		589		5,595		25,789		7,301		304		49,679

		Abril		8,271		449		4,200		27,516		6,708		234		47,378

		Maio		12,805		685		4,814		39,212		10,250		246		67,766

		Junho		21,866		642		4,957		39,643		9,323		169		76,431

		Julho		35,048		707		4,843		59,799		13,063		191		113,460

		Agosto		23,864		925		4,419		77,772		15,051		224		122,031

		Setembro		12,082		742		5,967		71,201		13,919		211		103,911

		Outubro		11,306		535		5,064		67,366		14,858		212		99,341

		Novembro		10,006		499		5,019		57,858		14,479		156		87,861

		Dezembro		11,506		373		5,536		64,749		15,252		107		97,416

		Total		189,300		7,980		61,514		618,443		140,104		2,587		1,018,624
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		Nota:		Lise:  Legislação informatizada da Secretaria da Educação.

				Faqweb: Respostas às perguntas frequentes.

				Estatísticas: Solicitações referentes a dados e indicadores educacionais.
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