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RESUMO

Este trabalho estuda como e porque nao vem ocorrendo o
encaminhamento dos clientes externos do Hospital de Clinicas ao setor de sua
demanda. O tema é relevante (apesar da auséncia de literatura cientifica que aborde
este fendmeno especifico de orientacdo espacial do cliente dentro das empresas)
porque envolve a qualidade no atendimento ao cliente que é e deve ser uma
preocupacao constante das organizacdes, sejam elas privadas ou publicas. Ja com
enfoque na qualidade de atendimento ao cliente h4 muitas pesquisas e autores que
tratam acerca deste aspecto, trazendo como ideia norteadora ndo sO a satisfacéao

das necessidades como também a superacéo das expectativas dos clientes.

A opcao pelo estudo deste problema também é pelo fato de que se
trata de uma situacdo que gera grande transtorno e muitas vezes sofrimento ao
cliente que, debilitado por alguma doenca ainda tem uma peregrinacao a realizar até

encontrar o servico que necessita.

Esta situacdo envolve tanto aspectos de humanizagcdo no atendimento
guanto uma preocupacao com a eficiéncia do servi¢o publico, sendo esta ultima uma
premissa essencial a ser provida e que atualmente ganha reforco pela recente Lei
de Acesso a Informacéo. Esta expressamente respalda como um direito do cidadao,
gue € especificamente o cliente do servico publico, o de ser orientado

adequadamente sobre os servi¢os publicos prestados.

A partir da interpretacdo de dados, fundamentada na pesquisa
bibliografica, coletados por meio de uma pesquisa de campo junto as portarias e
recepcdes tem-se o intuito de verificar onde esta a problematica e como é possivel

oferecer alguma solucéo.

Palavras-chave: eficiéncia, cidaddo, humanizacao, orientacdo, servico publico, lei.



ABSTRACT

This work is a study about how and why the forwarding of the external
customers of the Hospital Clinicas to the sector of their demand has not been
ocurring. The topic is relevant (despite the absence of scientific literature that
addresses this specific phenomenon of spatial orientation of the customer inside the
companies) because it involves the quality in the customer service. It is and should
be a constant concern of organizations, whether private or public. There are many
researches now already focusing on quality customer service and authors who deal
about this aspect, bringing it as a guiding idea not only meeting the satisfaction with

the needs but also exceeding the expectations of customers.

The option for the study of this problem is also by the fact that this is a
situation that causes great distress disorder and often the customer, which is already

weakened by disease, has yet to make a pilgrimage to find the service that he needs.

This situation involves both aspects, either the humanization of care such as
the concern with the efficiency of the public service, the last one being an essential
premise to be provided and which currently earns enhanced by the recent Access to
Information Act which expressly supports its citizen's right, which is specifically the

client of the public service and has to be properly oriented on public services.
From the interpretation of data, based on a bibliographic research, collected

through a field survey along the entrances and receptions of the hospital, the

intention was to check where is the problem and how you can offer some solution.

Keywords: efficiency, citizen, humanization, guidance, public service, law.
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1. INTRODUCAO

A orientacdo espacial € uma necessidade humana e isso tanto ao entrar em
um ambiente fisico como uma edificagcdo quanto geograficamente maior como uma
cidade ou campo. A orientagdo traz uma sensacéo de seguranca e faz com que se
ganhe confianga. Nas palavras de FITZSIMONS; FITZSIMONS

Orientac@o é a primeira necessidade comportamental de um individuo ao
entrar em algum lugar. Isso inclui questBes de orientacdo espacial (por
exemplo: onde estou?) tanto quanto de orientacdo funcional (por exemplo:
de que forma essa organizacao funciona e o que devo fazer a seguir?). Ao
entrar em um ambiente fisico, os clientes ganham confianca quando
conseguem usar as indicacdes. Ansiedade e sensacbes de desamparo

podem ocorrer se ndo existrem sinalizagbes. (FITZSIMONS,;
FITZSIMONS, 2005, p. 237).

Indicacdes e sinalizacbes em placas nas paredes ou mesmo faixas no piso
denominadas comunicacdo visual sdo muito utilizadas nas empresas porém o0s
clientes nem sempre leem o0 que esta escrito e prendem-se mais a informacéo
fornecida por pessoas. No caso de hospitais pode ocorrer uma incidéncia maior de
pessoas portadoras de alguma necessidade especial relativa a visdo como a
cegueira, por exemplo, que transforma a sinalizacdo por placas e faixas menos
proveitosas ou mesmo uma forma de comunicacdo que ndo alcanca a plenitude de
uma informacdo. Este fato torna indispensavel que os profissionais estejam

capacitados em orientar os clientes, seja de forma verbal ou visual.

Ja que é a informacdo que nos orienta, poderiamos concluir que estamos
bem informados haja vista vivermos na sociedade da informacao, porém tudo indica
gue estamos cada vez menos informados apesar das tecnologias avancadas a
nossa disposicdo. Para Demo a conjuntura atual é de uma sociedade excludente

neste sentido por que

A sociedade da informac&o informa bem menos do que se imagina, assim
como a globalizagao engloba as pessoas e povos bem menos do que se



pretende. Na sociedade da mercadoria, mercadoria vem antes. (DEMO,
2008, p. 41).

Este fato revela-se dentro das organizacdes devido a falta de uma
comunicacdo interna eficiente e disponivel a todos e reflete na qualidade do

atendimento ao cliente.

Uma discussdo importante que se pode fazer referente a qualidade de
atendimento ao cliente é o fato de que se podemos fornecer de prontiddo a
informacdo da qual ele precisa ndo devemos posterga-la.

Ha correntes na literatura que demonstram que a possibilidade de
implementac&o de processos na busca de qualidade nos produtos e servicos reflete
diretamente na reducdo de custos da proOpria instituicdo. Sendo que, no caso
especifico deste trabalho, o cliente vai de um setor a outro utilizando varias vezes o
elevador, por exemplo, que seria necessario em menor quantidade e

consequentente economia em consumo de energia, entre outros aspectos.

A possibilidade de sincronia entre reducao de custos e qualidade se da por
meio da padronizacdo de processos, de acordo com Lagioia; Ribeiro Filho; Falk;
Libonati; Lopes “(...) através da padronizacdo dos processos, 0s protocolos podem

promover um incremento da qualidade e uma redugao dos custos” (2008, p. 4).

Sendo assim, para entender a importancia e contribuicdo de seu trabalho

para 0 publico externo € necessario que o publico interno esteja informado o

suficiente de como e qual é o seu papel. Em outras palavras, dito com mais
propriedade por Almeida; Souza; Mello

Para que os funciondrios de uma organizacdo se tornem comprometidos

com a entrega de produtos e servicos de qualidade, precisam receber

informacdes que lhes permitam compreender e aceitar seus papéis

individuais e coletivos nesse processo, revelando ser essencial o papel da

comunicacgdo interna como um instrumento de promocdo da qualidade.
(ALMEIDA; SOUZA; MELLO, 2010, p.20).

Na melhor compreensdo do panorama do Hospital de Clinicas torna-se
proveitoso saber que atualmente as organizacbes da Administracdo Publica
enquadram-se no conceito de Administracdo Publica Gerencial, com enfoque nos

resultados e na descentralizagdo dos servicos. O modelo traz um quadro funcional



diversificado, que no caso especifico desta instituicdo abrange servidores publicos
federais, empregados da FUNPAR, empregados terceirizados das empresas
POLISERVICE e ADMINAS e ainda estagiarios. Este cenario ndo apresenta uma
unidade funcional e consequentemente comunicacional, principalmente pela alta
rotatividade de empregados das empresas terceirizadas, haja vista ndo serem
contratadas pessoas e sim vagas e fungbes a serem desempenhadas. Neste
sentido, h4 o entendimento do TST (Tribunal Superior do Trabalho) por meio da
edicdo da Sumula 331, que reitera o entendimento da inexisténcia de pessoalidade,

por ndo haver o vinculo empregaticio com a administracdo publica.

Vale destacar  que a importancia  do levantamento do
encaminhamento/orientacdo adequada do cliente externo envolve ndo somente uma

otimizag&o no atendimento como também uma humanizagéo no atendimento.

O aspecto humano esta no fato de que o paciente vem para o hospital por ja
estar de alguma forma debilitado e com idas e vindas de um setor a outro ha um
desgaste consideravel, haja vista que muitos pacientes apresentam inclusive

dificuldades de locomocéao/mobilidade.

O aspecto de otimizacédo no atendimento esta no fato de que muitas vezes o
paciente pode perder o procedimento (consulta ou exame) por estar esperando no
local que ndo é o que corresponde a sua demanda. E ainda, o profissional que iria
atendé-lo pode aguardar ou procurar a pessoa ausente, enquanto poderia atender a

outro paciente que também precisa de atendimento.

Estes fatores por si sO séo relevantes para procurar solucionar um problema
gue se diagnosticado corretamente e proposta uma solucdo cabivel produzira

beneficios & comunidade interna e externa do Hospital de Clinicas.

Diante desses aspectos torna-se imprescindivel a disponibilidade de
informacdes ao publico interno que forneca uma resposta rapida, eficiente e segura
para que este possa orientar o publico externo em suas demandas de localizagéo

espacial/ambiental.

Para tanto existem formas diversas de fornecer estas informacdes de
orientacdo do espacgo dentro de uma instituicdo. Primeiramente os profissionais

devem ser orientados quanto a este ambiente para que possam entao orientar. Isto



pode ser feito de duas formas: levar os profissionais numa visita por todo o hospital
para que conhegam o espaco fisico ou ministrar um curso que explique este espaco.

Para os profissionais de baixa rotatividade a primeira proposta € viavel e
interessante, porém a segunda € inviavel porque o quadro funcional abrange

também os profissionais de alta rotatividade.

O objetivo deste trabalho é de entender onde esta o problema que causa
tanta desorientacdo e a partir disso procurar uma solucdo a falta de informacédo
sobre as instalacdes/setores por parte do publico interno (servidores, empregados,
terceirizados, estagiarios) do Hospital de Clinicas da Universidade Federal do
Parana a adequada orientacdo fisico-espacial do publico externo (pacientes/
acompanhantes). Para tanto sera necessaria a uma coleta de dados, que sera feita
por meio de questionario direcionado ao publico interno que trabalha nas portarias
dos prédios, recepgbes de ambulatérios, balcbes “Posso Ajudar’ e central de
agendamento para diagnosticar a causa do problema através da percepcéo destas
pessoas, como dificuldades e sugestbes que estas apresentam para solucionar o
problema.

Pelo fato de nado ser viavel fazer este levantamento com todos que compde o
guadro funcional do Hospital de Clinicas (porque um enfermeiro, administrador,
faturista, analista de sistemas etc. pode, por exemplo, ser abordado pelos
corredores por um paciente ou acompanhante que solicita informacdes) o
guestionario ficard direcionado as pessoas que formal e oficialmente séo as
responsaveis na orientacao.

Sera necessario também realizar um levantamento da distribuicdo espacial
dos edificios através da pesquisa (em caso de ja existir) ou elaboracdo do
mapeamento do complexo de edificios que integram o hospital apresentando em
forma de planta baixa. Este mapeamento sera feito somente relativo ao exterior dos
prédios, que serdo demonstrados relacionando-os aos outros e nomeados para que
posteriormente seja associado aos setores e departamentos. E ainda, um
levantamento da distribuicdo espacial dos setores e departamentos relacionando a
localizacao relativa ao edificio e andar, nome do setor, especialidades (por exemplo:
cardiologia, dermatologia) e telefone (ramal).

Posteriormente serd realizada a analise desses dados que consistira na

interpretagcdo do questionario, examinando o conhecimento trazido por este para



entender a origem do problema e como pode ser sanado. Ainda, a partir do
levantamento da distribuicdo geogréfica dos setores, analisar qual a melhor forma de
apresentar as informacgdes ao publico interno de forma que seja claro, objetivo e de
facil compreensé@o para a elaboragdo do material a ser disponibilizado através do
curso instrucional voltado a estes profissionais.

O curso proposto necessita ser breve e completo pois a disponibilidade de
tempo dos terceirizados para o curso deve ser abarcado no seu dia de servigo, que
pode ser o Unico no hospital, haja vista no dia seguinte ja pode ser disponibilizado
outro profissional que devera, da mesma forma, fazer o curso.

O conteudo deve abranger uma breve explicacdo sobre a importancia do
correto encaminhamento do cliente externo, mapeamento em planta baixa do
espaco fisico, uma forma mais didatica, para visualizacdo e compreensédo de como o
complexo de edificios estéa distribuido. Ainda, uma planilha de referéncia de onde se
encontra o setor que o cliente necessita, indicando em qual dos edificios este setor
esta localizado e por fim um questionario de avaliacéo do curso.

A forma de apresentacdo sera em editor de texto (com extensdo PDF, doc
ou odt).

O acesso para o curso sera disponibilizado no Moodle e podera ser obtido
pelas empresas Poliservice e Adminas que se responsabilizardo em orientar seus
empregados e para os servidores e empregados da Funpar o curso podera ser
disponibilizado para os proprios profissionais apés informacao por parte do Hospital
de Clinicas das pessoas que deverao ter acesso.

N&o ha critério de selecédo para o curso e por ser considerado obrigatorio e
necessario para que haja um atendimento adequado ao cliente externo sera
disponibilizado quantas vezes o profissional considerar necessario para que possa
haver um bom entendimento do contelddo e que possa prestar um bom atendimento
ao cliente.

A frequéncia do servidor e do empregado da Funpar podera ser verificada
pelo acesso ja que, apos informacdo do Hospital de Clinicas do quadro funcional
gue devera ter acesso ao curso, o aluno ou o CIPEAD cadastrard cada qual, e
guando tratar-se das empresas terceirizadas nédo havera controle de frequéncia pela
falta de pessoalidade nos contratos com estas estabelecida.

Caso constate-se a eficiéncia do curso, ele podera ser disponibilizado por

tempo indeterminado ou até atualizacdo devido a alguma mudancga no espaco fisico



do hospital. Esta eficiéncia pode ser constatada pela avaliagédo pelo resultado obtido.
Ou seja, se o curso teve o efeito esperado os profissionais do Hospital de Clinicas
encaminhardo os clientes aos setores conforme a demanda destes. E, ainda, pelo
préprio retorno dado pelos estudantes do curso ao avaliarem seu aprendizado pelo
guestionario.

Neste primeiro capitulo, apdés a explanacdo relativa a proposta a que se
refere este trabalho, na seqiiéncia serdo apresentados:

No capitulo 2, o marco tedrico norteador deste estudo relativo a uma
discussao geral sobre a Educacéo a Distancia, apresentando suas particularidades,
suas caracteristicas, limites e possibilidades, para que haja um entendimento do que
esta modalidade consegue propiciar e abranger e como pode servir como forma de

solucionar e/ou contribuir com a proposta deste trabalho.

No capitulo 3, sera apresentado o resultado obtido junto aos profissionais
por meio da pesquisa a ser realizada com 0s mesmos, para servir de parametro para
a implementacdo do curso, do que o compde como informagdes pertinentes que
devem clarificar, em detalhamento, como se dard e de que se constituira, os

elementos que o fundamentam.

No capitulo 4, um detalhamento da proposta do curso instrucional de
orientacdo espacial do cliente voltado aos profissionais das portarias e recepcdes do
Hospital de Clinicas da Universidade Federal do Parana, partindo do resultado
obtido junto aos profissionais na pesquisa realizada como os mesmos. Também, a
busca de informacBes complementares para formatar o curso, de acordo com as
demandas apontadas por estes, diante da conjuntura que esta inerente aos seus
aspectos proprios; ou seja, os procedimentos metodologicos que serdo utilizados

para a consecucao do objetivo proposto.



2. A EDUCACAO A DISTANCIA

A proposta deste capitulo € apresentar um breve histérico da Educacdo a
distancia e uma discussdo geral sobre algumas de suas particularidades (como a
mediacao por tecnologias e a presenca do tutor que ocorre nesta modalidade), suas
caracteristicas, limites e possibilidades.

2.1 Historia da Educacéo a Distancia no Brasil e no mundo

A historia da Educacdo a Distancia no mundo vem de longa data, segundo
as palavras de Terezinha Saraiva

A comunicacdo educativa com o objetivo de provocar a aprendizagem em
discipulos fisicamente distantes encontra suas origens no intercambio de
mensagens escritas, desde a Antiguidade. (SARAIVA, 1996, p. 18).

Pode-se observar que no decorrer desta histéria a EaD se tornou realidade
por meio de diversas tecnologias, conforme estas se estabeleceram nas diferentes
culturas e sociedades, mas sempre mantendo o aspecto de que é uma forma de
democratizacdo para acesso ao conhecimento possibilitando superar o espaco e
tempo que se apresentam como empecilhos.

A evolucédo tecnologica tem grande contribuicdo no avanco da Educacéo a
Distancia, por tornar possivel com que ela aconteca, pois a tecnologia €, inclusive, o
fator de superacao desta distancia.

Percebe-se que desde a Grécia, depois Roma e passando pelo curso de
taquigrafia na Inglaterra em 1840 e o curso de idiomas de Berlim em 1892, entre
outros, até a década de 60 e 70 o material impresso enviado por correspondéncia
prevaleceu, embora houvesse no Brasil em 1922 o marco inicial no radio de um
plano educacional na Radio Sociedade do Rio de Janeiro.

Esta prevaléncia ocorreu porgue 0s servicos de correios se aperfeicoavam e
com 0s meios de transporte cada vez mais ageis, como por exemplo o trem,
possibilitaram que um numero maior de pessoas e em locais mais distantes

tivessem acesso a alguma formacao, profissional ou n&o.



Esta expansao continua com a introdugdo de programas educacionais
transmitidos por radio, televisdo, como o Projeto Minerva, o Projeto Saci e o
Telecurso 2000 da Fundacdo Roberto Marinho que ainda existe, e hoje, com 0 uso
da rede mundial de computadores.

Hodiernamente percebe-se que estd ocorrendo uma intensificacdo e
expansdo da Educacdo a distancia. Isso porque em principio prevalece a
preocupacao em quebrar barreiras espaciais, fato este que hoje persiste, porém a
barreira temporal estd mais presente, inclusive para aqueles que estdo proximos aos
grandes centros e tém disponivel a educacao presencial. Ainda, o surgimento de
novas tecnologias contribui para esta expanséo, sendo que a introducéo destas nao
exclui a utilizagéo das tecnologias ascendentes.

2.2 A tecnologia na mediacao do processo ensino-aprendizagem

Parece contraditério, mas ao analisar as caracteristicas da educacédo a
distancia e da educacéao presencial pode-se constatar o quanto estas se diferenciam
e se igualam.

Isto porque, embora o projeto pedagdgico da educacdo a distancia tenha
suas peculiaridades ele ndo deixa de abranger os mesmos aspectos e objetivos que
a educacao convencional abrange. Tem a mesma preocupacédo com a qualidade de
sua metodologia, material didatico e como se dara, entre outros aspectos, O
processo de ensino-aprendizagem.

As modalidades, ambas, necessitam de um espaco fisico, de uma estrutura
gue dé suporte para os estudantes se quiserem fazer seus estudos, uma biblioteca
para as pesquisas, salas para 0s encontros presenciais as quais, mesmo em bem
menor numero, SAo0 necessarias principalmente para as avaliacbes. Da mesma
forma, relativo ao material didatico, que embora virtual possa ter 0 mesmo contetudo
também requer o mesmo rigor qualitativo. Os professores sao imprescindiveis, pois
o fato de ndo haver a sua presenca fisica diante do estudante diariamente nao
significa sua auséncia, ndo quer dizer que o estudante esteja sozinho no processo e
gue ndo ha um acompanhamento da construcdo do seu conhecimento. Outro fator

interessante € que, mesmo que o estudante da modalidade a distancia planeje seu



tempo e espaco de estudo a ele também é imposto um ritmo, de forma sistémica,
planejada, como na modalidade presencial ou talvez até mais que nesta. Ter como
objetivo formar um individuo critico que possa exercer sua cidadania pode néo, e
esperamos que nao, ser uma exclusividade da educacao a distancia.

Estes fatores, na compreenséo de Lapa e Pretto, sdo de grande importancia
para que ndo venhamos a “correr o risco de pensar que a Educacéo a Distancia é
uma outra coisa que nao a propria educagao” (2010, p. 82).

Diante disso parece ndo haver diferenciacdo das duas modalidades. Mas h&a
e ndo obstante seja um aspecto, ele é definidor e determinante. E a introducdo das
tecnologias de comunicacdo para mediar o processo de interacdo entre o0s
professores, estudantes e material didatico. Este € um dos aspectos que
marcadamente diferenciam. E isso implica em varios fatores. Um dos principais é o
fato de que o estudante ndo vé os professores e estes ndo veem aqueles durante o
processo de constru¢do do conhecimento.

A consequéncia é a de que ha uma dificuldade e um esfor¢co maior por parte
de alunos e professores neste processo de interacdo. No decorrer, na modalidade
presencial os agentes envolvidos percebem simultaneamente, através das
expressodes, gestos, olhares e da propria voz, se houve ou ndo compreensédo do
conteudo. Muito mais facil o professor fazer esta constatacdo durante uma aula de
discussdo em grupo ou uma aula expositiva. A dinamica € instantanea. A riqueza
das discussGes presenciais, que € obstruida pelas midias, precisa ser suprida
porque pode haver um comprometimento na qualidade da interatividade entre os

componentes deste processo. Pois como muito bem menciona Echavarria

En la comunicacién no presencial tiende a haber mas interferentes que en la
presencial, en la cual se puede detener, recuperar o rectificar con mas
facilidad cualquer informaciéon que no haya sido entendida por cualquier de
las partes. (ECHAVARRIA, 1992, p. 30).
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2.3 O tutor na mediacao do processo de ensino-aprendizagem

No designo de compreender a importancia do papel da tutoria na Educacéao
a Distancia faz-se necessério, antes, o apontamento de algumas peculiaridades
desta modalidade para entdo entender o papel deste neste cenario.

O publico alvo desta modalidade € em sua grande maioria adulto e em
algumas situacfes estd disperso, afastado de algum tipo de estudo/formacao por
anos, 0s cursos com textos pré-produzidos que tem o objetivo de abarcar uma
grande quantidade de pessoas. Os cursos exigem do estudante um perfil autbnomo,
de aprendizagem independente e o estudo individual, o processo ocorre através da
utilizacéo tecnoldgica e comunicacdo massiva.

Estas circunstancias fazem com que o tutor necessite de competéncias
especificas que venham ao encontro das caracteristicas da modalidade e mais
precisamente com o seu publico, portanto ele deve ter o entendimento de como é o
seu publico e de que este possui ritmos pessoais de interacdo com aquele material
produzido para o grande grupo. Compreender a necessidade em personificar o
acompanhamento do estudante mesmo a distancia, saber lidar com o material
didatico e ter apropriacdo do conhecimento interdisciplinar e tecnoldgico para mediar
as comunicacfes visando facilitar a construcdo do conhecimento. Neste sentido,
temos uma visao do tutor como 0 sujeito que deve estabelecer um clima tanto
provocador como cordial. Um agente motivador e com conhecimentos pedagogicos,
organizativos e sociais em comum que subsidiam seu trabalho na interacdo com o0s

estudantes.

Este profissional, como mediador pedagdgico do processo de ensino e de
aprendizagem, é aquele que também assume a docéncia e, portanto, deve
ter plenas condi¢bes de mediar contelidos e intervir para na aprendizagem.
Por isso, na pratica, o professor-tutor € um docente que deve possuir
dominio tanto tecnoldgico quanto didatico, de conteddo. (BRUNO;
LEMGRUBER, 2009, p.7).

Independentemente da modalidade tutorial, seja ela presencial (qQue equivale
ao polo), por correspondéncia, internet, telefone, fax etc (que equivale a sede),
mantendo-se a interacdo, ndo existe um modelo Unico e suficiente que seja aplicavel
a toda e qualquer situacdo e que defina as caracteristicas pertinentes ao trabalho

destes profissionais. No entanto cabe ressaltar que o tutor precisa possuir algumas
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gualidades como, entre outras, a clareza de concep¢do de aprendizagem,
estabelecer interagbes cordiais com a equipe e estudantes, construir uma
personificagdo, ser um facilitador na construgéo do conhecimento.

Para ter, entdo, um entendimento melhor dos elementos que definem a agéao
tutorial faz-se necessario trazer o que sao as fun¢des pedagdgicas, organizativas e
sociais.

A funcdo pedagodgica do tutor de pdlo estd mais focada no auxilio ao
estudante no planejamento de sua aprendizagem e seu envolvimento com o curso,
observar as habilidades, interesses e necessidades deste, organizar e conduzir
grupos de estudo, entre outras fun¢des. Enquanto que o tutor da sede ja deve fazer
um acompanhamento das atividades propostas nas interdisciplinas, do entendimento
dos conteudos e atividades e realizar intervencdes de orientacdo e informacdes
adicionais que possam ser necessarias;

A funcéo social do tutor de pdlo refere-se a sua postura acolhedora, criando
um ambiente agradavel de incentivo a participacdo individual e coletiva, de interacao
entre as pessoas e discussdo de idéias estimulando sempre um comportamento
ético neste processo. O tutor de sede, por sua vez, deve, além de reforcar esta
postura, dar o enfoque tematico nestas interacdes, acolher as duvidas e estimular o
estudante por meio de desafios;

A funcdo organizativa exige que o tutor de podlo defina a agenda das
atividades de cada aluno dentro do tempo delimitado seguindo o roteiro estabelecido
por cada interdisciplina com constante acompanhamento das dificuldades,
solicitacbes e necessidades individuais e mantendo constante interacdo com 0s
coordenadores, professores e tutores da sede. Da mesma forma o tutor de sede
deve manter este didlogo com toda a equipe, focando principalmente no
levantamento da aprendizagem, através de registros que relatem as dificuldades de
compreensao dos alunos bem como informar e solicitar ajuda para questdes
pedagodgicas especificas da interdisciplina e fazer apontamentos sobre as
atividades, solicitacdes e realizacfes efetuadas.

Esta triade essencial, também chamada de dimensdes dos saberes se
distribuem em didaticas (formacéo especifica que equivale a formacdo em alguma
interdisciplina), tecnoldgicas (mediacdo com o uso de materiais pedagodgicos que
equivale a organizativa) e pedagogicas (orientacdo e aconselhamento que equivale

a funcédo social), deve ser comum aos tutores de polos e de sedes.
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Retomando a dicotomia, pode-se, contudo, afirmar que independentemente
de ser tutor atuante em pdélo ou em sede, este deve estar preparados para as
diferentes fungdes pois

Conforme a demanda, as exigéncias e necessidades em questdo, as
atribuicbes da tutoria tomam diferentes configuracbes, podendo, por
exemplo, um tutor de pdlo apresentar acBes especificas ao seu polo, ou
ainda, um tutor de sede ter que realizar mais funcbes pedagogicas e sociais
do que outro tutor em outra interdisciplina que realiza mais funcdes
organizativas. (GELATTI; PREMAOR; ARAUJO, 2010, p. 160).

Os autores acima citados também reforcam a idéia de que o tutor deve
preocupar-se na constante apropriacdo de novos conhecimentos e continua
qualificagao.

A importancia da postura comprometida do tutor diante desta questao,
relativa a formacdo, reflete no seu trabalho quando este ir4 guiar/mediar o
estudante, haja vista que faz parte de seu trabalho estruturar os componentes de
estudo, orientar, estimular e provocar o participante a construir o seu préprio saber,
gue sO podera reconhecer este processo se ele proprio tiver tal atitude.

Diante do exposto, relativo as fun¢des do tutor, consegue-se perceber que a
apropriagdo do conhecimento tecnolégico ndo é um adendo e sim um saber
essencial para que possa atuar nas suas funcbes que sao proprias.
Independentemente de atuar como tutor de polo ou de sede, a modalidade de
Educacao a Distancia se utiliza de alguma ferramenta comunicacional que implica
no dominio de alguma ou varias tecnologias. Dito com mais propriedade por Gelatti;

Premaor; Araujo

Tendo em vista as correntes e aceleradas inovagbes técnico-cientificas
presentes em nossos contextos sociais, que impulsionam a emergéncia e a
aplicabilidade de uma significativa diversidade de recursos no cenario
educacional, h4 necessidade de os sujeitos da educagéo — e o tutor 0 é —
apropriarem-se desses recursos informatizados do ponto de Vvista
pedagbgico, em patamares cada vez mais amplos, pela natureza das
funges tutoriais. (GELATTI; PREMAOR, 2010, p. 161-162)

Este dominio compreende saber interagir com toda a equipe e estudantes
tanto de forma sincrona (a0 mesmo tempo em que o interlocutor) como assincrona

(em outro momento ao do interlocutor). E, utilizar véarias ferramentas, sejam o0s
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féruns , salas de bate-papo (comunicacdo simultanea), diario de bordo (espécie de
bloco de notas para impressfes individuais), webfélio (onde s&o registradas as
producbes dos estudantes), biblioteca (espaco para publicagcdo de artigos para
leitura), entre outros.

Dominar estas ferramentas com agilidade e familiaridade ndo prescinde ao
tutor, acima de tudo, de compreender o seu publico alvo, o qual difere muitas vezes
de um pdlo a outro, para que estas ferramentas sejam adequadas as necessidades
destes e atinjam os objetivos do curso, portanto, segundo Gelatti; Premaor e Araujo
(2010, p. 165), precisa “saber empregéa-las criticamente de maneira adequada as
caracteristicas e necessidades dos alunos, tendo como referéncia a proposta
pedagodgica que embasa a agao formativa do Curso”.

O que se verifica € que este profissional é indispensavel e € o grande
articulador inserido no processo de ensino-aprendizagem na Educacéo a Distancia
por ser ele um elemento peculiar (bem como a mediacdo da tecnologia, que séo os
dois aspectos definidores e determinantes) da modalidade. Portanto, para entender
melhor a importancia do papel tutorial basta compreender que € o tutor quem esta
diretamente responsavel e que de “maneira sincrona ou assincrona, presencial ou a
distancia, garante uma qualidade comunicacional para o emprego do referido
material e dirige, acompanha e avalia a aprendizagem dos alunos.” (OLIVEIRA,;
DIAS; FERREIRA, 2004, p. 24).
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3. CARACTERISTICAS PRESENTES NO ATENDIMENTO

Neste capitulo pretende-se apresentar o resultado obtido na aplicacdo da
pesquisa realizada junto aos profissionais que atuam nos ambulatérios e portarias
do hospital, haja vista que o entendimento é de que estes sdo as pessoas mais
habilitadas e possuem o conhecimento da realidade diaria no atendimento e
encaminhamento dos clientes externos ao setor correspondentes. Ainda, que estes
tém uma clareza e visdo melhor do que pode ser feito para melhorar o atendimento
e diminuir falhas neste aspecto.

Antes, é essencial retomar os conceitos de qualidade de atendimento,
orientacdo espacial e qualidade no atendimento no servigo publico.

Qualidade tem varios enfoques como voltados a produto, fabricagéo, valor e
usuario, sendo este ultimo de interesse deste trabalho. A qualidade de atendimento,
entdo, esta voltada ao usuario/cliente e requer um entendimento de que pode tanto
atingir o produto como o servico que se oferta. Historicamente os conceitos de
gualidade evoluiram da eficiéncia para a eficacia, sendo que inicialmente consistia
em atender a conformidade das especificacbes para posteriormente ser entendida
como a satisfacdo do cliente numa constante superacdo das expectativas deste.
Cabe ressaltar que estes conceitos permeiam os diversos programas de gestao de
gualidade, como do 5S (que inclusive esta em implementacdo no Hospital de
Clinicas) e da ISO (International Organization for Standardization).

Sao muitos os autores que trazem definicbes a este respeito. Todavia

Toledo (1987) traz uma idéia bem clara sobre o atendimento as conformidades como

sendo a “auséncia de deficiéncias” (p.18) e por outro lado Oakland (1994), trazendo

a idéia centrada na satisfacdo do cliente por considerar que a “Qualidade é o
atendimento as exigéncias do cliente.” (p.19), idéias estas que ilustram a evolugao
histérica dos conceitos de qualidade no atendimento apontadas acima.

No que se refere ao conceito de orientacdo espacial, € uma necessidade
humana pertinente a sensacéo de seguranca e de amparo, vale relembra-lo por ser
o foco do trabalho.

J4 a qualidade do atendimento no servico publico é uma extensdo da

gqualidade do atendimento ao cliente do setor privado com o diferencial de que o
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servi¢co publico ndo visa o lucro, seu cliente € o cidaddo portador de direitos e
deveres. Para tanto exige que o atendimento a este cidadéo prestado por meio de
produtos e/ou servigcos cumpram, no minimo, os principios da administracédo publica
gue sao os de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.
Estes principios se complementam e devem estar presentes em todos os atos
administrativos, mas para este trabalho, especificamente, sobressaem e devem ser
abordados impreterivelmente os da eficiéncia e da publicidade.

O principio da publicidade tem intrinseco o direito a informacdo e a
transparéncia do servico publico que desencadeou na Lei de Acesso a Informacéo
(lei 12.527 de 18 de novembro de 2011), cabendo ao caso especifico deste trabalho
a lei de forma genérica e principalmente em seu artigo 7° inciso | e V que tratam de

forma mais pontual ao definir que:

Art. 72 O acesso a informacéo de que trata esta Lei compreende, entre
outros, os direitos de obter: | - orientacdo sobre os procedimentos para a
consecucdo de acesso, bem como sobre o local onde podera ser
encontrada ou obtida a informacdo almejada; (...) V - informacdo sobre
atividades exercidas pelos 6rgaos e entidades, inclusive as relativas a sua
politica, organizacdo e servicos; (p-2) disponivel em
(http://mww.planalto.gov.br/ccivil_03/_at012014/2011/1ei/112527.htm) Acesso
em: 26/05/2013.

O principio da eficiéncia é imprescindivel ao bom funcionamento de qualquer
administracdo, pois é destinado a produzir resultados positivos, devendo estar nao
apenas na organizacdo e estrutura publicas, mas na atividade de cada agente

publico, ou seja, em todas as atuacdes do Poder Publico.

Para Maria Sylvia Zanella Di Pietro:

(...) o principio da eficiéncia apresenta, na realidade, dois aspectos: pode
ser considerado em relacdo ao modo de atuagdo do agente publico, do qual
se espera o melhor desempenho possivel de suas atribui¢bes, para lograr
os melhores resultados; e em relacdo ao modo de organizar, estruturar,
disciplinar a Administracdo Publica, também com o mesmo objetivo de
alcancar os melhores resultados na prestacdo do servigo publico. (DI
PIETRO, 2013, p.83).


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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Os principios apontados sdo de extrema relevancia, em primeiro momento
s6 pelo fato de serem dispositivos constitucionais expressos (Artigo 37) da carta
magna, que é a lei maior do pais. E, num segundo momento, pela propria
compreensao de que atender a tais principios vem ao encontro ao bom atendimento
do cidaddo, que €é o cliente do servico publico, em suas necessidades e

expectativas.

3.1 Compreensao e conduta dos profissionais relativo a orientagéo do
cliente externo

A pesquisa realizada junto aos profissionais das recepc¢des dos ambulatorios
e portarias ficou restrita aos ambulatorios do hospital de clinicas, denominados SAM
(servico ambulatorial onde ocorrem as consultas médicas), as portarias que
encaminham o0s clientes externos: portaria central de visitantes, portaria da
maternidade e portaria do prédio anexo B (pois a portaria do prédio central e portaria
da lavanderia permitem apenas a entrada dos profissionais que trabalham no
hospital e fornecedores), o posto posso ajudar localizado no 1° andar do prédio
central, a central de agendamento e a central de internacdo. Todos os profissionais
destes setores tém contato direto com o cliente externo e trabalham diretamente
com a orientacao espacial deste.

Foram respondidas 48 pesquisas relativas ao encaminhamento dos clientes
externos e ao perfil do profissional (modelos em anexo) e as respostas estao

dispostas da seguinte forma, quanto ao questionario:

Tabela 1 — Como vocé orienta o paciente para encaminha-lo ao setor que ele

precisa?

Fatores % de entrevistados

Fala 8,33




chegar nestes

Sinaliza e fala 87,50
Oriento para ir as catracas (refere-se a portaria) 4,16
Levo ao setor 14,58
Anexo o0 endereco 6,25
4,16
Faco um mapa
Indico pontos de referéncia 6,25
Anoto no papel o endereco ou setor e explico como 10.41

Fonte: SAT 2010
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Ha situacbes em que a questdo nao é respondida, como por exemplo,

“Verifico no sistema o numero do registro e encaminho para o setor de consulta

”

(resposta cabivel para a tabela 2) e “Os funcionarios das portarias devem ser melhor

distribuidos. N&o so6 ficar em um sé lugar.” (resposta cabivel a tabela 3).

Partindo dos apontamentos feitos, percebe-se que ha por parte de muitos

profissionais a preocupacdo em ndo se limitar as informacdes basicas e que estes

procuram propiciar informacfes complementares para fazer-se claro e ndao deixar o

cliente perdido e confuso.

Tabela 2 — Quando vocé ndo sabe a localizacdo do setor, onde procura a

informacé&o ou o que faz para descobrir?

Telefonista

Fatores % de entrevistados
Procuro no sistema 8,33
Pergunto aos colegas do setor 47,91
) ) 2,08
Ligo para o arquivo
14,58
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Oriento para que se direcione a portaria 16,66
. 18,75
Ligo para o setor
Para a central de agendamento 6,25
Ligo ao supervisor/chefia/geréncia 14,58
2,08
Consulta aos folhetos anexados ao mural

Fonte: SAT 2010

Ha respostas que nao respondem a pergunta feita, como por exemplo,
“procuro saber 1°, e depois dar a informagdo” e em casos nao especificados como
“oriento a procurar o pessoal de informagbées” ou vagamente ‘com quem saiba’,
“com alguém proximo”. Cabe ressaltar que todas as pessoas que participaram da
pesquisa deveriam estar aptas ou melhor, sdo consideradas pessoas que possuem
informacdes suficientes para orientacdo. H4, ainda, pessoas que alegam nao ter
dificuldades e nao faltarem informacdes, pois afirmam possuir “material de apoio,
mapeamento e informagbes complementares”.

Outras nado indicam com exatiddo onde buscam a informacéo, como quando
se fala em sistema, que pode tanto ser o sistema SIH ou sitio do Hospital de
Clinicas. Vale destacar que neste sitio encontram-se disponiveis: o mapa do
complexo do Hospital de clinicas (http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg), a
localizacdo do hospital de uma perspectiva dentro de municipio de Curitiba onde
constam endereco, telefone e transporte coletivo que pode ser utilizado para
deslocar-se, por exemplo, até o Centro da Visao que fica localizado no bairro Batel e
possui ambulatério de atendimento ao paciente
(http:/lwww.hc.ufpr.br/?g=node/1911) e ainda uma especificacdo dos setores de
cada um dos edificios do complexo hospitalar e seus respectivos telefones
(http:/mww.hc.ufpr.br/?qg=node/4645), no entanto esta Udltima pagina esta
desatualizada, o que justifica inclusive, o encaminhamento inadequado do cliente,
caso haja acesso por este meio na busca da informacgéo. Todavia o sitio do Hospital
de Clinica requer que se tenha acesso a rede mundial de computadores, que nao

esta disponivel em todos os ambulatorios, por exemplo.


http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/files/complexo_hc.jpg
http://www.hc.ufpr.br/?q=node/4645
http://www.hc.ufpr.br/?q=node/4645
http://www.hc.ufpr.br/?q=node/4645
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Nesta questdo, quanto a preocupacdo em buscar com especificidade a
informacdo, permanece uma coeréncia pois ha uma busca por meio de formas
alternativas e até atipicas, conforme listadas no quadro acima, como solicitar a
informacdo ao arquivo (setor que € responsavel pela guarda de prontuarios) por
compreender que este conhece todos os setores e pode informar onde € sua
localizacao.

Um componente importante a ser percebido € que alguns profissionais
possuem pessoas e setores como referéncia, como o mencionado ao “funcionario da
FUNPAR” e a recorrente mengao de que “orienta 0 paciente que se direcione a
portaria”. Estes dois exemplos podem ser compreendidos sob uma perspectiva de
gue o funcionério € aquele mais experiente e com mais tempo no posto de trabalho
ou na instituicdo e por consequéncia tem maior conhecimento do complexo predial e
de seus setores que o compde. Quanto a portaria, ela é referéncia porque é o setor
gue deve, como primeiro e estratégico contato e pela funcdo que |Ihe é inerente,

realizar o correto encaminhamento aos respectivos setores da instituigao.

Tabela 3 — Diariamente os pacientes ndo sdo encaminhados ao setor correto que
eles necessitam, imediatamente. como ou 0 qué vocé considera que poderia ser

feito para solucionar este problema?

Fatores % de entrevistados
Mais placas indicadoras em lugares estratégicos e 25
visiveis e mapas informativos pelo hospital.
Mais atencdo dos profissionais quanto ao local 2,08
exato que o paciente precisa ir
Ambulatérios concentrados no mesmo local 2,08
Treinamento dos profissionais das entradas do 27,08
hospital (portarias)
Treinamento das pessoas responsaveis pelo servico 6,25
de informacao (todos os envolvidos)
Atualizacao das informacotes sobre oS 16,66

setores/mudancas
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Ter postos de “posso ajudar” em cada andar ou 4,16
balcGes de informacdes
Certificar-se de que o paciente entendeu o itinerério 2,08
Disponibilidade no sistema SIH para consulta dos 4,16
setores

- . . . 2,08
N&o utilizar codigos para indicar locais
Pessoas no elevador com computador e acesso ao 2,08
sistema do HC para orientar
Disponibilizar mais profissionais/voluntarios com 833

conhecimento do hospital em pontos estratégicos,
como corredores.

Criar um setor especifico de orientacdo (a portaria 4,16
tem esta fungéo)

Sinalizagao através de faixas continuas no chao
utilizando cores e pintura de cores diferentes no 2,08
prédio, tanto interno quanto externo e conexao entre
todos os prédios.

Fonte: SAT 2010

Verifica-se que a percepcdo a respeito de uma melhor orientacdo espacial
do cliente externo é bem diversificada e isso ocorre porgque, retomando a informacéo
ja exposta na introducdo deste trabalho, ndo ha uma unidade no quadro funcional e
essa diversidade também implica na dessemelhanca de conhecimento e informacéao.

Um elemento que também traz uma variedade € o fato de que alguns
profissionais tém acesso a sistemas, folhetos, lista de ramais etc, enquanto outros
parecem ndo ter essas informacdes disponiveis ou se as tém ndo sabe como
acessa-las. Parece haver alguns setores providos com mais informacdes que outros.

Diante das respostas apresentadas permite-se um entendimento de que
talvez ndo tenha tdo somente falta de informacdes para alguns setores como
também a falta de uma padronizacéo destas, para todos os setores envolvidos. Isto
porque ha solicitacbes de atualizacdo de informac&o (0s que ja as possuem, porém
desatualizadas) e outros a disponibilidade de informacdes, seja por mapas, sistemas
informatizados, cursos, entre outros.

H& ainda uma compreensao de que o proprio cliente ndo consegue muitas
vezes entender o que lhe é explicado ou pela complexidade da disposicdo do

hospital e as diversas conexdes entre os edificios, criando muitos corredores que
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podem deixar 0 mesmo confuso. Isto pode ser percebido em observacées como
esta: “Procuro ndo dar muita informagéo, pois o excesso acaba confundindo”.
Destarte sugerem a criacdo de postos de orientacdo distribuidos em cada andar,
mapas informativos pelo hospital, faixas continuas no chéo, cores distintas para os
edificios, entre outros.

O que se percebe séo, entédo, duas informagdes norteadoras que devem ser
levadas em consideracao a informacao precisa estar disponivel para os profissionais
orientarem os clientes externos e a outra € a de que mesmo havendo estas
informacdes disponiveis e disponibilizadas de forma adequada aos clientes faz-se
necessaria a disponibilidade de mapas, faixas ou mesmo postos de orientacdo entre
estes edificios, no corredores que ligam estes, pois o cliente se confunde devido a
complexidade apresentada na forma como estédo distribuidas as construcdes, suas
diversas conexdes, corredores e andares ndo dispostos de forma linear e regular,

por exemplo.

3.2 - Perfil dos profissionais e conhecimentos inerentes

Oportuno retomar que no intuito do curso proposto atender as demandas
dos profissionais fez-se necessario, como ja abordado na parte introdutoria,
identificar o perfil destes e para adequa-lo a este ou mesmo avaliar a viabilidade de
desenvolver um curso na modalidade a distancia para este publico. Para tanto o
levantamento foi realizado por meio do instrumento de pesquisa, na intencdo de
detectar qual é o perfil destes profissionais, com 11 questdes que apresentaram o

seguinte resultado, relembrando que foram respondidas por 48 profissionais.

Tabela 4 — Perfil dos entrevistados
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Fatores

% dos entrevistados

Qual sua formagéo?

- Fundamental 4,16
- Médio 60,42
-Superior 35,42
Qual sua idade?
-18a 30 35,42
-31a40 18,75
-41a50 14,58
- mais de 50 31,25
Vocé tem fluéncia/dominio no uso do computador?
- Sim 81,25
- Nao 16,67
- N&o respondeu 2,08
Quais ferramentas vocé conhece/usa?

77,08
- Editor de texto (Word, writer)
- Planilha eletrénica (Excel, calc) >

56,25
- Exibicdo de apresentacdes (Power point, impress)

29,17
- Outros (s/ resposta, nenhum, autocad, corel)
Vocé utiliza internet?
sim 85,42
Néo 14,58
Onde vocé tem acesso a internet?
- No trabalho 37,50
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- Em casa 83,33

- Lan-house 4,17

- Casa de parente ou amigo 10,41

- Farol do saber 0

- Biblioteca 8,33

- Outro (celular) 6,25

Vocé ja participou de um curso a distancia?

- Sim 37,50

- Néo 62,50

Vocé conhece a plataforma moodle ou outro ambiente

virtual de aprendizagem?

- Sim 39,58

- Nao 60,42

Vocé consegue estudar sozinho (a), s6 com o uso do

computador?

- Sim 72,92

- Nao 25

- N&o respondeu 2,08

Qual sua disponibilidade de horario para participar de

um curso a distancia?

- Manha 20,83

- Tarde 21,08

- Noite 33,33
14,58

- Nao tem
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- Finais de semana 4,16

- Outros 8,33

VvOCé tem interesse em realizar um curso de
aperfeicoamento?
91,67
- Sim
8,33
- Nao

Fonte: SAT 2010

Para examinar algo a respeito da probabilidade de oferecer um curso na
modalidade a distancia, antes é necessario relembrar que tal modalidade requer do
estudante uma postura de independéncia, disciplina bem como que este tenha
acesso a alguma tecnologia que venha mediar o processo de ensino aprendizagem.
Estas caracteristicas, que sédo as centrais da modalidade (e ainda a presenca do
tutor que € proprio desta modalidade, como mencionado no capitulo 2), foram
abordadas nesta pesquisa e como resposta tem-se que 39 (corresponde a 81,25%)
dentre os 48 participantes afirmam ter dominio no uso do computador. Isso se
confirma quando questionado quais ferramentas sabem utilizar e, se usam (85,42%
dizem que sim) e tém acesso a rede mundial de computadores. Esta pequena
diferenca entre as pessoas que dizem ter ou ndo dominio no uso do computador e
utilizar a rede mundial de computadores se deve talvez ao entendimento de que
dominio significaria ter algum curso especifico e talvez até aprofundado sobre
programas. Isto pode ser entendido como uma falha na elaboracdo deste
instrumento de pesquisa, haja vista que a palavra dominio de fato significa
“Faculdade de dispor de alguma coisa, como senhor dela”, sendo que o objetivo era
o de identificar se havia alguma familiaridade, naturalidade no uso. Porém, de modo
geral o entendimento foi este ultimo. H& consideracdes (talvez até contradicdes) de
guem diz utilizar a internet, que estuda sozinho por meio do computador e tem
acesso em casa e no trabalho a esta midia, ao mesmo tempo em que se
autodenomina “semi-analfabeto de computacdo”. Numa analise mais aprofundada
talvez se viesse a verificar que isso ocorre pelo conceito de que este dominio requer
um estudo formal através de cursos, sendo que atualmente o uso de computadores
se da pela pratica do dia a dia, pois os softwares estdo cada vez mais

autoinstrucionais, ndo sendo necessarios conhecimentos de comandos e sim cliques
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para acessar ferramentas e programas executaveis. Por haver uma preocupacéo
necessaria da possibilidade de uso da rede mundial de computadores (visto que a
proposta é de ofertar o curso a distancia por meio desta) por todos os profissionais
envolvidos, porquanto todos devem ter acesso de forma indistinta e de forma
padronizada, esta abordagem nao pode ser ignorada.

Em principio parece preocupante o resultado obtido quanto a falta de
experiéncia com educacédo a distancia e de conhecimento de algum ambiente virtual
de aprendizagem (62,50% n&o tem conhecimento). No entanto o fato da maioria
fazer uso da rede mundial de computadores e ter familiaridade com muitas
ferramentas faz entender que analogamente estes podem, ao acessar, buscar as
informacgdes disponiveis neste sitio (neste caso especifico da proposta do trabalho, o
Moodle) visto que a metodologia do curso, como veremos no préximo capitulo, nédo
expressara complexidades.

Ja no quesito independéncia, 35 (72,92%) das pessoas conseguem estudar
sozinhas com o uso de um computador e ainda apesar da maioria dispor de uma
variedade e quantidade consideravel de tempo livre (muitos até em dois periodos),
14,58% nao tem disponibilidade de tempo para participarem de um curso. Estes dois
eventos tornam visivel a necessidade em reforcar a proposta inicial de que este
curso seja realizado, para abranger todos os profissionais de forma equitativa,
durante o horéario de trabalho, justamente porque alguns indicam possuir tempo
disponivel somente no final de semana.

O percentual de pessoas que demonstraram nao ter interesse em frequentar
um curso de aperfeicoamento € de 8,33%, 0 que corresponde a 4 das pessoas
participantes. O motivo é dificil de avaliar, dado que mais uma vez houve uma falha
no planejamento do instrumento de pesquisa, pois deveria ser questionado o porqué
de néo ter interesse, em caso da resposta ser ndo. Talvez seja possivel interpretar
corretamente a postura frente ao desinteresse, partindo do instrumento disponivel e
supor, a partir da resposta dada, que os 2 participantes que nao consideram
necessario para eles um curso, pelo fato de possuirem material de apoio, mapas,
informacfes a disposicdo quando ndo sabem a localizacdo do setor e conseguem a
informacdo necessaria com colegas e chefia. No entanto, os outros restantes
apresentam como solu¢do ao encaminhamento inadequado o treinamento para 0s
profissionais, pois consideram que “falta gente esclarecida” e “‘ter mais

conhecimento da unidade do hospital”, logo parece incoerente. Ndo obstante é
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possivel que estes considerem possuirem informagdes suficientes e considerarem
que isso ndo se aplica aos demais. E dificil concluir algo neste sentido, ficando
apenas no ambito da suposicao. Evidente que faltou destreza na elaboracdo do
instrumento de pesquisa, fato este que poderia ser sanado somente por meio de um
novo levantamento.

Em suma, segundo a perspectiva dos profissionais envolvidos no
levantamento, o objeto proposto inicialmente continua sendo viavel e adequado,
com algumas ressalvas que serdo tratadas no momento devido. Pode ser visto
inclusive como necessario na percep¢cdo dos mesmos e aceito como auxilio ou

complemento a outras formas de informac6es que entendem necessarias.
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4. CARACTERISTICAS DO CURSO

Inicialmente é necessario relembrar que o curso proposto deve ser breve e
esclarecedor devido a disponibilidade de tempo, conforme consideracdes feitas no
capitulo anterior, pois necessita ser realizado durante a jornada de trabalho. Isso
principalmente para os profissionais terceirizados que n&o ficam necessariamente
por um periodo extenso, pela peculiaridade inerente a sua contratacdo (vale
ressaltar que a mesma esta de acordo com a legislacdo vigente e entendimento
sumulado) que reflete num cenario sem a presenca de uma unidade funcional e uma
alta rotatividade de empregados das empresas terceirizadas, pelo fato de ndo serem
contratadas pessoas e sim vagas e funcdes a serem desempenhadas. Esta forma é
consoante com o paradigma da Administracdo Publica da atualidade, de uma
Administracédo Publica Gerencial, com enfoque nos resultados e na descentralizacao
dos servigcos, segundo ja abordado no capitulo introdutorio deste trabalho. Ainda
lembrando que o quadro funcional apresenta, entdo, servidores publicos,
empregados da Funpar, empregados terceirizados das empresas Poliservice e
Adminas e que o curso deve ser disponibilizado para todos estes, pois 0s mesmos
atuam nas portarias e recepcdes que atendem ao publico.

Outro ponto a ser relembrado é o objetivo e a finalidade deste curso, que
segundo conclusdo do capitulo 3, ndo conseguira atingi-los por si mesmo.
Necessitara de outros recursos (como a disponibilidade de mapas, faixas ou mesmo
postos de orientacdo entre estes edificios, no corredores que ligam estes e
principalmente informacdes atualizadas em sistemas e planilhas disponiveis aos
profissionais) para a eficiéncia exigida pelo proprio modelo que a Administracao
Pudblica hoje defende.

O objetivo, a principio referia-se a orientacédo/capacitacdo dos profissionais
no fornecimento da informacdo bem como da sensibilizacdo na humanizacdo do
atendimento. Apesar dos apontamentos apresentados no levantamento junto aos
profissionais, onde se percebeu que muitos tem informacado disponivel, os préprios
acreditam ser necessario atualiza-la e complementa-la. No entanto, relativo ao
aspecto da sensibilizacdo, pode-se verificar que esta ja esta presente e ja existe
uma preocupacdo com o cliente, em encaminha-lo adequadamente, ndo sendo

necessario, entao, este enfoque no curso.
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A finalidade do curso se mantém, ou seja, a otimizacdo do atendimento na
busca da exceléncia procurando atender as demandas do cliente (cidaddo) na
orientagcédo adequada e podendo refletir inclusive na reducéo de custos.

4.1 Médulo

Este curso poderd ter trés moédulos contendo no primeiro um texto
informativo, no segundo links ou textos e planilhas e no Ultimo um questionario

avaliativo do curso.

4.2 Duracgéo

No entendimento de que o curso devera ser breve e conciso pela conjuntura
atual do quadro funcional do Hospital de Clinicas, ndo sendo, portanto, possivel
estipular um tempo preciso, haja vista depender de cada profissional e de sua
habilidade com o contetudo apresentado. Porém, é possivel cogitar que 30 minutos

sejam, em meédia, suficientes para tal leitura.

4.3 Metodologia

O acesso para o curso sera disponibilizado no Moodle e podera ser obtido
pelas empresas Poliservice e Adminas que se responsabilizardo em orientar seus
empregados e para os servidores e empregados da Funpar o curso podera ser
disponibilizado para os proprios profissionais apés informacéo por parte do Hospital

de Clinicas das pessoas que deverao ter acesso.

N&o ha critério de selecdo para o curso e por ser considerado obrigatério e

necessario para que haja um atendimento adequado ao cliente externo.

A frequéncia do servidor e do empregado da Funpar podera ser verificada
pelo acesso ja que, apos informacdo do Hospital de Clinicas do quadro funcional

gue devera ter acesso ao curso, o aluno ou o CIPEAD cadastrara cada qual, e
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quando tratar-se das empresas terceirizadas ndo havera controle de frequéncia pela
falta de pessoalidade nos contratos com estas estabelecida.

Como texto de introducdo é interessante reforcar a necessidade da
eficiéncia no servigo publico ao especificar as exigéncias trazidas pela Lei de Acesso
a Informacgéo e os principios constitucionais inerentes e como estas determinagfes

refletem no trabalho por eles desenvolvido.

Na sequéncia pode-se disponibilizar mapas e planilhas digitais ou os links do
sitio do Hospital de Clinicas que direcionam ao mapeamento do espaco fisico para
visualizacdo e compreensdo de como o complexo de edificios esta distribuido e a
planilha de referéncia de onde se encontram o0s setores, indicando em qual dos
edificios este setor esta localizado e seus respectivos ramais. Esta € uma forma de
poder comparar, diante do mapa com a identificacdo de cada edificio junto a planilha

dos setores especificada, para ter uma visualizacao geral da disposicéo.

Por fim, um questionario de avaliagdo do curso, também disponivel no
Moodle.

4.4 Avaliacéao

O proéprio profissional podera avaliar por meio de um questionario se
considera que o curso contribui em algum aspecto para aquisicdo de informacdes
pertinentes ao seu servico e isso pode ser constatado se 0 mesmo consegue suprir
as demandas do cliente.

Caso constate-se a eficiéncia do curso, ele podera ser disponibilizado por
tempo indeterminado e a atualizacdo devera ser realizada periodicamente devido a
alguma mudanca no espaco fisico do hospital. Esta eficiéncia pode ser constatada
pela avaliacdo pelo resultado obtido. Ou seja, se o curso teve o efeito esperado os
profissionais do Hospital de Clinicas encaminhardo os clientes aos setores em

atendimento a demanda destes. E, ainda, pelo proprio retorno dado pelos

profissionais que realizam o curso, ao avaliarem seu aprendizado pelo questionario.
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CONSIDERACOES FINAIS

A proposta deste trabalho era de trazer uma solucdo para a problemética,
especificamente na orientacdo do cliente aos setores de que necessita, através da
oferta de um curso na modalidade de Educacdo a Distancia aos profissionais que

atuam no atendimento ao cliente.

Ao realizar um levantamento junto a estes profissionais envolvidos ja
aparecem circunstancias que mostram um quadro mais complexo que envolve além
da falta de informacbes disponiveis e atualizadas a estes (como inicialmente
previsto) a dificuldade do proprio cliente em inferir a informacdo quando
disponibilizada, sendo que esta dificuldade nem sempre € manifestada.

Este fator trouxe a necessidade de outras formas de orientacdo que nao
conseguem ser abrangidas (tampouco esgotadas) no curso proposto, visto que
envolvem caracteristicas do cliente e estas podem ser diversas e extrapolam, em
principio, o alcance imediato do profissional que presta o atendimento, exceto se o
mesmo acompanhar o cliente até o setor, o que demandaria um aumento demasiado

do quadro funcional sendo, portanto, inexequivel.

Diante do exposto é dificil avaliar até que ponto este curso pode contribuir.
Se é que o fara. Principalmente porque os profissionais ja se mostram, por meio da
pesquisa, preocupados e comprometidos com o encaminhamento correto dos
clientes e mesmo com esta postura o problema persiste e esta presente diariamente
até o presente momento. Outro aspecto importante que agora é percebido € que o
fato de disponibilizar no curso o mapeamento do complexo de edificios que compde
o hospital e a planilha de setores que o constituem apenas clarifica aos profissionais
previamente como estdo dispostos. Mas estas informagdes precisam estar
presentes no dia a dia para consulta, seja de forma digital ou impressa. Do contrario

0 curso nao trara grandes beneficios.

O que se pode afirmar é que com o comprometimento e a disponibilidade de
conhecimento aos profissionais de suas responsabilidades por atuarem no servico
publico, com eficiéncia conforme exigéncias legais, ja consegue gradativamente

melhorar o servi¢o prestado.
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ANEXO
QUESTIONARIO

1. Como vocé orienta o paciente para encaminha-lo ao setor que ele precisa?

(sinaliza, fala ou fala e sinaliza, outra forma)

2. Quando vocé néao sabe a localizagcéo do setor, onde procura a informagéao

ou o que faz para descobrir?

3. Diariamente os pacientes ndo sdo encaminhados ao setor correto que
eles necessitam, imediatamente. Como ou 0 que vocé considera que poderia ser

feito para solucionar este problema?
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INSTRUMENTO DE PESQUISA

Esta pesquisa visa identificar o perfil dos profissionais que trabalham nas
portarias e recepcbes do Hospital de Clinicas para implementacdo de curso
instrucional de orientacdo espacial do cliente externo (pacientes), devera ser
ofertado na modalidade a distancia. Para que o curso atenda a demanda dos
profissionais e venha contribuir de forma eficaz é necessario que vocé responda as

10 questdes abaixo. A identificacdo ndo € necesséaria.

1) Qual sua formagéo?
() Ensino Fundamental
() Ensino Médio

() Ensino Superior

2) Qual sua idade?
( )18a30

( )31a40

( )41a50

() mais de 50

3) Vocé tem fluéncia/dominio no uso do computador?
( )sim

( ) néo

4) Quais ferramentas vocé conhece/usa?
( ) Editor de texto ( Word, Writer)
( ) Exibicdo de apresentacfes ( Power Point, Impress)

() Planilha eletrénica (Excel, Calc)

() Outros

5) Vocé utiliza a Internet?
( )sim

( ) nao
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6) Onde vocé tem acesso a Internet?
() No trabalho

( )EmCasa

( ) Lan House

() Na Casa de parente ou amigo

( ) Farol do Saber

( ) Biblioteca

() Outro:

7) Vocé ja participou de um curso a distancia?
( )sim

( ) néo

8) Vocé conhece a plataforma Moodle ou outro Ambiente Virtual de Aprendizagem?
( )sim

( ) néo

9) Vocé consegue estudar sozinho(a), s6 com o uso do computador?

( )sim

( ) néo

10)Qual sua disponibilidade de horario para participar de um curso a distancia?

11)Vocé tem interesse em realizar um curso de aperfeicoamento?
() sim

( ) ndo



PLANILHA DE ORIENTACAO PARA LOCALIZACAO DE SETORES
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SETOR

ESPECIALIDADES

LOCALIZACAO

RAMA
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QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DO CURSO

1) Este curso contribuiu para vocé entender melhor como estdo distribuidos os

setores no Hospital de Clinicas?
()sim

( ) néo

2) Se sua resposta anterior for ndo, qual vocé considera ser uma boa forma de
conhecer o0 hospital e auxiliar os clientes externos a localizar os setores para 0s

guais precisam ser encaminhados?




