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Título: Gestão por Indicadores de Qualidade no Programa Poupatempo
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Categoria: Excelência em Gestão Pública
Problema enfrentado ou oportunidade percebida e solução adotada

Historicamente, desde o império até os dias atuais, o serviço público traz consigo alguma herança negativa, vinculada à imagem de ineficiência, ineficácia e de um voraz consumidor de recursos públicos, acima de tudo, atrelada à imagem de desperdício, corrupção e privilégios. 
Aliado a isso há de se levar em conta que a falta de investimentos, durante muito tempo – ou ainda em velocidade inferior ao necessário – contribuiu para vitimar o serviço público a uma série de mazelas, das quais nunca jamais logrou êxito em livrar-se. 

Falta de recursos, inexistência de informações sobre os serviços prestados, locais de atendimento inadequados, horários reduzidos para o atendimento (geralmente conflitando com a semana comercial), excesso de burocracia em processos deficientes, caros e demorados, prazos dilatados para entrega de documentos, baixa motivação dos servidores e pouco ou nenhuma perspectiva de melhoria.  
Para tudo ainda acrescente-se os prejuízos gerados por ausências trabalhistas (muitas vezes por mais de um dia) em diversos deslocamentos entre a residência do cidadão e o local da prestação do serviço, seja pela falta de informação para o cumprimento de pré-requisitos legais, ou pela indisponibilidade do serviço por conseqüência de horário de atendimento, entre tantos outros extensos motivos imperiosos da burocracia.
O cidadão excluído até mesmo pela distância dos locais de atendimento, na medida em que, morador das periferias das grandes cidades, não encontrava condições de usufruir dos serviços do Estado para obtenção de documentos pessoais, imprescindíveis para inclusão social, econômica e financeira. 
Ao cidadão não se proviam condições para o exercício básico da sua cidadania e direitos, a começar pela Certidão de Nascimento, passando pela Carteira de Identidade, CPF, Título de Eleitor, Carteira de trabalho, entre outros, sempre foi tudo muito difícil e inacessível para a maioria da população, quanto mais para se galgar o status de cidadão pleno.
Talvez todas essas dificuldades tenham contribuído para o surgimento de um sistema de corrupção, notadamente perpetrado na esfera pública, na figura do intermediário (despachante), com a finalidade de facilitar e agilizar a obtenção de serviços, tornando-o ainda mais dispendioso em termos financeiros, sua conclusão. Aqui se fechava um circulo pernicioso e vicioso que se retro-alimentava, perpetuando a desigualdade social e a ineficiência do setor público na prestação de serviços à população.
E assim foi por décadas.

Tendo como objetivo facilitar o acesso da população a diversos serviços públicos em um único local e promover a cidadania, em meados da década de 90 foi percebida pelo Governo do Estado de São Paulo uma oportunidade para solucionar essa problemática, quebrando históricas barreiras burocráticas e rompendo paradigmas. 
A reunião de vários órgãos num único local, de empresas de caráter público para a prestação de serviços diretos à população, unindo esforços para a criação de um padrão de qualidade de atendimento, baseado em princípios de ética, racionalidade, igualdade, respeito, dignidade, eliminação de privilégios, tudo com rapidez e eficiência, utilizando ferramentas tecnológicas e gerencias para uma gestão eficiente, foi a proposta para a criação de um Programa de Governo denominado Poupatempo, reconhecidamente uma referência para a população paulista.
Nascia o embrião do Poupatempo, sendo inaugurado o primeiro Posto de Atendimento na Sé, em 1997. 
Atualmente, são 22 Postos distribuídos pelo Estado de São Paulo, que já realizaram mais de 230 milhões de atendimentos diretos à população.

Com mais de 12 anos de existência, o Programa Poupatempo formou um grande legado de qualidade no atendimento, por meio do respeito ao cidadão, sob dois aspectos: tanto por parte de quem é atendido, no sentido de atendimento prestado eficazmente, quanto por parte de quem o custeia, por meio de impostos, no sentido de reconhecer que o Estado utiliza de forma coerente e efetiva os tributos ali depositados.
Neste ínterim, o Programa passa por uma grande expansão que traz dois grandes desafios a frente:
- Abranger todo o Estado de São Paulo com Unidades implantadas nos principais centros regionais;

- Garantir a manutenção da qualidade do atendimento nas Unidades já existentes, bem como nas futuras que serão implantadas.

A necessidade de crescer de maneira sustentável é premente, sem que haja perda da alta qualidade nos serviços prestados ao cidadão. 
Nesse sentido a utilização de indicadores é de fundamental importância para a formulação e acompanhamento de padrões de desempenho esperados.

No Programa Poupatempo busca-se a excelência dos serviços de atendimento ao cidadão através do acompanhamento e controle de tempo e de performance operacionais, além de pesquisas periódicas, visando a apuração do nível de satisfação dos usuários com os serviços prestados pelos funcionários dos Postos de atendimento.
A partir da apuração, consolidação, análise e monitoramento dos indicadores, medidas corretivas ou de manutenção, podem ser estabelecidas, gerando condições para melhorias contínuas nos processos operacionais, resultando em padrões de qualidade em alto nível.

Portanto, entendemos que somente através de sistemas de medição, poderemos ter uma visão geral ou específica do desenvolvimento operacional do Programa Poupatempo, pois, além de apurarem-se dados reais, torna-se fundamental sua comparação com parâmetros estabelecidos a partir de resultados esperados que, neste contexto, se refletem em indicadores pontuais.

As distorções de curso de ação gerarão medidas corretivas de alinhamento aos padrões estabelecidos.
Vale observar que além dos aspectos operacionais, visando a melhoria contínua dos serviços, conforme relatado, está em curso a avaliação para certificação na norma NBR ISO 9001:2008, relativa ao processo de estudo e acompanhamento dos serviços prestados, por meio de indicadores de padrões de qualidade.

A outorga será concedida por entidade certificadora autorizada.
Eficiência no uso dos recursos públicos e desburocratização

O controle de tempo de atendimento ao cidadão, com padrão de desempenho definido, possibilita melhores condições de estruturação do quadro de pessoal para atendimento da demanda permanente (total de atendimentos previstos por dia/mês).

Tal prática gera redução de custos, adequada às necessidades reais dos Postos, refletindo não só no total de pessoas alocadas de forma concreta, como também na economia de investimentos e de despesas de manutenção de equipamentos.

O efetivo controle em tempo real, permite em situações de exceção, o remanejamento de funcionários multifuncionais (treinados para atendimentos em diversos órgãos e várias modalidades de serviços, de acordo com o comportamento da demanda), sem prejuízo de tempo ao cidadão e sem ônus financeiro adicional aos recursos orçamentários do Estado.

O mecanismo de consolidação, análise e monitoramento ocorre por meio de estrutura de gestão centralizada, composta pela área de Acompanhamento e Estudo de Indicadores, reportando-se à Superintendência de Novos Projetos do Poupatempo.
A centralização acima citada resulta também em economia de custos com pessoal, equipamentos e insumos, em contraposição a um desenho organizacional descentralizado, com controle alocado nos próprios Postos, que implicaria em volume significativamente maior de recursos alocados (de pessoal, econômico e financeiro).
A gestão por meio de indicadores também pode indicar ações preventivas para racionalização e melhorias de processos, contribuindo para a desburocratização.
Gestão de pessoas

A padronização dos indicadores deve ser precedida de treinamento e desenvolvimento das pessoas envolvidas diretamente no processo.

Tanto as pessoas responsáveis pelos cumprimentos das metas de atendimento, refletidas nos diversos indicadores (atendentes e demais funcionários dos Postos), como as responsáveis pela consolidação, análise e monitoramento das informações, deverão ter a devida qualificação requerida.
Para que essa qualificação se concretize além da habilidade, são fatores fundamentais a motivação, através do sentimento de participação nos resultados (indicadores) e a clareza em seu envolvimento e contribuição com o processo operacional.

Vale observar que a Qualidade Total é uma postura gerencial e está diretamente ligada ao comportamento humano, pois sua base depende de três importantes fatores: querer, saber e poder.

O Querer representa a emoção, o Saber a razão e o Poder a confiança.

Efetividade de resultados

As ações operacionais dos Postos, refletidas nos indicadores, representam os resultados obtidos, comparados com as metas estabelecidas.

Os resultados são auferidos e divulgados mensalmente aos diversos níveis hierárquicos responsáveis por sua efetivação.

À medida que os resultados, ainda que parciais, são disponibilizados no curto prazo, as distorções refletidas no acompanhamento dos indicadores, possibilitam a identificação das causas e viabilizam medidas corretivas, para sua adequação aos padrões definidos.

Situações sintomáticas de desvios poderão gerar necessidade de replanejamento operacional nos Postos ou em algum segmento específico.

Tal replanejamento poderá significar, total ou parcialmente, revisões na estrutura de recursos do Posto com o quadro de pessoal, investimentos em equipamentos ou despesas com materiais e insumos.

Destaque-se que os resultados representam a performance operacional dos Postos e o nível de satisfação dos cidadãos com os serviços prestados.

Em termos práticos, quando falamos de indicadores, deve-se ter em mente que o seu objetivo é de estipular medidas quantitativas e/ou qualitativas para a obtenção de resultados, passíveis de serem utilizados para avaliar a atividade da organização e definir ou redefinir rumos estratégicos.

A escolha de indicadores passa por um processo conceitual que deve responder a três perguntas: O quê verificar? Como verificar? Quando verificar? 
Solucionadas estas questões, passa-se para a análise dos dados colhidos, com o objetivo de aperfeiçoamento e melhoria contínua dos processos.
A título de exemplo, citamos e disponibilizamos os dados dos principais indicadores:

- Tempo médio de atendimento (TMA);
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- Nota da pesquisa de satisfação;
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- Prazo de resposta da manifestação do cidadão;
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Promoção da transparência e do controle social

Dentre algumas justificativas, podemos ressaltar que os indicadores servem para: trazer transparência na divulgação de resultados e interesses, garantir o alinhamento dos esforços, estabelecer linguagem e objetivos comuns a toda organização, motivar a busca do sucesso por todos os níveis da organização e definir critérios objetivos para o reconhecimento das pessoas.

O cidadão usuário dos serviços, percebe diretamente os efeitos de um atendimento em constante melhoria, seja pela solicitude, agilidade e dignidade que lhe são impingidos, como pelo tempo gasto na espera na execução dos serviços requisitados.

O cidadão usuário também é um agente ativo do processo do atendimento e serviço recebidos, na medida em que acolhe e responde à Pesquisas de Satisfação, além de dispor de outros canais de manifestação, como a Ouvidoria, o Tele-atendimento, o e-mail e as fichas impressas de manifestação.
Sua opinião expressa nas pesquisas, passa a ser insumo na alimentação constante do processo de atendimento, gerando quando necessário, ações de revisões de procedimentos em curso, sempre buscando a maximização da qualidade no atendimento ao cidadão, valendo-se de padrões expressos em indicadores de forma clara e objetiva.

Desenvolvimento de parcerias com outras entidades do setor público, social ou privado.
A parceria existe no modelo atual de operação com alguns órgãos públicos e autarquias do Estado de São Paulo como IIRGD, Detran, Sert entre outros, por meio de serviços prestados por servidores-funcionários na emissão de documentos solicitados pelos cidadãos usuários dos serviços dos Postos.

Enquanto o atendimento e controle do Posto decorrer da Gestão do Programa Poupatempo (Prodesp), a definição de regras para a emissão de documentos decorre de Órgãos Públicos parceiros.

Outra parceria presente nos Postos é relativa às atividades conjuntas com as Prefeituras onde os Postos estão instalados.
Essa relação varia em dimensão e tipologia de serviços prestados pelas Prefeituras aos cidadãos, nos espaços físicos de uso comum (Postos) e também em função da relação estabelecida quando do início das operações nos Postos Poupatempo.

Processo de informações

As informações, após consolidações e análises comparativas com metas estabelecidas (desempenho medido com base em padrões) e de variações em relação à períodos anteriores (mês, ano), são monitoradas junto às Superintendências responsáveis e à Administração do Posto.

As análises objetivam a obtenção de subsídios de apoio para medidas corretivas eventuais ou de manutenção dos níveis alcançados, conforme especificidades de cada Posto.

A divulgação dos indicadores que representam a performance operacional do Posto deve abranger, por um lado, todos os envolvidos com os resultados, como aqueles que executam os serviços (gestores, funcionários, servidores), e também aqueles que demandam os serviços, isto é, os cidadãos,  que devem ter clareza da qualidade dos serviços que lhe são fornecidos.
Dentro deste processo, podemos citar como exemplos os relatórios de acompanhamento trimestral, semestral e anual, o relatório de gestão, os relatórios do sistema Sintonia e os relatórios oriundos de visita técnica aos Postos Poupatempo.
Aprendizado organizacional

O conhecimento da operação e as mudanças que dela decorrem ao longo do tempo, devem merecer atenção especial dos Gestores dos Postos.
Ao Gestor cabe a responsabilidade, entre outras, de qualificar seus recursos humanos por meio de programas de treinamento e desenvolvimento dirigidos a funcionários e servidores, capacitando-os para o desenvolvimento de habilidades próprias de suas funções permanentes, bem como estabelecer condições para sua participação em múltiplas tarefas, sempre que houver necessidade de remanejamento para outros postos de trabalho-atendimento.

Tais remanejamentos são freqüentes no dia a dia, em função dos picos de demanda em determinado(s) serviço(s) em relação a outros.

Sempre que houver uma nova atividade no atendimento ao cidadão, ou novos sistemas e ferramentas, são disponibilizados esses conhecimentos que, por sua vez, são repassados sob forma de treinamentos a todos os funcionários envolvidos.

A consolidação da gestão por indicadores também possibilita uma mudança na análise crítica do próprio Programa, na medida em que é deixado paulatinamente, o conhecimento empírico acumulado de mais de uma década, para um saber baseado em critérios objetivos, transparentes e factíveis.
O Programa Poupatempo, como referência nacional e internacional na prestação de serviços públicos por meio de indicadores, está sofrendo um processo, ora de ratificação de conceitos oriundos do empirismo, ora de retificação e de quebra de alguns paradigmas, que eventualmente baseavam algumas ações estratégicas do Programa como um todo.
Responsabilidade social

Fica evidente a preocupação dos responsáveis pelo Programa Poupatempo e de toda a escala produtiva, com a ética e transparência nas ações relacionadas a buscar sempre o melhor atendimento ao cidadão, usuário dos serviços dos Postos.

As orientações quanto aos padrões de comportamento e a atuação nas relações com o cidadão são permanentes, com ênfase no tratamento ético, moral, digno e sem privilégios, ao usuário de nossos serviços.

Outro aspecto fundamental na atuação com base nos parâmetros de relacionamentos acima, refere-se à evidência de que a opinião do cidadão em relação aos padrões qualitativos de atendimento, mais do que uma compilação estatística, orienta-nos quanto a adequação de nossos processos e atitudes, em conformidade com as necessidades e anseios dos usuários, objetivando a melhoria constante nos padrões de qualidade de nossos serviços. 
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