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INCLUSÃO DE PESSOAS COM DEFICIÊNCIA NO MERCADO DE TRABALHO A PARTIR DO DESENVOLVIMENTO, IMPLANTAÇÃO E CONSOLIDAÇÃO DE UM SERVIÇO DE AUXÍLIO AOS USUÁRIOS DE RODOVIAS DO DEPARTAMENTO DE ESTRADAS DE RODAGEM DO ESTADO DE SÃO PAULO


Problema Enfrentado


Desde a sua fundação em 1934, o Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de São Paulo sempre teve, até o ano de 1998, um perfil construtivista quando se iniciou um amplo processo de mudança, visando adotar um perfil mais voltado ao cliente rodoviário, tendo como escopo principal a quebra do paradigma: O DER é um órgão que constrói e conserva rodovias.

Em dezembro de 1999 entraram em operação as Unidades Básicas de Atendimento – UBAs – de Rio Claro e Pirajuí, dando início a operação e conservação rodoviária prestando serviços de inspeção de tráfego, socorro mecânico, guincho e primeiros socorros em acidentes, entre outros,  aos usuários das rodovias sob sua jurisdição, visando garantir-lhes tráfego com fluidez, segurança, conforto e economia.

Durante a implantação de novas UBAs no ano de 2000, verificou-se ser imprescindível a implantação de um canal de comunicação aberto ao usuário para obtermos uma maior qualidade no serviço de atendimento em toda a malha estadual.

Foi idealizada uma Central de Atendimento, denominada Central de Operações e Informações – COI, a ser localizada no edifício sede em São Paulo, para prestar um serviço de atendimento telefônico 0800, operando 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive nos feriados, interagindo diretamente junto às UBAs

Com a modernização e a ampliação da fiscalização eletrônica de velocidade, tornou-se também necessária, a criação de uma área capacitada para realizar a gestão dos autos de infração e dos recursos administrativos formalizados pelos usuários autuados nas rodovias, que foi denominada Gestão de Multas e Recursos – GMR.


Oportunidade Percebida

Como as duas novas áreas a serem criadas, COI e GMR, teriam seus períodos de trabalho quase que totalmente fora do adotado pelo DER, tornou-se inviável a utilização dos Servidores internos, principalmente na COI, sendo necessária a terceirização do serviço.

Havendo a necessidade de contratação da prestação de serviços para auxiliar na realização dos trabalhos executados tanto na nova Central como na GMR, se decidiu pela contratação da prestação desse serviço através de uma organização com experiência no atendimento ao público e, além disso, realizasse um processo de inclusão de pessoas com deficiência no mercado de trabalho. Essa opção uniria a necessidade do DER a uma ação de responsabilidade social atendendo a necessidade de um nicho da população economicamente ativa, de certa forma discriminada, em face das condições especiais de acessibilidade a serem atendidas e, principalmente, pela notória sensibilidade que apresentam no tratamento com o próximo.

O grande desafio foi elaborar o programa de inclusão e desenvolvimento profissional para pessoas portadoras de necessidades especiais dentro do novo cenário que se descortinava no DER.

A inclusão de portadores de necessidades especiais no mercado de trabalho é um assunto que vem sendo discutido desde a década de 1980, apesar disso, o direito da Pessoa Portadora de Deficiência (PPD) somente vem sendo reconhecido nos últimos anos. 

A Conferência Geral da Organização Internacional do Trabalho (OIT) reconheceu, em 1983, com a Convenção 159 e a Recomendação 168, seus direitos como iguais oportunidades de trabalho.

”São consideradas deficientes físicas as pessoas que apresentam problemas que afetam sua coordenação de movimentos, locomoção, fala, na compreensão de informações, na orientação espacial ou na percepção e contato com outras pessoas, além de casos de perda ou redução da capacidade visual”. © 

No dia 13 de maio de 1997 o presidente Fernando Henrique Cardoso lançou oficialmente o Programa Nacional de Direitos Humanos e o Governo Mário Covas decidiu elaborar o Programa Estadual de Direitos Humanos (PEDH), tornando São Paulo o primeiro Estado brasileiro a dar status de política pública aos direitos humanos e a se comprometer a formular e implementar um programa de ação para proteger e promover os direitos humanos, em 14 de setembro do mesmo ano.

Conforme dispõe o Capítulo 3 - Direitos Civis e Políticos - 3.11. Pessoas Portadoras de Deficiência – 274:


“Formular e/ou apoiar normas relativas ao acesso do portador de deficiência ao mercado de trabalho e ao serviço público, bem como incentivar programas de educação e treinamento profissional que contribuam para a eliminação da discriminação”.

Soluções adotadas

1. Definição das características da Central de Operações e Informações – COI 

2. Definição das características da Gestão de Multas e Recursos – GMR 

3. Definição de uma Entidade sem fins lucrativos que trate da inclusão de pessoas com deficiência no mercado de trabalho como parceira do DER 

4. Implantação da Central de Operações e Informações – COI 

5. Implantação da Gestão de Multas e Recursos – GMR 

6. Ampliação da parceria

7. Melhorias nas condições de Acessibilidade
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1. DEFINIÇÃO DAS CARACTERÍSTICAS DA CENTRAL DE OPERAÇÕES E INFORMAÇÕES – COI

· Prestar um serviço de atendimento telefônico 0800, operando 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive nos feriados, recebendo as ligações e repassando as informações para o CCO da UBA correspondente, cujo pedido do usuário necessita de intervenção da equipe operacional local.

· Prestar atendimento telefônico aos usuários das rodovias e demais interessados, através do Sistema 0800 interagindo com a população a fim de propiciar o pronto auxílio a suas necessidades.

· Monitorar, através dos equipamentos de monitorização de tráfego disponíveis na COI, as condições gerais das rodovias.

· Realizar contatos de forma integrada com órgãos externos, que se envolvem no atendimento de eventos nas rodovias (Polícia Militar, Cetesb, Corpo de Bombeiros Defesa Civil, UBAs, etc.).

· Coordenar e controlar, através de equipamentos de comunicação, o desenvolvimento de operações rotineiras ou emergenciais, executadas na malha rodoviária compreendendo:

- Recepção, análise e fornecimento de informações;

- Transmissão de instruções.

· Deter informações sobre os recursos humanos e materiais das UBAs em disponibilidade  na operação.

· Aglutinar as informações sobre quaisquer intervenções nas Rodovias (manutenções programadas, eventos etc.) buscando programar as vistorias e providências subseqüentes.

A escala de trabalho ficou definida com dois dias de descanso a cada seis dias trabalhados, sendo o dia dividido em quatro turnos de 6 horas. 

2. DEFINIÇÃO DAS CARACTERISTICAS DA GESTÃO DE MULTAS E RECURSOS
· Atendimento ao público para prestar esclarecimentos e receber os recursos dos usuários

· Executar rotinas relativas aos processos de defesa de autuação e recursos administrativos relativos aos autos de infração aplicados pelo DER.

· Triagem, cadastramento e microfilmagem de documentos.

A escala de trabalho ficou definida da seguinte forma:

· Administrativo
Segunda a sexta-feira das 8:00 às 17 horas

· Atendimento telefônico

Segunda a sexta-feira, dividida em dois turnos de 6 horas sendo o primeiro das 7:00 às 13:00 horas e o segundo das 13:00 às 19:00 horas.

3. DEFINIÇÃO DE UMA ENTIDADE SEM FINS LUCRATIVOS QUE TRATE DA INCLUSÃO DE PESSOAS COM DEFICIÊNCIA NO MERCADO DE TRABALHO, COMO PARCEIRA DO DER.
Visando atender as necessidades do serviço 0800 e da área de Gestão de Multas e Recursos, além da crescente necessidade de maior inclusão de pessoas com deficiência no mercado de trabalho, foi feita uma pesquisa visando encontrar uma entidade que tivesse dentro de suas ações o processo de inclusão de pessoas com deficiência no mercado de trabalho.

Acreditando que a inclusão social verdadeiramente acontece através do trabalho e seu reconhecimento, identificou-se a AVAPE – Associação para Valorização e Promoção de Excepcionais para que, mediante parcerias, desenvolve ações contínuas de identificação, capacitação e colocação de profissionais com deficiência no mercado de trabalho.

“Um profissional competente, com ou sem deficiência, não precisa receber privilégios. Precisa sim, de valorização justa por parte dos líderes, que o reconheça e celebre resultados obtidos ao longo da atividade profissional, com as metas sendo cumpridas. Quando uma pessoa com deficiência ocupa uma função compatível com o seu perfil, ela certamente terá bom desempenho e condições de produzir e crescer dentro da empresa. E funcionários motivados e produtivos são um benefício considerável para qualquer organização”©.

Em dezembro de 2000, foi firmado um contrato com a AVAPE, através do qual foram disponibilizados 12 prestadores de serviço a serem alocados na COI e 17 na Gestão de Multas e Recursos, com a coordenação de funcionários do DER.
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O perfil da entidade escolhida como parceira é o seguinte:

Missão
· Promover as competências das pessoas com deficiência visando sua autonomia, segurança e dignidade para o exercício pleno da cidadania.

Visão
· Ser referência e exercer liderança na reabilitação, na inclusão social e na capacitação profissional de pessoas com deficiência, e na gestão estratégica de entidades.

Princípios

· Respeito à diversidade

· Respeito ao indivíduo

· Visão holística

· Priorização da competência

· Excelência dos serviços, visando satisfação de todos os envolvidos

· Responsabilidade social e ambiental

· Auto-sustentação

· Qualidade total

· Planejamento antes da ação

· Diligência na Operação

· Educação continuada

· Questionamento, inovação e quebra de paradigmas

Valores

· Pessoas com deficiência são a razão da instituição, sendo prioridade nas decisões

· No desenvolvimento de suas atividades, a AVAPE sempre trabalhará com ética,    honestidade, integridade, transparência, respeito e equidade.

· No desenvolvimento de suas atividades, a AVAPE respeitará a família , a comunidade e seus parceiros.

· A inovação, a competência, o empreendedorismo e a responsabilidade social são as ferramentas para o processo contínuo de desenvolvimento e crescimento da AVAPE.

Finalidades Estatutárias

· Proteger a família, a maternidade, a adolescência e a velhice

· Amparar crianças e adolescentes carentes

· Promover ações de prevenção, habilitação e reabilitação de pessoas com deficiência

· Promover, gratuitamente, assistência social, educacional e de saúde

· Promover a inclusão social de pessoas com deficiência.

· Promover programas de prevenção, tratamento, capacitação, colocação profissional e atividades culturais e recreativas para pessoas com deficiência, visando a inclusão social de seus assistidos, como também promover e divulgar pesquisas, trabalhos e experiências em suas áreas de atuação

4. IMPLANTAÇÃO DA CENTRAL DE OPERAÇÕES E INFORMAÇÕES – COI


A Central de Operações e Informações – COI foi criada no início de 2001, sendo implantado um serviço de atendimento telefônico 0800, operando, com atendentes 24 horas por dia, 7 dias por semana, inclusive nos feriados, recebendo as ligações e repassando as informações para o Centro de Controle Operacional da UBA correspondente, quando o pedido do usuário necessitar de intervenção da equipe operacional local.

Os prestadores de serviço passaram por um programa de capacitação voltado especificamente ao atendimento do usuário de rodovias, com os seguintes tópicos:

· Noções de “call-center”

· Noções de Informática Básica

· Leitura do Mapa Rodoviário do Estado de São Paulo

· Postura no atendimento ao usuário

· Preenchimento e entendimento dos formulários e relatórios inerentes ao processo de atendimento.

· Visitas técnicas às rodovias operadas, possibilitando uma visão real e objetiva do funcionamento do atendimento prestado aos usuários pelas UBAs.

· Visitas técnicas às UBAs, possibilitando a troca de conhecimento entre COI e CCO, resultando numa melhor qualidade no atendimento das solicitações de informações e auxílio feitas pelos usuários.

A entidade parceira do DER realiza acompanhamento diário das atividades realizadas por seus colaboradores garantindo a eficiência e a qualidade dos serviços prestados.

A implantação de novas UBAs e a divulgação do serviço 0800, provocaram um aumento significativo no número de ligações recebidas, sendo necessário um aumento da capacidade de atendimento.

Foi realizada, em 2003, uma ampliação da parceria com a AVAPE, passando de 12 para um total de 36 prestadores de serviços, focados exclusivamente no serviço de atendimento 0800, passando de 3 para 6 postos de atendimentos, sendo incluído ainda uma pessoa portadora de deficiência mental, participante de um Programa de Reabilitação Profissional, a qual realiza serviços gerais no departamento tendo assim a oportunidade de se integrar à sociedade através do trabalho.

No final do mesmo ano se iniciou um processo de instalação de equipamentos de monitorização de tráfego, que entraram em operação a partir de 2004.

Os prestadores de serviços alocados na COI passaram então a monitorar as condições de tráfego e climáticas, a partir de equipamentos Analisadores de Tráfego (contadores veiculares), Câmeras de CFTV (circuito fechado de TV) e Medidores de temperatura instalados nas rodovias.

No ano de 2004 foi realizada atualização na tecnologia aplicada ao serviço 0800.

A implantação de uma nova infra-estrutura provocou uma inversão no tipo de atendimento realizado já que o mesmo passou a ser de 30% de forma direta e 70% através do menu eletrônico de consulta da URA (unidade de resposta audível), caracterizando um aumento na qualidade das informações automáticas. Houve uma redução no tempo médio de atendimento direto de 2,46 minutos em 2001 para 1,10 minutos atualmente. O tempo médio de atendimento automático é de 1 minuto. 

No segundo semestre de 2005, foi iniciado um estudo que culminou na ampliação do número de prestadores de serviços com deficiência para 43.

5. IMPLANTAÇÃO DA GESTÃO DE MULTAS E RECURSOS

A Gestão de Multas e Recursos entrou em funcionamento no ano 2000, sendo alocados 17 prestadores de serviços para auxiliarem nas rotinas administrativas e no atendimento aos 

usuários de rodovias, fornecendo informações sobre os autos de infração aplicados pelo DER e recebendo os recursos administrativos relativos aos mesmos.

Em Julho de 2002 foi inaugurado o APC – Atendimento Público Centralizado, visando oferecer melhor qualidade e maior qualidade nos serviços prestados pelo DER e demais órgãos componentes da Secretaria de Estado dos Transportes, que estão localizados em seu edifício Sede, incluindo-se nesse contexto a GMR.

Em 2003 foram ampliadas as atividades de serviços administrativos para a Sede e em treze Divisões Regionais do DER – Araçatuba, Araraquara, Assis, Barretos, Bauru, Campinas, Cubatão, Itapetininga, Presidente Prudente, Ribeirão Preto, Rio Claro, São José do Rio Preto e Taubaté – em consonância com o projeto de implantação das JARI – Junta Administrativa de Recurso de Infração.

Com essas atividades foram criadas mais 129 oportunidades de trabalho para pessoas com deficiência no interior do estado. Locais onde a dificuldade de inserção dessas pessoas é significativa, sendo uma iniciativa pioneira em muitas localidades.

Na Sede o número de pessoas com deficiência prestando serviço na Gestão de Multas e Recursos passou de 17 para 49, sendo essa quantidade mantida até hoje, onde são desenvolvidas satisfatoriamente as seguintes atividades:

· Prover informações aos usuários e público em geral, na Sede e Divisões Regionais, quanto às legislações específicas e em especial, a de trânsito, bem como quanto à defesa da autuação, as penalidades de multas e os recursos administrativos;

· Proceder à triagem, cadastramento e leitura de documentos micro filmados no sistema, bem como a tramitação dos processos de recursos administrativos;

· Promover o processamento do Auto de Infração de Trânsito e envio da penalidade ao infrator com validação e segurança

· Receber os Autos de Infração de Trânsito em papel e imagens digitais para serem distribuídas para processamento no sistema

· Atendimento ao Público (APC): prestar informações a usuários; fazer triagem e cadastramento de defesas/recursos; fazer atendimento/controle de solicitações de cópias, fotogramas e outros; receber indicações de condutor e documentos diversos.

· Atendimento ao Público (telefone): prestar informações sobre posição de defesas/recursos; sobre pontuação; dar encaminhamento aos usuários que desejam fazer vistas aos recursos indeferidos e prestar informações diversas.

6. AMPLIAÇÃO DA PARCERIA

A qualidade dos serviços prestados por esses profissionais na COI e na GMR despertou a atenção de outras áreas fazendo com que, em junho de 2005, a parceria fosse estendida para o Departamento de Estatística da Coordenadoria de Operações – COE, possibilitando que mais 10 pessoas com deficiência iniciassem suas atividades na prestação de serviços administrativos de análise, suporte e apoio estatístico, desenvolvimento de sistemas e monitoramento do Programa de Redução de Acidentes nas Rodovias sob jurisdição do DER.  

7. MELHORIAS DAS CONDIÇÕES DE ACESSIBILIDADE

Desde o início dá parceria, o DER vem evoluindo significativamente no item “Acessibilidade”.

A partir de um processo de manutenção e reforma executado em seu edifício sede, foram adequados os banheiros, construídas rampas em algumas vias de acesso interno e disponibilizado um maior número de vagas para veículos adaptados no estacionamento.

Hoje o DER é considerado pela AVAPE um órgão que possui acessibilidade para todo o tipo de pessoa com mobilidade reduzida seja ela, pessoa com deficiência, idosa, gestante, obesa, entre outros.

“Adaptações físicas e ergonômicas dos postos de trabalho são fatores decisivos para que a inclusão de pessoas com deficiência seja bem-sucedida. Esta preocupação permite que se colabore com a qualidade de vida, saúde ocupacional e bem-estar”©.

      
Características da Iniciativa
A. Relevância do tema e do objetivo

Ficou claro nesses quase seis anos de parceria, que é imperativo acreditar na capacidade de trabalho das pessoas com deficiência. Em muitos casos a sua capacidade de superação chega a 
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ser impressionante, fazendo valer muito, o mínimo esforço realizado para lhes dar uma oportunidade, muitas vezes a primeira, de trabalho.

B. Caráter inovador

A inclusão de pessoas com deficiência não é uma grande novidade nos tempos atuais, porém, seria interessante que, para uma nova atividade a ser desenvolvida pelos órgãos governamentais onde não seja possível a utilização de pessoal interno, como no caso do DER, seja feita uma terceirização utilizando esses profissionais ou qualquer outro segmento da sociedade que tenha dificuldade de adentrar ao mercado formal de trabalho.

Vale ressaltar que com a criação da JARI, implantada nas Divisões Regionais instaladas no interior do Estado, foi uma iniciativa pioneira em muitas localidades, dando oportunidade de trabalho a 129 pessoas com deficiência. 

C. Efetividade de Resultados

O primeiro grande resultado foi a possibilidade de trabalho dada a 231 pessoas com deficiência, que prestam serviço hoje no DER, sendo que para muitos, como é o caso da ex-dona de casa Sílvia de 43 anos, esta é a primeira oportunidade no mercado formal.

Na área de Gestão de Multas e Recursos, houve um salto de qualidade nos gerenciamento dos processos de defesa de autuação e recursos administrativos, eliminando-se um atraso de alguns anos e milhares de documentos parados até então, por falta de infra-estrutura.

Atualmente este trabalho pode ser expresso em números da seguinte forma:

· 4 mil microfilmagens por pessoa/mês

· 3 mil montagens de documentos por pessoa/mês

· 4 mil processos conferidos por pessoa/mês

Na instrução de recursos administrativos 90% dos prestadores de serviços são pessoas com deficiência, que atuam nas funções de leitura de documentos micro filmados, montagem e tramitação dos recursos. No 1º semestre de 2006 foram, em média, instruídos 1,7 mil recursos por dia.

[image: image4.jpg]



No APC e nas JARIs instaladas nas Divisões Regionais, onde 60% dos prestadores de serviços são pessoas com deficiência, foi atendida uma média mensal consolidada de 8 mil usuários somente no primeiro semestre ao mês.
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O serviço de atendimento telefônico da GMR, desde a sua plantação em abril de 2006, vem atendendo uma média mensal de 19,5 mil ligações por mês.

Na área de Estatística, a partir da digitação dos Relatórios de Acidentes de Trânsito – RAT – em sistemas informatizados específicos, desenvolvidos pelos próprios prestadores de serviços, se tornou possível a realização de estudos sobre o comportamento dos usuários nas rodovias, sendo definidos os seus pontos críticos e horários de maior incidência de acidentes, se tornando viável a criação de um Programa de Redução de Acidentes nas Rodovias sob jurisdição do DER.  

Na Central de Operações e Informações, onde 100% dos atendimentos telefônicos diretos do serviço 0800 são realizados por pessoas com deficiência, foram atendidos cerca de 2,8 milhões de usuários no período compreendido entre os anos de 2001 e 2005. É possível perceber a enorme preocupação em atender, da melhor maneira possível, as necessidades do próximo, sendo o grande parâmetro deste fato, a quase inexistência de reclamações.

Foram desenvolvidos manuais de normas e procedimentos, formulários, sistemas de controle, com total envolvimento dessas pessoas, permitindo um fluxo tranqüilo das rotinas de trabalho.

A evolução dos atendimentos na COI, está expressa no gráfico abaixo:
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No primeiro semestre de 2006, foram atendidas mais de 900 mil ligações. Até o final do ano, com a implantação das novas UBAs e a modernização tecnológica já implantada na COI, chegaremos a um total de mais de 2,5 milhões de atendimentos. 

Atualmente é registrada uma média diária de 9,2 mil chamadas por dia, o que corresponde a 384 atendimentos por hora e seis por minuto.

Estaremos em contato direto com cerca de 17,63% da frota veicular paulista, o que implicaria na prestação de serviços a aproximadamente 5 milhões de usuários.

D. Relação Custo Benefício

Além da mudança de sua imagem perante a população, de fornecer aos usuários das rodovias as condições necessárias de trafegar com segurança, rapidez e economia a partir dos serviços oferecidos, o DER teve o grande benefício da qualidade obtida nos serviços executados por pessoas que estão, em muitos casos, tendo sua primeira oportunidade de trabalho formal.

Foi ampliada sua capacidade de encarar novos desafios com a possibilidade de retomada dos estudos, podendo chegar a uma Universidade e dando novo rumo ao seu futuro.

Os benefícios visualizados pelos nossos colaboradores em relação as pessoas com deficiência são, a integração social como oportunidade de mostrar seu potencial, adaptação da sociedade às limitações destas pessoas; melhoria da competência e da alta estima da pessoa e sua família, crescimento do indivíduo, facilidade de comunicação e integração.

É nítido que cada vez mais o DER participa do “momento brasileiro” com mudanças e transformações. A sensibilidade para a mudança impulsiona o órgão a encarar os crescentes desafios sociais, políticos e econômicos acompanhando a demanda por um novo modelo de gestão das organizações com responsabilidade social e sustentabilidade.


Lições Aprendidas

Aceitar a diversidade com maior naturalidade, propiciando clima organizacional para eliminar a barreira do preconceito que desvaloriza as diferenças, e “compartilhando do cotidiano de pessoas com e sem deficiência, criando a consciência de suas necessidades reais e das semelhanças que possuem em termos de sentimentos, desejos, motivações, expectativas e sonhos”©.

Acreditar no potencial intelectual das pessoas com deficiência.

© - Marcos A.Gonçalves, Mercado de Trabalho, pg.31
Constatar que com força de vontade, dedicação e uma oportunidade profissional é possível superar muitas barreiras no dia a dia.

Crer na capacidade das pessoas com deficiência em adequar-se às tarefas necessárias, respeitando-se algumas condições de acessibilidade, para que se possa, com o seu trabalho, propiciar aos clientes (usuários) do DER, um serviço com a qualidade exigida para o benefício dos cidadãos.  

Constatar que atingem metas e resultados, e eliminando o preconceito quanto à sua capacidade contributiva.
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