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Prêmio Mário Covas 2006.

Identificação

Título: APC – Serviço Público com respeito ao Cidadão.

Nome da Instituição Envolvida: Departamento de Estradas de Rodagem.

Nome do Responsável pela Inscrição: Claudia Pedroso.

Integrantes da equipe: Flávio Pinto e Silva Filho, Yoshio Arakawa, Edézio de Souza Barros e Claudia Pedroso.
Categoria: Atendimento ao Cidadão.

Problema enfrentado ou oportunidade percebida

A busca pela fidelização de clientes, resultado de bons serviços e produtos de fornecedores que se preocupam com a inovação e permanência visível no mercado, tornou a gestão da qualidade ferramenta indispensável das grandes, micros e pequenas empresas privadas em todo o mundo. Os resultados obtidos com a implementação de processos de qualidade garantem a satisfação e confiança dos clientes, melhoram a imagem institucional das empresas além de possibilitar a redução de custos. 

A partir de 1995 a concepção da idéia “Qualidade no Serviço Público” foi introduzida no Governo Estadual com o início da gestão do governador Mário Covas. Um dos passos marcantes dessa inovação foi à assinatura da Lei de Defesa dos Usuários de Serviços Públicos– 10.294 de 20 de abril de 1999, que em seu artigo 3o. estabelece que são direitos básicos do usuário “ a qualidade na prestação do serviço”.

Corroborando com a premissa da lei 10.294/99 o Departamento de Estradas de Rodagem, autorizado pela Secretaria de Estado dos Transportes, iniciou estudos para centralizar em um único local todos os serviços presenciais de atendimento à população prestados pelos órgãos subordinados à aquela Pasta: DAESP- Departamento Aeroviário do Estado de São Paulo; DH – Departamento Hidroviário, ARTESP – Agência Reguladora de Transportes do Estado de São Paulo, CPRv – Comando do Policiamento Rodoviário do Estado de São Paulo e do propio  DER. O local escolhido deveria ser dotado com toda a infra-estrutura, conforto para o usuário com destaque para assentos individuais, telefone público, “Toten” eletrônico com informações diversas da Autarquia e com a primazia do atendimento humanizado.

A implementação desse projeto sustentou-se, também, pela forma ramificada que o serviço presencial era prestado. A exemplo do DER, para um usuário solicitar uma AET - Autorização Especial para Transporte de carga excedente era necessário seguir um processo com um total de 05 paradas:

Passo 1. identificar-se na portaria e perguntar qual o andar e o setor a ser procurado

Passo 2. subir ao 2o. andar (onde se localizava o setor específico para solicitar a autorização)

Passo 3. de posse do pedido da autorização subir ao 3o. andar a fim de solicitar a emissão de respectiva guia de recolhimento

Passo 4. dirigir-se ao térreo para, na agência bancária, efetuar o devido pagamento da taxa correspondente.
Passo 5. já com a guia quitada, voltar ao 2o. andar e retirar a devida autorização
A realização de todas essas fases gerava transtornos aos usuários que reclamavam do sobe e desce e da movimentação em diversos setores. Em muitos casos o problema era maior, pois fazia o usuário perder o horário de funcionamento da agência bancária, devido a necessidade de procedimentos em áreas distintas. 
Outro fator relevante para a implantação do APC foi a falta de segurança interna, tanto para os usuários quanto para os servidores, oriunda do grande volume de pessoas que circulavam livremente pelos corredores do prédio sem a devida identificação.  

Solução adotada

A solução adotada para colocar em prática o atendimento humanizado e com qualidade ao usuário de serviço público foi à criação do APC – Atendimento Público Centralizado, cujo lema é “Atendimento Público com Respeito ao Cidadão”. 

Para dar vida ao APC o DER - que foi gerente, executor do projeto e órgão que mais possuía atendimentos presenciais - manteve inúmeras reuniões com os setores internos que possuíam o dito “Guichê de Atendimento” para levantar os problemas de cada área, desenhar o fluxograma de atendimento diário, com destaque para o tempo de atendimento, traçar o perfil do usuário com sua real necessidade, a fim de cortar processos inócuos que absorviam tempo e custos desnecessários. Paralelamente às reuniões para levantamento de dados o DER iniciava os projetos para licitar a contratação de reforma do piso térreo do edifício sede e implantação das instalações do APC. 

Caráter inovador

Criar um espaço centralizador dos serviços pretados pela Autarquia não bastava para garantir a qualidade e o bom atendimento. Era necessário fazer emergir no servidor essa vontade de bem atender o próximo, de ser solidário. 
O fator  principal para garantir o sucesso dessa empreitada estava na participação incondicional do funcionário. Para tanto o DER apostou nos seus colaboradores e ofereceu-lhes cursos de capacitação na área administrativa e de informática sempre com ênfase no atendimento ao cliente, no trabalho em equipe e no  relacionamento interpessoal.  
Os funcionários do APC passaram a atuar não apenas com o foco no cliente mas também olhando com o foco do cliente. Ouvir  tornou-se mais importante do que apenas falar robotizadamente para fechar um atendimento e chamar o “próximo da fila”. Cumprir apenas o que manda o “script” não era mais usual, o funcionário do APC passou a perguntar “Posso Ajudar”. Entender as solicitações, queixas e anseios dos usuários passou a ser importante para atender os pedidos e também justificar um “não atendimento” quando fosse necessário. O servidor do APC descobriu a grande importancia de sua atividade para o público, tendo sua auto-estima elevada. 
Assim, em 25 de julho de 2002 o DER inauguou, no piso térreo da Secretaria Estadual dos Transportes, num espaço de 1.300 m2 o APC – Atendimento Público Centralizado com atendimento individual, rápido, com qualidade e respeito ao cidadão.
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O atendimento diferenciado começa na recepção, onde funcionárias treinadas identificam o serviço necessitado pelo usuário e expedem senha para o atendimento no “Box” específico. A recepção também é rápida e especializada para usuários com necessidades especiais, gestantes e idosos. O APC disponibiliza também à seus visitantes 04 balcões para preenchimento de formulários ou para organização de documentos.

De posse da devida senha e já com sua solicitação definida o usuário dirige-se a sala de espera, equipada com poltronas, para que possa aguardar a chamada de sua senha que é visualizada pelo painel eletrônico. 
Após ser chamado pelo painel eletrônico, o usuário dirige-se a uns dos 19 “Boxs” de serviços para ser atendido.
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O APC centraliza mais de 30 serviços do Departamento de Estradas de Rodagem, do Departamento Aeroviário, do Departamento Hidroviário, do Comando do Policiamento Rodoviário e um posto bancário da Nossa Caixa Nosso Banco.
Estão no APC os seguintes setores
*Comissão Julgadora de Licitações

(sessão de pregões, concorrências públicas e vistas de editais). 
 *Comissão de Registro Cadastral
 (cadastramento de empresas prestadoras de serviços e obras) 
 *Serviço de Finanças
(emissão de guias de recolhimento, taxas diversas, cauções e devoluções).
 *Assessoria de Construção
(venda de editais)
*ARTESP 
(autorização para transporte coletivo regular e de fretamento, liberação de veículo apreendido, etc.).
*Gestão de Multas
(protocolo de recurso contra multas rodoviárias, microfilmagem, restituição de multa,

indicação de condutor, resultados de recursos, etc.)
*Coordenadoria de Pedágio e Fiscalização de Peso 
(emissão de autorizações especiais para transporte de carga, fiscalização de

peso, etc.)
*Protocolo
 (entrada e registro de documentos dos órgãos DER / DAESP/ DH)
 *Ouvidoria
 (atendimento presencial aos usuários do APC)
*Central de Operações e Informações - COI 
(atendimento telefônico para socorro ao usuário nas rodovias do DER e DERSA)
*CPRv

(boletim de ocorrência)
* Segurança

A administração do DER preocupava-se muito com a segurança de seus servidores, bem como dos visitantes do prédio da Pasta dos Transportes. 
A criação do APC resolveu também o problema da circulação de pessoas sem a devida identificação e autorização no interior do prédio. Para tanto dentro do projeto de implantação do APC foi inserida a inclusão de catracas eletrônicas para a passagem apenas dos funcionários devidamente identificados com o crachá funcional e dos visitantes que se apresentam na recepção para receber o crachá e autorizar sua entrada.
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* Serviços Adicionais
O usuário que procura o APC para tratar de assuntos ligados aos serviços prestados pelo Governo do Estado dentro do segmento de transportes, encontra como serviços adicionais:

“TOTEN” Informativo
Em dois “Totens”  eletrônicos o usuário, seja estudante de nível médio, superior ou qualquer pessoa interessada, encontra informações institucionais sobre o rodoviarismo estadual, informações técnicas sobre a malha rodoviária paulista, informações sobre o funcionamento do APC e endereços das sucursais do DER espalhadas em 14 municípios do Interior.

Já os representantes de empresas prestadoras de serviços podem pesquisar o cronograma de pagamentos ou consultar a liberação de Licenças Especiais para Transporte de Cargas.  
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Biblioteca
O APC oferece ainda ao usuário da Autarquia o serviço da Biblioteca com o mais diversificado acervo técnico voltado ao segmento de transportes seja rodoviário, aéreo, hidroviário ou ferroviário. A Biblioteca atende ao um público mensal de 150 usuários entre estudante de nível médio e superior, empresas públicas e privadas e o visitante do APC em geral.  
Enquanto espera seu chamado eletrônico o usuário do APC pode utilizar o espaço da Biblioteca e solicitar o empréstivo de livros á bibliotecária chefe ou a sua assistente.
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Atendimentos da Biblioteca

	Ano de 2004
	Ano de 2005
	Ano de 2006
(1º. Semestre)

	
	
	

	1501 usuários
	1825 usuários
	857 usuários


Mini-Auditório
O APC conta ainda com um mini-auditório dotado com computadores, equipamentos audio-visuais e toda a infra-estrutura necessária para receber fornecedores que participam de licitações e pregões presenciais públicos.

Por mês são realizados cerca de 30 reuniãos no mini-auditório entre pregões, licitações, cursos e treinamentos internos do DER, DH, DAESP, CPRv e até de empresas privadas que solicitam o espaço por empréstimo.
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Custo

A implantação do APC representou um investimento estimado em R$ 1,5 milhão que incluiram a contratação do projeto, mão-de-obra especializada, instalação de sistema de monitoramento de segurança com câmeras de vídeo, instalação de catraca eletrônica, aquisição de computadores, peças de mobiliário, treinamento e capacitação funcional.  
A relação custo-benefício está marcada fortemente na excelente reação do usuário diante do atendimento diferenciado que recebe no APC.
Efetividade de resultados

O DER considera que a implantação do APC veio atender ao anseio do usuário de serviço público que cada vez mais se torna conhecedor de seus direitos e deveres como cidadão, além de facilitar a relação entre o cidadão e a Administração Pública. 
Pesquisa de opinião realizada em 2003 junto ao usuário do APC apontou um índice de 90% de satisfação.  

A prestação dos serviços em um único espaço trouxe ao usuário maior agilidade, visto que no mesmo local podem ser solicitadas guias ou certidões, quitar os respectivos valores em agência bancária instalada no piso do APC, finalizando a visita à Autarquia com a expedição efetiva do documento solicitado. 
Outro fator que confirma a eficiência do APC é a rápida resolução de possíveis problemas administrativos entre os setores de atendimento. Os “Boxs” estrategicamente instalados próximos uns aos outros facilitam a comunicação necessária entre as áreas de atendimento.
*Os números do APC

* USUÁRIOS
Desde a inauguração o APC já atendeu 269.271 usuários.

	2002
	2003
	2004
	2005
	2006(1º. Sem.)

	30.034
	65.327
	 79.944
	 68.730
	25.236


Serviços mais procurados no APC em 2006.
	SERVIÇOS
	ANO 2006

	Solicitação de Licenças especiais
	8.750

	Solicitação de Foto e restituição de multas paras
	7.691

	Protocolo de Recursos contra Multas
	6.016


* DOCUMENTOS

Por semana o protocolo do APC movimenta mais de 6 toneladas de documentos. Nesses quatros anos cerca de 1.304.576 (um milhão duzentos e quarenta e oito mil) papéis circularam pelo protocolo do APC.

Possibilidade de multiplicação

O DER sempre esteve em vanguarda perante o segmento rodoviário nacional devido a formação de seus especialistas que trabalham para manter a qualidade na construção, manutenção e operação das rodovias estaduais não concedidas, sempre estudando novas tecnologias e soluções para empreendimentos em prol do desenvolvimento socio-econômico do Estado de São Paulo.
Com a introdução na Autarquia da “Questão da Qualidade nos Serviços Públicos” e com o total engajamento dos funcionários/servidores o DER mantém-se em busca incessante para elevar seu padrão de atendimento. 
O criação do APC foi um disseminador de idéias para que o DER pensasse em atender mais e melhor os usuários de seus serviços. Com esse objetivo a Autarquia oferece diversos serviços “on line” através de seu site www.der.sp.gov.br , tais como informações sobre resultados de recursos de multas; informações sobre a malha rodoviária (pontos de pedágios, balanças, denominações), informações e manuais técnicos, rotas etc.   Em prosseguimento às inovações advindas com o APC, o DER vem estudando a inclusão de outros serviços, ainda  presenciais, em seu site.   

Desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor público, social ou privado
Na implantação do APC o DER contou com a colaboração de profissionais e especialistas do PoupaTempo de São Paulo, cuja participação foi considerada de extrema importância na direção dos trabalhos necessários ao projeto. Outro setor considerado como colaborador foi o SENAC, que contratado pelo DER promoveu o curso de capacitação para os funcionários do atendimento. 
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