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RESUMO

Os Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATS) compdem uma rede de atendimento do
Governo do Estado de Sao Paulo, que presta servigos gratuitos a populagdo, no dmbito das
Politicas Publicas de emprego e renda. Com o advento da pandemia Covid-19 houve a
necessidade de alteracédo de rotinas de trabalho. O publico que utilizava esses servigos, no modo
presencial, passou a utilizar as plataformas digitais de atendimento, gerando diversas
dificuldades, sobretudo para os usuérios, colocando em evidéncia a necessidade de providéncias
no atendimento. O objetivo geral da pesquisa é caracterizar e avaliar a prestacdo de servicos
publicos pelos PATs da Regido Administrativa de Barretos (RA Barretos) e identificar os
impactos e as dificuldades no atendimento aos usuérios em decorréncia da Covid-19, bem como
as possibilidades de implantacdo de acGes estratégicas de melhorias nos servicos em PATS da
referida regido. A pesquisa enquadra-se como um estudo de campo, descritivo exploratério, de
natureza aplicada, transversal e com abordagem qualitativa. Como resultados foram
caracterizados atuacdo, praticas de trabalho e desempenho dos PATSs, apresentadas as
avaliacOes realizadas por supervisores e agentes e identificadas as lacunas na prestacdo de
servigcos publicos aos usuarios, possibilitando a apresentacdo de alternativas para possiveis
melhorias na prestacdo dos servicos publicos ofertados para esta e para outras regides do estado
de Séo Paulo. A partir dos resultados, foram sugeridas melhorias e recomendacdes para que o
atendimento dos PATs cumpra os requisitos de eficiéncia, eficacia e efetividade esperados de
uma Politica Publica. Foram também formuladas sugestdes para futuras pesquisas nos mesmos

moldes, em 6rgdos que enfrentam problemas semelhantes aos dos PATS pesquisados.

Palavras-chave: Postos de atendimento ao trabalhador (PATS). Prestacdo de servicos pablicos.

Transformacao digital. Governo eletrénico. Atendimento presencial e on-line



ABSTRACT

The Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATs) make up a service network of the
Government of the State of S&o Paulo, which provides free services to the population in the
context of public policies for employment and income. With the advent of the Covid-19
pandemic, there was a need to change work routines. The public that used these services in
person started using digital platforms for assistance, generating various difficulties, especially
for the users, highlighting the need for measures in providing assistance. The general objective
of the research is to characterize and evaluate the provision of public services by the PATs in
the Barretos Administrative Region (RA Barretos) and identify the impacts and difficulties in
assisting users due to Covid-19, as well as the possibilities of implementing strategic actions to
improve the services in the PATs of the region. The research falls within the scope of a
descriptive exploratory field study, of an applied nature, cross-sectional, and with a qualitative
approach. As results, the performance, work practices, and functioning of the PATs were
characterized, evaluations made by supervisors and agents were presented, and gaps in the
provision of public services to users were identified, allowing for the presentation of
alternatives for possible improvements in the provision of public services offered in this region
and other regions of the state of Sdo Paulo. Based on the results, improvements and
recommendations were suggested so that the PATSs services meet the requirements of efficiency,
efficacy and effectiveness expected of a public policy. Suggestions were also made for future
research along the same lines, in bodies that face problems similar to those of the PATs

researched.

Key-words: Postos de atendimento ao trabalhador (PATS). Provision of public services. Digital

transformation. Electronic government. Face-to-face and on-line service.
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1 INTRODUCAO

Os Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATs) compdem uma rede de atendimento
do Governo do Estado de Sdo Paulo que concentra servigos gratuitos a populacdo. Sao centros
de referéncia das politicas publicas de geracdo de emprego e renda, estdo presentes em todas as
regidbes do Estado, fornecem informacgOes e orientacbes ao trabalhador e auxiliam o0s
empregadores na busca de recursos humanos, promovendo o0 encontro entre quem procura e
quem oferece emprego, dentre outros servicos. Os principais servi¢os prestados s&o:
intermediacdo de mao de obra (IMO), habilitacdo ao seguro-desemprego e emissao de carteira
de trabalho e previdéncia social (CTPS) (Secretaria de Desenvolvimento Econdmico-SP, 2021).

Os PATSs estdo presentes nas 16 Regides Administrativas do estado de Séo Paulo e
somam mais de 200 unidades (IGC SP, 2021). As atividades realizadas pelos PATs foram
atingidas pelas medidas de restricdes causadas pela pandemia Covid-19, obrigando uma abrupta
mudanca no atendimento de presencial para on-line.

Durante o periodo 2020-2021, a midia noticiou em seus diversos canais (jornais
impressos, digitais e televisivos), reclamacfes de demora no atendimento, dificuldades de
acesso as plataformas digitais, aglomeracdes em filas nos PATs de diversas regiGes do estado
de S&o Paulo (FOLHA DE SAO PAULO, 2021; R7, 2021; CLICKGUARULHOS, 2021; G1,
2020; AGORA, 2020).

Dado o carater recente do surgimento desses problemas, ainda ndo foram produzidos
artigos académicos sobre essas questdes.

Todo o trabalho do PAT ¢€ realizado em parceria entre Governos Federal, Estadual e
Municipal e os atendimentos aos usuarios eram feitos quase que 100% de forma presencial, até
0 més de marco/2020 — periodo em que a Pandemia Covid-19 acometeu o pais, impondo
diversas mudancas.

Estudos apontam que estas mudancas ndo ocorreram somente no Brasil, mas no mundo
todo. O bloqueio das atividades presenciais no inicio de 2020, fez com que houvesse uma rapida
mudanca para a prestacdo de servigcos publicos digitais, o que envolveu muitos atores que
contribuiram para encontrar formas de manter o atendimento publico de modo que néo fosse
propagada a disseminacdo do virus (LIPS; EPPEL, 2022).

O surto da Covid-19 acentuou algumas demandas da sociedade que ja estavam presentes
no cotidiano de muitas pessoas, 0 que, inevitavelmente, impulsionou novas formas de trabalho
que tém se tornado parte integrante do mundo pos-pandemia (NARAYANA MURTHY;
TORTORELLA, 2021).
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A Covid-19 impactou os servi¢os de saude em todo o mundo, assim como também
provocou mudancas em diversas areas da prestacao de servigos publicos, fazendo com que uma
série desses servigos migrassem suas operacGes para o formato de atendimento on-line
(AGOSTINO; ARNABOLDI; LEMA, 2021).

No Brasil e, tomando especificamente o Estado de S&o Paulo, os PATSs tiveram que
alterar suas rotinas de trabalho com o advento da pandemia Covid-19. Anteriormente, todo o
trabalho era ajustado para atender os usuarios do servico no modo presencial. Com a pandemia,
foi necessario um ajuste nos formatos de atendimento ao publico, como atendimento por
agendamento e o atendimento de forma on-line (digital). Consequentemente, o publico que
utilizava esses servigos no modo presencial, foi direcionado a utilizar as plataformas digitais de
atendimento, o que gerou diversos impactos na vida desses usuarios. Nota-se que 0 servico
publico ndo deixou de ser oferecido ao cidaddo, porém a forma de sua prestacdo sofreu
alteracdes (SAO PAULO, 2020).

Estudos do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), que mensurou a
satisfacdo dos cidaddos em relacdo a servigos publicos digitais no Brasil, revelaram que uma
grande parcela da populacdo (45%) encontrou dificuldade para acessar os servicos publicos
digitais fornecidos pelos Estados (LAFUENTE et al., 2021).

Adicionalmente, € valido pontuar que o contingente de candidatos que busca os servigos
dos PATs é constituido, em sua maioria, por trabalhadores com baixa escolaridade, sem
experiéncia profissional, sem qualificacdo especifica, com pouco tempo de experiéncia e com
dificuldade de acesso as informacdes (SOUZA; GIL, 2010). Apesar de a pesquisa de Souza e
Gil ter mais de 10 anos, a observacéo assistematica do autor do presente projeto, decorrente de
sua vinculacao profissional com o referido programa, referenda a presenca de usuérios com o
perfil delineado pelos referidos autores.

A Regido Administrativa de Barretos/SP (RA Barretos), universo da presente pesquisa,
é composta por 19 municipios, sendo 08 que abrigam PATs (SEADE, 2021; IGC SP, 2021).
Considerando que, nessa regional, muitos cidaddos tém procurado 0s servicos presenciais,
relatando a falta de habilidade e até mesmo de acessibilidade junto as ferramentas digitais,
torna-se relevante identificar: Quais os impactos dos servigos publicos disponibilizados pelos
PATs em decorréncia de alteracbes devidas a Covid-19 e quais as possibilidades de
implementar acGes de melhoria nos processos da prestacéo desses servicos de forma on-line ou
presencial?

De fato, o desenvolvimento digital e a comunicagdo on-line, que ja vinham se

intensificando, no periodo recente, receberam impulsos significativos a partir da necessidade
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de reformulacdo/adequagdo dos meios e das estratégias de comunica¢do, em decorréncia da
Covid-19, colocando as questdes relativas a esses processos em destaque, em razdo de sua
relevancia, no rol das investigacdes. Reconhecendo essa relevancia, no entanto, a presente
investigacdo tem pretensao mais modesta, fundamentada em indagacéo relativa a um problema
de atendimento, que busca resposta imediata.

O que se pretende é identificar os problemas enfrentados por uma organizacao que,
voltada ao atendimento de uma populacéo pouco familiarizada com comunicacéo on-line e com
recursos digitais insuficientes, foi obrigada, a partir da Covid-19, a transformar o atendimento
presencial em digital para essa populacdo, desprovida de recursos tecnoldgicos, materiais e
pessoais necessarios para a alteragdo do atendimento.

O foco néo estd no atendimento digital mas na dificuldade de acesso por parte de uma
determinada populacdo, usuaria de um ambiente especialmente selecionado, atendida por
prestadores de servicos publicos, na RA Barretos.

Pretende-se, ainda, localizar problemas de atendimento presentes anteriormente a

pandemia e que poderdo ser objeto de atencdo, na proposta de novas praticas de atendimento.

1.1 Objetivos da pesquisa

1.1.1 Objetivo Geral
Caracterizar a prestacdo de servicos publicos pelos PATs da RA Barretos, identificar os
impactos e as dificuldades no atendimento aos usuarios em decorréncia da Covid-19 e as

possibilidades de acdes estratégicas de melhorias nos servicos em PATs da referida regido.

1.1.2 Objetivos especificos:

Caracterizar a organizacao e os objetivos dos Postos de Atendimento ao Trabalhador
(PATS) e sua presenca no estado de Séo Paulo.

Caracterizar a estruturacao e as condi¢des de funcionamento dos PATS presentes na RA

Barretos.

A consecucao do objetivo geral foi atingida por meio de pesquisa de campo, levantando
dados e informagOes por observacdo direta, pesquisa documental e observacdo indireta, por
meio de aplicacdo de roteiros de entrevista.

Os objetivos especificos foram alcancados valendo-se de levantamento de dados e
informagdes em documentos, a maior parte de dominio publico, e na literatura sobre servicos

publicos, atendimento ao publico, politicas e redes de atendimento ao trabalhador, além de



15

avaliacdo de servigos publicos nos quais foram relatados problemas nos atendimentos digitais

para populacédo especifica, que utiliza este tipo de servigo.

1.2 Justificativas

Identificar as condi¢Ges de atendimento ao usuario do servigo publico é muito
importante para que as organizacgdes possam avaliar se a forma como estéo prestando o servigo
estd de acordo com as necessidades de quem os utiliza e se ha lacunas que poderdo ser objeto
de atencdo, visando melhorias. A avaliacdo da eficacia dos servicos publicos se apresenta como
uma oportunidade de detectar os fatores que dificultam ou facilitam seu impacto na sociedade
(PEDROSA et al., 2020).

A pandemia Covid-19 fez com que muitos servicos publicos migrassem para o formato
de atendimento digital, uma situacdo adversa que, caso ndo analisada profundamente, pode
afetar de alguma forma a vida de pessoas que necessitam desse servigo e que muitas vezes ndo
possuem 0 acesso as plataformas digitais. Como a digitalizagdo estd acontecendo de forma
muito rapida, é importante avaliar se essa transformacéao pode ser feita sem prejuizo na forma
como os cidaddos recebem as informacdes do governo (KROTEL, 2019).

Pouco se sabe sobre a avaliagdo dos cidaddos com relagdo a essa mudanga repentina na
forma de se relacionar com o poder pablico. Trata-se de uma situa¢éo que merece atencao, uma
vez que pode gerar frustracdo entre cidaddos e profissionais publicos (LAFUENTE et al.,
2021b).

Moura, Luciano, Palacios e Wiedenhdft (2020), tendo em visa os impactos da tecnologia
sobre usuarios delas e com o objetivo de identificar estudos desenvolvidos sobre exclusdo
digital (ED), em processos de transformacéo digital (TD), desenvolveram Revisdo Sistematica
de Literatura nas bases de dados Scopus, Web of Science, Sage, Science Direct, Scielo e
ProQuest. Apos a identificacdo de 349 artigos e a aplicacdo de critérios de exclusdo, foram
selecionados e analisados 21 artigos. A avaliacdo realizada possibilitou que os autores
constatassem a baixa preocupagdo com a Excluséo Digital em processos de Transformacao
Digital e a relevancia de estudos com esse foco, levando-os a proporem uma agenda de pesquisa
nessa tematica.

As dificuldades enfrentadas pelos usuarios de servicos publicos, que eram ofertados de
forma presencial, antes da pandemia Covid-19 e que migraram para o atendimento on-line, com

o advento da pandemia, sdo fatos que justificam a pesquisa que da suporte a presente
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Dissertacdo. Acrescente-se, ainda, a auséncia de pesquisas especificas recentes sobre a

prestacdo deste tipo de servico, foco desta investigacao.

1.3 Estrutura do trabalho

A presente Dissertacdo esta estruturada em cinco secdes, sendo:

Secdo 1, Introducdo, na qual estdo apresentados: contextualizagdo, problema de
pesquisa, objetivos, justificativa e estrutura do trabalho.

Secdo 2, Referencial tedrico, que aborda a transformacédo digital, digitalizacdo nos
servicos publicos e governo eletrnico. Estdo ainda apresentados os resultados da revisdo da
literatura que teve a finalidade de relatar pesquisas focadas na mesma temética ou problematica,
os resultados obtidos e os beneficios para a populacéo alvo.

A Secdo 3 é composta pela metodologia: enquadramento metodolégico da pesquisa;
caracterizacdo do universo ou campo em que foi realizada a investigacdo; indicacdo da
populagéo participante (entrevistados); instrumentos utilizados (roteiros de entrevista); forma
de tratamento e apresentacao dos resultados; e relato das dificuldades enfrentadas em relacéo a
investigacao realizada.

A Secdo 4 relune a apresentacdo dos resultados alcancados, em didlogo com a
bibliografia tedrica e empirica, abrangendo o Sistema Nacional de Emprego (SINE) e a
caracterizagdo dos Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATS).

A Secdo 5 abriga as considerac6es finais.

A seguir estdo relacionadas as referéncias, seguidas de trés Apéndices e um Anexo.
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2 A PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS NO CONTEXTO DAS
POLITICAS PUBLICAS

A prestacdo de servicos publicos, como parte de Politica Pablica foi levantada e avaliada
tendo por balizadores e referenciais 1: para levantamento das informacdes: concepcdes;
interesses e enfoques da organizacgéo e necessidades dos atores envolvidos; o contexto, em que
esta inserida, 0 modo de gestdo; os recursos humanos e materiais disponiveis; 2) para avaliacao,

0 cumprimento de critérios de eficiéncia, efetividade e eficacia.

2.1 Conceito e balizadores para a andlise da prestacédo de servigos publicos no contexto

das politicas publicas

Sem a pretensdo de aprofundar a discussdo sobre Politica Publica, no entanto, pretende-
se estabelecer alguns referenciais que orientem a discussdo da problematica principal desta
dissertacdo.

Nessa direcao cabe referéncia a Souza (2006), que considera ndo existir uma Unica, nem

melhor, definicdo sobre o que seja politica publica. Segundo a autora:

Pode-se, entdo, resumir politica pablica como o campo do conhecimento que
busca, a0 mesmo tempo, “colocar o governo em agdo” e/ou analisar essa agdo
(variavel independente) e, quando necessario, propor mudangas Nno rumo ou curso
dessas acOes (variavel dependente) (SOUZA, 2006, P 26).

Apos expor e analisar as diversas definicGes e modelos sobre politicas publicas, a autora
sintetiza o que considera seus elementos principais:

e A politica publica permite distinguir entre o que o governo pretende fazer e o que,
de fato, faz.

e A politica publica envolve varios atores e niveis de decisdo, embora seja
materializada através dos governos, € ndo necessariamente se restringe a
participantes formais, ja que os informais sdo também importantes.

e A politica publica é abrangente e ndo se limita a leis e regras.

A politica publica € uma acéo intencional, com objetivos a serem alcangados.
A politica publica, embora tenha impactos no curto prazo, é uma politica de longo
prazo (SOUZA, 2006, p. 36).

e A politica publica envolve processos subsequentes ap0s sua decisao e proposi¢éo,
ou seja, implica também implementacédo, execucdo e avaliagao.

Minayo (2009) tendo como principal objetivo construir indicadores qualitativos para a
avaliacdo de mudancas no campo educacional, portanto com foco diverso do que objetiva a

presente dissertacao, no entanto, fornece subsidios para 0 acompanhamento do desempenho de



18

instituicdes e de politicas publicas, o que contribuiu para a conducdo da pesquisa que deu
suporte ao presente trabalho.

Segundo a autora:

A escolha de indicadores para avaliacdo deve ser feita em funcdo dos
aspectos que queremos analisar — por exemplo, se queremos medir ou acompanhar a
eficiéncia, a eficacia, a efetividade ou o impacto a partir de determinada politica
organizacional. Eficiéncia diz respeito a boa utilizagdo de recursos financeiros,
materiais e humanos em relacdo as atividades e resultados alcancados. Eficacia se
refere a relacdo entre as acdes realizadas e os resultados obtidos. Efetividade é a
observacdo da incorporacdo das mudancas geradas por determinado programa na
realidade da populacdo-alvo (MINAYO, 2009, p 85).

Seguindo recomendacdo de Valarelli (2004), Minayo (2009) trabalha com um sistema
de indicadores, levando em conta:

a) concepcoes, interesses e enfoques das organizagdes e atores envolvidos;

b) o contexto;

¢) o modo de gestao;

d) os recursos;

A andlise e a avaliacdo: das definicGes e dos elementos presentes nos modelos de
politicas publicas; dos indicadores de eficiéncia, de eficacia, de efetividade e de avaliacdo de
impactos; do sistema de indicadores propostos pelos autores anteriormente referidos, foram
adotados como balizadores para a construcdo dos instrumentos para levantamento de dados e

para a avaliacdo dos resultados da pesquisa, relatada na presente Dissertacao.:

2.2 A prestacédo de servigos publicos em atendimentos presenciais e digitais

Os servicos, de modo geral, consistem em atividades, beneficios ou satisfacbes
oferecidas, essencialmente intangiveis, como, por exemplo: servi¢os bancarios, hoteleiros,
viagens e servicos de comunicacdo (KOTLER; ARMSTRONG, 2015).

Brudeki e Bernardi (2013) definem servico publico como toda atividade que a
Administracdo Publica presta a comunidade, atingindo os mais diversos grupos sociais, de
forma direta ou indireta, fundamentada em normas de direito pablico que objetivem o bem-
estar social.

Desse modo, a administracao pablica voltada para o cidadao pode ser definida como um
modelo gerencial, cujo objetivo é oferecer servicos publicos de maior qualidade, atendendo
melhor as demandas de seus usuarios (STOECKL; STOECKL, 2017).
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Ratifica-se, portanto, que a prestacdo de servigos de atendimento em 6rgédos publicos,
as pessoas, representa a parte mais importante e, justamente por isso, ndo se podem normalizar
situacbes em gque um cidadao saia de um atendimento insatisfeito, com a falta de acolhimento
e empatia, uma vez que a qualidade no atendimento esta totalmente relacionada a receber com
naturalidade as demandas, ouvir com atencéo e procurar solucionar os problemas ou ao menos
apontar caminhos para que 0s mesmos sejam resolvidos (MELO et al., 2017).

E importante registrar que a qualidade do servico de atendimento ao publico, dentro da
realidade brasileira, se apresenta como um desafio que aponta para a exigéncia de
transformacdes urgentes. Os usuarios dos servicos publicos conhecem a cada dia mais seus
direitos, o que os torna também cada vez mais exigentes. Dai, surge uma necessidade particular
de respeitar as diferencas e usar a percepgao para entender o que cada um deseja, buscando ao
maximo atendé-los dentro das normas do estabelecimento e mutuamente suprir suas
necessidades na sua particularidade (MELO et al., 2017).

A contribuicdo de Pereira (2012) vem ao encontro dessa necessidade, no sentido de
demonstrar que, no atendimento ao publico, o acolhimento deve ocorrer com uma resposta
educada proferida pelo profissional da area a uma pessoa que busca pelo servigo. O atendimento
ao publico deve visar a necessidade do cliente em obter esclarecimentos sobre 0s servigos, em
ter uma conversa acolhedora e em receber argumentos e explicacdes que respondam as suas
inquietacoes.

O atendimento envolve todas as atividades que proporcionam aos USUArios 0 acesso a
pessoas certas dentro de uma organizagao, para receberem servigos, respostas e solucgdes de
problemas de maneira rapida e satisfatoria (CORDEIRO; FARIAS; SANTOS, 2016).

Tomando como referéncia as constantes mudancas tecnoldgicas e digitais que o mundo
tem enfrentado, principalmente por conta da pandemia Covid-19, Rodrigues e Franca (2020)
apontam no sentido de que as empresas precisam inovar na sua forma de atuagdo. Devem
disponibilizar servicos ageis, solucdes novas e criativas, além de ferramentas tecnoldgicas, para
funcionarios e clientes, uma vez que a demanda por produtos e servi¢cos com este formato tem
sido recorrente nos tempos atuais.

Com o advento das tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs), a governanga
eletrbnica aparece como uma tendéncia emergente para reinventar o funcionamento do governo,
especialmente na oferta de servigos publicos e da participacéo cidadd na gestdo, de maneira on-
line (BALDISSERA et al., 2017).
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A criagdo de valor publico, por meio de governo digital, ndo é mais uma opgdo. E
necessario que os servicos digitais sejam implementados, segundo a perspectiva dos cidadaos
e levando em conta os fatores contextuais e sociais (LOPES, 2018).

O Governo Eletrénico pode servir a varios propositos, dependendo do entendimento e
do objetivo do governante, seja como um simples cumpridor das leis vigentes, para promover
transparéncia dos atos e contas publicas, seja para possibilitar participacdo popular ou também
para prestar melhores servigos aos cidaddos, através de servicos on-line (RODRIGUES DE
SOUZA; CURI; NUINTIN, 2019).

Entretanto, a0 mesmo tempo em que a tecnologia abre possibilidades de
compartilhamento de ideias, é fundamental que se considere o fator da excluséo digital, situacéo
vivenciada por muitos cidadaos, principalmente de classes economicamente desfavorecidas,
gue nao tém possibilidade de acesso a internet e se encontram a margem das informaces e dos
avancos tecnolégicos usufruidos por parte da sociedade (SILVA et al., 2018; TRAMONTIN;
BORGES, 2007).

Nota-se que a prestacdo de servicos ao publico deve ocorrer, seja ela através de
atendimentos presenciais ou por meio de plataformas digitais, sendo, porém, fundamental que
se levem em consideracéo as disponibilidades e as condig¢des de acesso por parte de todos 0s
cidad&os.

A sociedade em geral, bem como as diversas organizagdes publicas e privadas foram
pressionadas a utilizarem as TICs para sustentarem seus negdcios e servicos no mundo pés
desencadeamento da pandemia Covid-19. De inicio, houve davidas e relutancia, pois ndo se
sabia ao certo se as estratégias funcionariam. Aos poucos, as praticas constantes mostraram ser
possivel fazer uso da tecnologia para continuar trabalhando, estudando e até mesmo para
atender as pessoas, guardando atencdo especial em relacdo aos publicos sem acesso as
tecnologias digitais e desprovidos de equipamentos. A falta de infraestrutura e de acesso limitou
a confirmacdo e o aproveitamento do beneficio tecnoldgico, apesar de ele ter sido oferecido
(ALBERTIN; ALBERTIN, 2021).

Tramontin e Borges (2007), em artigo publicado ha mais de uma década sobre a
contribuicdo do GESAC - Governo Eletrénico de Servico de Atendimento ao Cidadé&o,
instituido pelo Governo Federal Brasileiro para a inclusdo digital dos cidaddos do Rio Grande
do Norte, ja se referiam a falta de equipamentos. Dada a importancia de um servico publico de
tal envergadura, com propdsitos amplos e fundamentais para a populagdo carente, é necessario
que os Governos, das esferas municipal, estadual ou federal, reinam esfor¢os para promoverem

melhorias que envolvam orientacéo, instrucdo e maior acessibilidade para todos os usuarios.
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Dessa forma, poderdo ser evidenciadas as préticas que estdo sendo adotadas, bem como
desenvolvido o monitoramento dos resultados dessas agdes.

Segundo estudo realizado de outubro a dezembro de 2020, pelo Banco Interamericano
de Desenvolvimento (BID), que mensurou o grau de satisfacdo dos cidaddos em relacdo a
servicos publicos digitais no Brasil, uma grande parcela da populagdo (45%) encontrou
dificuldade para acessar os servicos publicos digitais fornecidos pelos Estados (LAFUENTE et
al., 2021).

As mudancas no formato de atendimento ao publico, disponibilizando canais digitais
para resolucdo de problemas, sdo fundamentais para a ampliacdo de acesso a informacéo e
alcance de novos publicos, entretanto, grande parte dos cidaddos que dependem desses servicos
sdo considerados analfabetos digitais, pois uma parte ndo sabe usar a internet, outras ndo tém
interesse ou ndo conseguem utilizar recursos digitais, devido ao alto custo para obter o acesso.
Tais indicadores, demonstram que ndo bastam os esforgos de Governos (municipal, estadual ou
federal) em disponibilizar diversos canais digitais para resolucdo de problemas da populagédo
em geral, se grande parte dessa populacdo ndo tem acesso ou nao dispde de formacdo digital
para interagir com efetividade diante das solugbes que sdo ofertadas. Primeiro é preciso
promover a inclusdo digital dos cidaddos, e isso se da por escolas, espacos publicos e esforcos
de diversas frentes para uma real mudanca de cultura da sociedade (GONCALVES; LUCIANI,
2020)

Brognoli e Ferenhof (2020) argumentam na mesma direcao das reflexfes anteriores, ao
apontarem que, em uma analise comparativa, o custo do atendimento presencial € muito maior
que o atendimento on-line e, nesse sentido, investir na transformacéo digital da prestacéo de
servico ao publico pode representar uma economia consideravel a longo prazo. Entretanto, 0s
autores reforcam a necessidade de promover a inclusdo digital da populacdo para que tais
recursos facam sentido e realmente sejam utilizados de forma eficiente pelos usuarios. Segundo

os referidos autores:

[...] o valor do atendimento presencial é consideravelmente superior ao atendimento
online e a transformacdo digital nos servicos do governo pode representar uma
economia de R$ 663 milhdes ao ano para o governo brasileiro e de R$ 5,6 bilhGes ao
ano para a sociedade, resultando em uma economia total de R$ 6,3 bilhGes ao ano [...]
(BROGNOLI; FERENHOF, 2020, p. 9)

Diante do exposto, é possivel identificar que os 6rgéos publicos buscam, de certa forma,
reduzir os custos dos servicos que sdo prestados, utilizando os atendimentos digitais como
alternativa, uma vez que sdo mais baratos. E neste sentido que Leite, Hodgkinson e

Volochtchuk (2022), indicam que os 6rgaos publicos sdo pressionados a fornecerem servicos
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de qualidade para a populagdo, porém constantemente sofrem com reducfes nos orcamentos
governamentais, além de enfrentarem problemas com funcionérios (servidores publicos) e com
o0 envelhecimento da populagéo. Por este motivo, lancar luz ao atendimento digital, se apresenta

como um caminho viavel.

2.3 Transformacdao digital e digitalizacao no servico publico

Nos ultimos anos, muitos profissionais e pessoas que atuam com politicas publicas, tém
buscado acelerar a transformacao digital no setor publico. Para alcancar a referida aceleracéo,
a automacdo de tarefas administrativas é vista como um préximo passo na digitalizacdo da
prestacdo de servigos publicos (LINDGREN; TOLL; MELIN, 2021).

Verhoef et al. (2021) contribuem ao apontar que é necessario aumentar a compreensao
de como as organizacbes podem obter uma vantagem competitiva sustentdvel com a
transformacdo digital, quais estratégias as organizacdes devem adotar para vencer e como a
estrutura organizacional interna da empresa deve mudar para apoiar essas estratégias.

Na prestacdo de servicos publicos digitais, os cidaddos, usuarios dos servicos, nao sdo
vistos apenas como beneficiarios, mas como colaboradores, uma vez que suas necessidades
devem conduzir o processo desde o inicio, passando pela concepcdo, até a implementacéo.
Entretanto, h& uma lacuna muito grande entre o que ¢ disponibilizado em plataformas digitais
para os cidaddos e os obstaculos em termos de tempo, espacgo fisico, condi¢des sociais e
cognitivas, falta de recursos tangiveis e intangiveis, que estes cidaddos enfrentam para
conseguir acessar estes canais (JALONEN et al., 2021).

Gongalves e Luciani (2020) indicam que as alteragfes promovidas no atendimento ao
publico dos servigos da administracdo publica, em virtude da Covid-19, tendem a se tornar
permanentes, uma vez que os cidaddos se adequarem aos novos formatos de interagdo com 0s
orgdos publicos, o que ndo exime a responsabilidade da administracdo publica de fornecer os
servicos aos usudrios de forma adequada, ou seja, que realmente atendam e resolvam as
necessidades de quem busca pelos servicos disponibilizados.

Em estudo que aborda o redesenho dos servigcos publicos e a transformacéo digital,
Roncaratti et al. (2019) avaliam que o setor publico tem sido mais lento do que a sociedade na
adocdo da transformacéo digital, uma vez que, no Brasil, pessoas de todas as origens ja realizam
interacdes digitais sofisticadas, enquanto os servicos e as politicas publicas permanecem

analdgicos, exigindo presenga fisica, papelada e processos desatualizados.
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Em contraponto, pesquisa recente aponta que, com o advento da Pandemia Covid-19, a
prestacdo de servicos digitais aumentou muito, permitindo, dessa forma, que processos viessem
a se tornar mais rapidos e eficientes, a medida em que melhoraram a qualidade e a acessibilidade
dos servicos. Entretanto, grupos vulneraveis como pessoas que dependem de servicos de apoio
social e desempregados de baixa renda, continuam apresentando dificuldades na utilizacéo de
servicos digitais, evidenciando desta forma, a exclusdo digital, que ndo é resolvida com
aumento da taxa de conexdo a internet ou possibilidade de acesso em diversos pontos de um
municipio. A digitalizacdo dos servicos, agravou o risco de desigualdade e exclusdo digital,
uma vez que pessoas com niveis mais baixos de renda, emprego e educagdo séo
significativamente menos incluidas digitalmente (SILVENNOINEN; RANTANEN, 2023).

Larsson (2021) ratifica esta linha de pensamento, ao afirmar que a digitalizacdo na
prestacdo de servigos publicos e programas publicos de governo tém criado barreiras injustas e
discriminatorias que estdo impedindo cidaddos de acessarem beneficios ou servigos a que tém
direito. Muitos cidad&os que precisam acessar plataformas de governo para realizar um servico
ou obter um beneficio, acabam tendo um desgaste psicoldgico e financeiro, para aprender sobre
0 programa do governo e como acessa-lo, além do estigma associado a sensacdo de estar
participando de um programa de governo aparenta ser restritivo, pois cria muitas barreiras para
quem ndo tem habilidade com as ferramentas digitais.

Silvennoinen e Rantanen (2023, p. 2), corroboram, ao apontarem que:

A desigualdade digital é construida através de diferentes niveis de fatores. O primeiro
nivel de desigualdade digital esta relacionado a quem tem acesso a computadores e a
internet. A este nivel, as fontes de desigualdade estdo relacionadas com fatores
materiais e infraestrutura. As divisdes de segundo nivel sdo baseadas em habilidades
digitais e engajamento digital. Habilidades sdo uma entidade ampla que inclui
habilidades de internet relacionadas a conteudo, além de habilidades operacionais e
formais de internet. O conceito de alfabetizacdo digital, por outro lado, também se
refere & capacidade de uma pessoa avaliar criticamente a confiabilidade do contetdo
e 0s varios interesses do produtor de contetido. O terceiro nivel é a desigualdade de
resultados, que esta relacionada ao que uma pessoa obtém ao se envolver com as TICs.
Aqui, a ideia é que algumas pessoas saibam como usar as funcées online de forma
mais apropriada ou Gtil do que outras.

Avila et al. (2021), em pesquisa encomendada pelo Grupo de Transformagcéo Digital de
Governos Estaduais e Distritais (GTD.GOV), indicam que houve impacto das politicas digitais
dos governos, quando analisada a eficiéncia da maquina publica, especificamente no indice de
ofertas de servigos digitais a populacdo. O estudo mostra que os estados que mais investem em
servigos digitais em todas as frentes de atendimento aos cidad&os, foram mais bem posicionados

no ranking de competividade.
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2.4 Avaliagdes dos beneficios e das dificuldades da alteracao do atendimento de presencial

para digital em razéo da Covid-19 no contexto brasileiro

Artigos sobre governo digital, na prestacdo de servigcos publicos no Brasil, no periodo
da Covid-19, tratam com diferentes detalhes e maior ou menor énfase as vantagens e o0s
problemas de exclusdo, em funcdo dos perfis dos usuarios desses servigos. Esses artigos
reconhecem 0s beneficios potenciais da incorporacdo das ferramentas digitais, mas também
avaliam as dificuldades de adocdo do governo digital, diante das desigualdades entre os
usuarios, que refletem as desigualdades socioecondmicas e culturais que marcam a sociedade
brasileira.

Nesta subsecdo, serdo apresentados alguns desses artigos e seus autores.

Com foco no momento de alta incidéncia da Covid 19, que requereu, para O
enfrentamento do novo coronavirus, medidas de distanciamento social e a necessidade de
utilizacdo dos aparatos tecnoldgicos, para a comunicacdo e O acesso a Servicos basicos,
Rodrigues, Albani e Bahdur (2020) buscam, em sua investigacdo, por meio de pesquisa
bibliogréafica e documental, caracterizar a utilizacdo dos aparatos tecnoldgicos, segundo 0s
autores, especialmente “necessaria para a comunicacdo € 0 acesso a servigos basicos, em
decorréncia das medidas de distanciamento social adotadas para o enfrentamento do novo
coronavirus” (RODRIGUES; ALBANI; BAHDUR, 2020, p. 155). Adicionalmente, as autoras
pretenderam “constatar algumas formas pelas quais a exclusdo digital se manifesta no contexto
da pandemia e como se torna essencial o reconhecimento da inclusdo digital como direito
fundamental” (RODRIGUES; ALBANI; BAHDUR, 2020, p. 155).

Dentre as conclusdes a que chegaram as autoras cabe destacar:

(...) apesar do crescimento na utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas para realizacdo
de cursos, para participacdo em aulas em instituigdes de ensino basico e superior e
para fruicdo de servicos, é notavel a existéncia de parcela da populacdo impedida de

se valer dessas mesmas possibilidades por ndo possuirem condi¢gdes de acesso”
(RODRIGUES; ALBANI; BAHDUR, 2020, p. 173).

Este artigo, reconhece a disseminacdo do uso de ferramentas da TI, no entanto, aponta
a falta de acesso por parte significativa da populacdo a esses recursos e defende a inclusao
digital como direito fundamental como “forma de promover a dignidade da pessoa humana,
possibilitando o acesso dos individuos a um universo de informacéo, bens e servicos alcan¢ados
com muito mais facilidade atraves dos recursos tecnologicos (RODRIGUES; ALBANI;
BAHDUR, 2020, p. 173).
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Zelinski (2021) considera que o uso de novas tecnologias pela Administracdo Publica
tem constituido uma estratégia de modernizacdo dos servigos publicos prestados aos cidadaos
que, inclusive, levou a formalizacdo de programas estatais de governo eletronico (e-Gov),
configurando o paradigma do Governo Digital, que utiliza as “Tecnologias da Informacao e
Comunicacao (TIC’s) para facilitar a sua gestdo, contribuindo para a melhor organizagdo de
politicas publicas e de prestagdao de servigos publicos” (ZELINSKI, 2021, p. 43). O referido
autor considera que o maior objetivo do Governo Eletronico deve ser a garantia da democracia
digital, possibilitando que os cidaddos tenham facilidade de acesso aos sistemas
governamentais de prestacdo de servicos eletronicos superando, dentre outros, as restricoes
impostas pela falta de acesso a computadores e a internet. Ressalta que condic¢Bes sociais,
econdmicas e ambientais podem ser impactadas negativamente pela tecnologia.

Apoiado em material bibliografico e legislativo Zelinski (2021) procura evidenciar:

a necessidade da concretizacdo de um Governo Digital eficiente, cuja gestdo
empregue as TIC’s a fim de que a prestagdo de servigos publicos eletronicos seja de
qualidade e de amplo acesso, tendo como fundamento a promocdo do
desenvolvimento sustentavel. Para tanto, é imperativa a intensificacdo das discussfes
sobre medidas governamentais que possibilitem a erradicacdo do chamado
“analfabetismo digital” (ZELINSKI, 2021, p. 44).

Santos e Reis (2021), tendo por objetivo investigar a percepcdo de funcionérios da
administracdo publica federal quanto a préatica do teletrabalho, desenvolvida em razdo da
necessidade de distanciamento social diante da pandemia do novo coronavirus, desenvolveram
pesquisa utilizando a metodologia survey, tendo sido aplicados questionarios, durante o periodo
de abril a junho de 2020, com obtencéo de 451 respostas.

A pesquisa revelou que 95,13% dos respondentes estavam executando suas atividades
remotamente, na forma parcial (n=107) ou na forma integral (n=322). Dentre as vantagens
apontadas pela préatica do teletrabalho, foram destacadas: a) a ndo necessidade de deslocamento
(88,50%) como a principal vantagem dessa pratica, seguida pela flexibilidade de horario
(69,79%) e a qualidade de vida (60,43%).

Cabe ressaltar, em relacdo ao pronunciamento favoravel da populacdo objeto da
investigacdo, o perfil dela que, em raz&o das atividades desenvolvidas, apresentavam formagéo
adequada para o exercicio profissional on line e, supde-se, pela formacéo e qualificacao de que
disponham, muito provavelmente dispunham de acesso, em suas residéncias de equipamento

necessario e adequado para atuacao a distancia, usufruindo das vantagens apontadas.
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Cristévam, Saikali e Sousa (2020) desenvolveram sua investigacdo a partir da seguinte
problematica: “em que medida € possivel a concep¢do de um modelo de Governo Digital, com
o emprego das TICs na prestacao de servicos publicos vinculados a direitos sociais?” (p. 210).

Nessa investiga¢dao, o objetivo dos autores foi de identificar “as possibilidades de
utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e Comunicagéo (TICs) voltadas para a concretizacdo
de direitos sociais, pela via da prestacdo direta de servigcos publicos, a partir da nog¢do de
Governo Digital” (CRISTOVAM; SAIKALI; SOUSA, 2020, p. 209). Partindo do principio de
que o Governo Digital representa um novo paradigma na prestacdo de servicos publicos no
Brasil, capaz de agilizar e contribuir para a melhoria na qualidade dos atendimentos, no entanto,
chamam a atencdo para a necessidade de garantir o acesso a informacdo e a oportunidade de
participacdo social.

Cristovam, Saikali e Sousa (2020) advertem para os desafios a serem enfrentados para
a concretizacdo do Governo digital, que deve ter em mente os cidaddos, em especial aqueles
mais vulneraveis. Utilizando estatisticas do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas
(IBGE, 2018) chamam a atenc¢do para o fato de que, “mais de 25% da populacdo brasileira
sequer utiliza a internet em seus domicilios permanentes.” Os motivos apontados sdo: “(i) falta
de interesse — 34%; (ii) custo dos servicos — 28,7%; e, (iii) desconhecimento sobre manipulagéo
da rede mundial de computadores — 22%” (CRISTOVAM; SAIKALI; SOUSA, 2020, p. 226).
Os autores complementam com avaliagdo de Viana (2019), que aponta as dificuldades
enfrentadas em razdo da Covid-19, quando contingente significativo de pessoas em situacdo de
vulnerabilidade tiveram dificuldades: de acesso ao beneficio da renda basica emergencial de
R$ 600,00 (seiscentos reais) por falta de condi¢Ges de uso (acesso e/ou preenchimento) de dados
no aplicativo disponibilizado pelo governo, ou mesmo para a regularizagdo de documentos
pessoais (como o Cadastro de Pessoas Fisicas — CPF).

Em relacdo a avaliacdo do Governo Digital na Implementacdo de Servicos Publicos,
Cristovam, Saikali e Sousa (2020) concluem:

Como ¢ sabido, deve-se evitar que 0 movimento de atualizacdo da Administracdo
Publica brasileira e a reformulagéo dos modos de disponibilizagdo de servigos caiam
no vado da simbologia, a perpetuar continuamente a marginalizacdo de grupos
vulneraveis (situados da linha da pobreza para baixo), em matéria de incluséo e
cidadania digitais, num circulo vicioso em que 0s mesmos (sempre eles!) séo

novamente alijados de direitos sociais e servicos ptblicos (CRISTOVAM; SAIKALI;
SOUSA, 2020, p 227).
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Medeiros Neto e Silva (2021) buscam compreender, por meio de pesquisa bibliogréfica,
os desafios gerados, no contexto da Covid-19, para a garantia de acesso aos servigos publicos
para a populacéo envolvida, dada a abrupta adogdo generalizada do atendimento digital.

Segundo os autores, a adocdo das tecnologias de comunicacdo e informacdo (TICs),
revolucionou todas as formas de interagdo e comunicacdo. “Nesse sentindo, os governos
também fizeram parte desse processo, de modo a se adaptarem, ndo apenas ao uso das novas
tecnologias, mas também as novas exigéncias da sociedade. Surgia, entdo, o governo eletrénico,
ou e-gov.” (MEDEIROS NETO; SILVA, 2021, p. 15). No entanto, os autores avaliam:

Apesar da maior disseminacdo das TICs na sociedade, quando considerados os mais
diversos extratos sociais, a chamada exclusdo digital corre o risco de reproduzir os
mesmos moldes de exclusdo social baseados em poder aquisitivo, nivel de
escolaridade, faixa etaria e fatores geogréaficos. Assim, 0s grupos historicamente mais
vulneraveis ainda possuem um acesso ao e-gov e as ferramentas tecnoldgicas mais
limitado — isso quando esse acesso esta disponivel. Esse contexto se tornou ainda mais
desafiador com pandemia do Covid-19 (MEDEIROS NETO; SILVA, 2021, p. 15).

Foi a seguinte a questdo proposta pelos autores, na conducgédo da investigacao:

(...) quais os principais desafios no acesso da populacéo aos servicos publicos no meio
digital no contexto da pandemia? Buscou-se compreender: a) o contexto do governo
eletrénico brasileiro; b) o acesso da populagdo brasileira as TICs; e ¢) como a
pandemia alterou a dindmica de acesso aos servicos publicos (MEDEIROS NETO;
SILVA, 2021, p. 16).

Medeiros Neto e Silva (2021), valendo-se de resultados da “Pesquisa Nacional por
Amostra de Domicilios Continua (PNAD Continua), realizada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), sobre o nivel de posse e uso das Tecnologias da Informacéo e
Comunicagdo (TICs) no territorio brasileiro” (MEDEIROS NETO; SILVA, 2021, p. 21),
informam que:

o percentual médio de domicilios que dispdem de acesso a internet é de 82,7%, (...)
86,7% dos domicilios das areas urbanas e 55,6% das areas rurais. (...) a pesquisa
destaca como a renda per capita dos domicilios que dispdem de internet é o dobro das
residéncias que ndo possuem. (...). A pesquisa destaca que 12,6 milhGes de domicilios
do Pais ndo dispGem de internet. Entre os motivos citados estdo a falta de interesse
em acessar a internet (32,9%), o alto preco do servico (26,2%), nenhum morador sabia
usar a internet (25,7%), o preco do equipamento eletrdnico para acessar a internet ser
considerado alto (5,0%) e o servigo de acesso a internet ndo estar disponivel na area
do domicilio (6,8%). Nesse ultimo quesito, 19,2% dos domicilios estavam localizados
na area rural, e 0,6% na area urbana (IBGE, 2021).

Apoiados na pesquisa bibliografica que deu suporte ao artigo, dentre os resultados
avaliados, no que diz respeito as desigualdades sociais e a exclusdo digital identificadas,
Medeiros Neto e Silva (2021) destacam, dentre 0s varios aspectos avaliados: 1) a incidéncia do
analfabetismo digital, observado dentre 0s que, mesmo tendo acesso a internet, a plataformas e

a aplicativos, no entanto, ndo dispdem de familiaridade com o ambiente digital; 2) a existéncia
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de dois grupos de excluidos: um considerando o corte de renda e de acesso ao servico digital,
geograficamente mal distribuido; o outro grupo, com foco no corte geracional e de alfabetizacdo
digital, ou seja, dado que a faixa etaria mais jovem da populacéo esta mais bem conectada que
a idosa, que a expectativa de vida da populacdo vem se elevando e que se amplia o atendimento
digital, a tendéncia é de crescimento da exclusdo digital para as faixas etarias de idade mais
avangada.

Os autores concluem que as dificuldades de acesso aos servigos publicos digitais
enfrentadas por usuarios reproduzem a exclusdo vivenciada por determinadas camadas da
sociedade brasileira “como as pessoas com 60 anos de idade ou mais, as regides consideradas
mais pobres, as areas remotas e rurais, os cidadaos de baixa renda e os cidadaos com baixo nivel
de escolaridade formal” (MEDEIROS NETO; SILVA, 2021).

Balbe (2010), destaca os desafios enfrentados na implementacdo das TICs na gestdo
publica, tais como: investimentos em infraestrutura e capacitacdo dos servidores. Ressalta ainda
a importancia da incluséo digital e do acesso a internet para garantir a participacdo dos cidadaos
nas iniciativas governamentais.

Carvalho (2020) trata da importancia do Governo Digital, mais especificamente, da
digitalizacdo do setor publico. Para o autor, a adocdo das praticas de servicos digitais no setor
publico aumenta a eficiéncia, a transparéncia e a participacdo dos cidaddos nas decisdes
governamentais. O autor aponta os riscos e desafios envolvidos no processo de digitalizagdo no
setor publico, como LGPD, seguranca cibernética e exclusao digital de cidaddos. Entretanto,
ressalta a importancia de estabelecer um equilibrio entre a burocracia, a confianca e a inovacao,
de modo que se garanta um governo digital eficiente, transparente e que respeita os direitos dos
cidad&os.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa que deu suporte a presente Dissertacdo se enquadra como um estudo de
campo, descritivo exploratdrio quanto aos objetivos, de natureza aplicada, transversal e com
abordagem qualitativa (BERTO; NAKANO, 2006; BERTO; NAKANO, 2014; TURRIONI;
MELLO, 2012; MARTINS, 2010; YIN, 2017).

Foi por meio do estudo de campo que foram atingidos os principais objetivos: geral e
parte dos especificos. O enquadramento como pesquisa exploratoria e descritiva se deve a serem
raros os estudos voltadas a temética e desenvolvidos no campo de pesquisa selecionado e
também em razdo de os objetivos do trabalho serem fundamentalmente de caracterizar e
descrever a problematica investigada, diante das limitacdes de uma Dissertacdo de Mestrado.

A motivacdo para o desenvolvimento do estudo, a partir da identificacdo das
dificuldades enfrentadas, sobretudo pelos usuéarios de PATSs, diante das alteragdo no
atendimento recebido em decorréncia da Covid-19 e a intengdo de propor solucgdes para 0s
problemas de atendimento detectados, justifica o carater aplicado da pesquisa. A investigacao
se engquadra como transversal, pois foi realizada dentro de um periodo de tempo determinado.
A abordagem utilizada é qualitativa uma vez que, segundo Yin (2017), quando se pretende
apreender, em profundidade, o “como” e o “por qué” dos fendmenos estudados e as principais
acOes e praticas dos atores envolvidos, esta se apresenta como a abordagem mais adequada.
Para a realizacdo dessa forma de abordagem foi fundamental a escolha do universo da pesquisa

e a definicdo dos entrevistados.

3.1 Levantamento Bibliografico

Conforme relatado por Tiodolino e Costa (2021), em artigo inicial sobre a tematica, no
inicio do levantamento bibliogréafico, para a estruturacdo da presente dissertacao, foi realizada,
por meio de Revisdo Narrativa ou Tradicional (ROTHER 2007), busca de temas relacionados
a atendimento ao puablico, atendimento digital, servicos publicos e servicos publicos digitais,
nas bases Anpad, Spell, Scielo, Periddicos Capes, Science Direct, Web of Science e Anais do
Enegep .

Em sequéncia, foi realizada Revisdo Bibliografica Sisteméatica (RBS) ou Reviséo
Sistematica da Literatura (RSL), nos Anais do Simpep (Simposio de Engenharia de Producéo),
periodo de 2007 a 2020, com a finalidade de selecionar e analisar, com criticidade, um determinado
assunto, em bases e periodos pré-determinados (CONFORTO; AMARAL; SILVA, 2011,
GUARDIA et al., 2013; GOHR et al., 2013).
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Na base Anais do Simpep, foi feito o levantamento em todas as areas tematicas da
Engenharia de Produgdo, utilizando as palavras “atendimento digital”, “atendimento

2 (13 2" 13 2 (13

eletronico”, “atendimento virtual”, “atendimento ao publico”, “servico publico”, “servigos
publicos”, “gestdo publica” e “administragdo publica”, nos campos titulo, resumo e palavras-
chave.

A base de dados pesquisada, que retine os Anais do SIMPEP , no periodo selecionado,
de 2007 a 2020, foi escolhida por reunir artigos de um evento relevante na area de Engenharia
da Producéo, realizado anualmente e sempre no mesmo local, 0 que viabiliza a frequéncia de
pesquisadores de diversos Estados e Instituicbes de Ensino. (TIODOLINO; COSTA. 2021).
Segundo Guardia et al. (2013), na condicdo de evento académico da &rea, geralmente séo
publicados textos de vanguarda na pesquisa cientifica . Assim sendo, cabe acrescentar, trazem
a discussao temas em processo de investigacdo, com antecedéncia em relacdo as publicacGes
em periddicos, em geral morosas.

Em seguida, a partir da delimitacdo final do foco da pesquisa e para maior
aprofundamento e robustez dela, foi realizada Revisdo Bibliométrica Sistematica, conforme
procedimentos apregoados por Conforto, Amaral e Silva, (2011). Foram utilizadas as seguintes
palavras-chave: Posto de Atendimento ao Trabalhador; PAT; Sistema Nacional de Emprego;
SINE; Prestacdo de Servico Publico; Atendimento ao Publico; Atendimento Presencial;
Atendimento Digital; Atendimento Virtual, Atendimento Eletronico; Provision of Public
Service; Customer Service; Personal Assistance; Digital Service; Virtual Service; Electronic
Service. As bases utilizadas foram: Anpad, Spell, Scielo, Google Académico, Periddicos Capes,
Science Direct, Web of Science e Scopus, nos campos resumo e titulo, em combinagdes tanto
em inglés quanto em portugués, para a localizacéo de artigos, publicados no periodo de 2010 a
setembro de 2023. Aplicados os critérios de corte, segundo o foco definido pela investigacgéo,
foram selecionados 42 artigos que resultaram em suporte a toda a investigacdo, desde a
fundamentacdo teodrico conceitual, a caracterizagdo do “estado da arte”, a elaboragdo dos

instrumentos de pesquisa e a avaliacdo final dos resultados.

3.2 Pesquisa de campo: Universo, populacdo participante da pesquisa, procedimentos

operacionais, informacoes coletadas, instrumentos de pesquisa e dificuldades enfrentadas

A pesquisa de campo foi desenvolvida em PATs da Regido Administrativa (RA) de
Barretos, selecionada como universo ou campo empirico para a realizagdo da investigacéo. A

escolha do universo foi feita a partir de observacao preliminar assistematica do pesquisador, na
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condigdo de funcionario da Secretaria de Desenvolvimento Econdmico do Estado de Séo Paulo
(SDE SP), a qual se vinculam os PATSs. O exercicio profissional possibilitou a identificacdo da
problematica, a escolha da organizacéo, a selecdo da regido e a identificacdo da relevancia dos
resultados, buscados para usuarios e prestadores dos servicos publicos. Pode, ainda, ser
constatado o perfil diferenciado dos oito PATSs presentes na RA selecionada e a atuagdo mais
efetiva e abrangente por parte de quatro deles.

3.2.1 Os Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATS), a populacdo participante da
pesquisa e 0s procedimentos operacionais

Os Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATS) sdo centros de referéncia de politicas
publicas de geracdo de emprego e renda, presentes no estado de Sdo Paulo (SECRETARIA DE
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO — SP, 2021).

Os PATs foram criados, no estado de S&o Paulo, com base no Decreto Estadual n.
43.422, de 01/09/1998. Atuam com mais de 200 unidades, presentes nasl6é Regides
Administrativas (RA) do estado de Sdo Paulo e auxiliam trabalhadores e empregadores por
meio da prestacdo de servicos publicos do Sistema Nacional de Emprego (SINE) do Governo
Federal (ALESP, 1998).

Os PATS, presentes no estado de S&o Paulo, sdo postos correspondentes ao SINE, que
atuam na esfera federal. Os sistemas que utilizam para atendimento aos usuarios, sdo 0S
mesmos. A diferenca é estabelecida na adesdo dos municipios, uma vez que os postos SINE
estdo presentes nas capitais de todos os estados e principalmente em municipios com populagédo
acima de 200 mil habitantes, conforme resolucdo do CODEFAT (Conselho Deliberativo do
Fundo de Amparo ao Trabalhador), que dispde sobre a adesdo de estados, do Distrito Federal e
de municipios ao SINE (PORTAL DO FUNDO DE AMPARO AO TRABALHADOR, 2021).

Os servicos prestados nas unidades dos PATs contemplam intermediacdo de mao de
obra, habilitacdo ao seguro-desemprego e emissdo/orientacdo de carteiras de trabalho
(SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO — SP, 2021).

A gestdo dos PATs é compartilhada entre estado e municipios, com responsabilidades
distintas. Ao Estado, compete o fornecimento de equipamentos, sistema operacional,
treinamentos e suporte tecnico. Aos municipios cabe a designacdo de funcionarios publicos,
concessao de estrutura fisica, divulgacdo dos servicos prestados e atendimento efetivo da

populagéo.
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A maioria do puablico de trabalhadores que busca os servicos dispde de baixa
escolaridade, pouca experiéncia profissional, sem qualificacdo especifica e com dificuldades de
acesso a informacdes (SOUZA; GIL, 2010). As caracteristicas desses usuarios, relatadas pelos
referidos autores, segundo observacdo de entrevistados, prestadores de servicos nessa
organizagao, permanece a mesma, atualmente.

Os servigos tém muita procura pelos usuérios e promovem impactos econémicos e
sociais nos municipios. Para prestar esses servicos, os PATs contam, em suas unidades, com
01 supervisor e agentes de atendimento, cujo numero varia, segundo o volume de acdes
desenvolvidas.

Confirmados os resultados de observacao preliminar, foram selecionados para avaliacao
mais aprofundada os quatro PATs mais atuantes da RA Barretos, instalados nos municipios
que, em razéo de manutencdo de confidencialidade, quando feita referéncia aos servidores neles
entrevistados, estdo identificados como Alfa, Beta, Gama e Delta.

Como procedimentos operacionais, foram coletados dados disponiveis,
predominantemente em portais de dominio publico e aplicados roteiros de entrevista aos
prestadores de servicos e gestores desses quatro PATSs presentes na Regido Administrativa de
Barretos.

Por se tratar de uma investigacdo de abordagem qualitativa foi fundamental a selecéo
dos participantes, avaliados relevantes para a realizacdo das entrevistas.

Os PATSs que foram objeto de pesquisa em profundidade, com aplicacdo de roteiro de
entrevista, abrigam, respectivamente, além do Supervisor: PAT Alfa, 02 agentes de
atendimento; PAT Beta, 04 agentes de atendimento; PAT Gama, 03 agentes de atendimento;
PAT Delta, 02 Agentes de Atendimento. Foram convidados para participar da pesquisa todos
0s Supervisores e Agentes de Atendimento dos municipios selecionados.

Para a andlise e avaliacdo da atuacdo e desempenho dos servidores, foram coletados
dados e informagdes que permitiram dispor tanto do perfil e das habilidades do usuério, de suas
dificuldades em relacdo aos servicos recebidos, quanto dos obstaculos percebidos pelos agentes
de atendimento, prestadores de servicos.

Em raz&o das restrices estabelecidas pela Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD),
que limitou o acesso a prontudrios e a identificacdo de usuarios, ndo foi possivel o acesso a eles.
Assim sendo, as caracteristicas deles e as dificuldades por eles enfrentadas foram buscadas
valendo-se de conhecimentos e informac6es de que dispunham os prestadores de servigos, nos

PATSs: supervisores e agentes de atendimento.
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No sentido de manter o sigilo em relagdo aos participantes, algumas informacdes na
caracterizacgéo do perfil deles, tais como idade, foram omitidas, optando-se por enquadramento
por faixa etaria; da mesma forma, a vinculacdo aos municipios foi feita designando as

localidades por Alfa, Beta, Gama e Delta.

3.2.2 Informag0es coletadas, instrumentos de pesquisa e tratamento dos dados e das

informacdes levantadas.

Por meio de entrevistas com os agentes de atendimento foram buscadas informacdes
sobre formacdo, habilidades, experiéncia e recursos disponiveis nos locais de trabalho, bem
como dificuldades enfrentadas no atendimento ao publico, tanto de forma presencial como
digital e também sugestbes de melhoria visando ao melhor atendimento.

A realizacdo de entrevistas com os gestores de PATSs situados na RA Barretos, visaram
a caracterizacdo das condicdes dos servigos antes e apds o inicio da pandemia, bem como as
potencialidades de melhorias e os requisitos para tal.

Foram construidos dois roteiros de entrevista, aplicados, respectivamente, aos
supervisores e aos atendentes. Sua estruturacdo foi feita tendo por referéncia a bibliografia
consultada e com base na experiéncia do prdprio pesquisador, que atuou como Diretor Regional
pela Secretaria de Desenvolvimento Econémico do Governo Estadual e que, nesse periodo,
vivenciou junto aos supervisores e atendentes dos PATS, presentes na RA Barretos, as
dificuldades enfrentadas tanto pelos usuarios dos servicos como pelos servidores publicos
vinculados a esses PATSs, durante o periodo auge da pandemia Covid-19.

Foram presenciadas pelo pesquisador, autor da presente dissertacao, inimeras situacoes
de pessoas com dificuldades para acessar o servigo publico ofertado em plataformas digitais,
no periodo pandémico. Eram usuarios que precisavam do acesso ao beneficio de seguro-
desemprego, mas gque ndo conseguiam sequer acessar 0s canais digitais disponibilizados,
porque ndo tinham e-mail, ndo sabiam o que era login, senha, entre outros termos do mundo
digital. Essa observacdo direta subsidiou a construcéo dos roteiros de entrevista.

Esses usuarios ndo conseguiam preencher os dados solicitados, pois ndo conseguiam
distinguir um documento de outro; sempre tiveram quem resolvesse essas situacoes por eles,
mas, com o advento da pandemia, se depararam com um mundo novo de exigéncias e de
entraves. Diferentemente, a “facilidade de acesso”, divulgada por meio de notas na imprensa,
na verdade “dificultava o acesso”, pois todo o trabalho que antes era feito por atendentes dos

PATS, agora deveria ser buscado pelos préprios usuérios. Essa nova e repentina solugdo gerou
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medo, inseguranca, receio, frustracdo e desespero, uma vez que muitos precisavam do acesso
para conseguir liberagdo de um beneficio como seguro-desemprego.

Situacdes como essas, que se repetiram a todo momento, durante a Pandemia Covid-19
e algumas delas persistiram nos dias atuais

Os roteiros utilizados (Apéndices A e B), foram aplicados, respectivamente, aos
supervisores e aos atendentes e ambos foram estruturados em dois Blocos. O primeiro, sobre
informacdes pessoais e profissionais, para a caracterizacdo do perfil dos supervisores e dos
agentes de atendimento sobre: género, faixa etaria, nivel de instrucéo, tempo de trabalho no
PAT e no cargo. O segundo sobre caracterizagédo das atividades e dos servigos desenvolvidos,
nivel de habilidade e treinamento com tecnologias digitais, dificuldades e impactos
observados/enfrentados diante das mudancas de atendimento decorrentes da Covid-19. Dada a
impossibilidade de contato com usuarios, buscou-se, por meio das entrevista com o0s
funcionérios, a obtengdo de informacGes sobre caracteristicas e dificuldades dos usuarios, além
daquelas obtidas por informacéo direta. As questdes desse segundo bloco variaram, de um
roteiro (Apéndice A) para outro (Apéndice B), contemplando as atividades estabelecidas para
0 supervisor e para o atendente, e suas sugestdes para a melhoria do atendimento.

Para a identificagéo das dificuldades enfrentadas, da avaliacdo do servico digitalizado e
das demandas e expectativas de melhoria nos servicos ofertados, de modo geral e
especificamente na utilizacdo das plataformas digitais, foram levantadas informacGes sobre: o
nivel de agilidade na solucdo dos problemas, grau de autonomia ou de dependéncia dos usuarios
(ajuda de terceiros) para o acesso aos procedimentos das plataformas digitais, posse ou
disponibilidade de acesso a computador / notebook e/ou aparelho celular multimidia, acesso a
pacote de dados (plano de internet) em casa ou no celular e reivindica¢6es de melhoria.

Os roteiros de entrevista foram aplicados, de forma presencial, a 04 supervisores e 07
agentes de atendimento de PATs da RA Barretos e a duracdo média de aplicacdo foi de 50
minutos para cada entrevistado. As respostas dos entrevistados foram anotadas pelo
pesquisador e lidas de forma pausada, para aprovacdo e confirmagdo dos entrevistados, no
decorrer de cada entrevista.

Os dados e as informagdes levantados foram tratados em articulagdo/confronto com a
bibliografia levantada.

A pesquisa que deu suporte a presente dissertacdo foi aprovada pelo Comité de Etica

em Pesquisa da Universidade de Araraquara.
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3.2.3 Dificuldades enfrentadas no desenvolvimento da pesquisa

Por se tratar de uma pesquisa que envolve o setor publico, algumas dificuldades tiveram
de ser superadas para que a pesquisa pudesse ser realizada com o cuidado necessario.

Com a mudanca de Governo Estadual, em janeiro de 2023, ocorreram algumas trocas
de pessoas responsaveis por determinadas &reas na Secretaria de Desenvolvimento Econémico
e, consequentemente, mudancas também em alguns PATS, com servidores publicos substituidos
e/ou realocados para outros 6rgaos municipais, interrupcao de pesquisas externas por periodo
provisorio de inicio de novo governo, reformulacao de pastas e designacao de novos servidores
para ocuparem &reas especificas, 0 que acarretou no atraso para contatar as pessoas para a
realizacdo das entrevistas.

Cabe enfatizar que todo o tipo de pesquisa externa foi suspensa durante os trés primeiros
meses do novo governo, empossado em janeiro, até marco de 2023.

Também, o deslocamento de servidores atuando na RA Barretos para municipios de
outras regides obrigou o deslocamento do pesquisador para esses municipios, para a realizagcdo
das entrevistas.

Outra dificuldade enfrentada, foi o falecimento de uma servidora publica que atuava em
um dos PATSs objeto da pesquisa. Esta servidora, seria uma das entrevistadas, pois contava com
muitos anos de experiéncia de atuacdo no PAT e havia vivenciado todo o periodo da pandemia
e pés pandemia Covid-19
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4 RESULTADOS

Nesta secao estdo apresentados os resultados de pesquisa bibliografica, que deu suporte
a investigacdo de campo realizada em unidades de PATS situados na RA Barretos. Os resultados
e a avaliacdo estdo apresentados em 6 subsegdess: 4.1. Localizagdo dos PATs no contexto da
RA Barretos: a demanda por servigos e o perfil dos usuarios; 4.2. Caracterizagdo dos PATSs da
RA Barretos, requisitos para as funcdes de servidores e agentes, perfil dos entrevistados e
caracterizacdo dos usuarios; 4.3. A gestdo do atendimento: alteracdes durante a pandemia e as
mudangas subitas enfrentadas; 4.4. O atendimento nos PATS, as alteragcBes decorrentes da
Covid 19, as dificuldades enfrentadas e as sugestdes para a melhoria dos servigos, na avaliagdo
dos agentes de atendimento; 4.5. Avaliacdo do desempenho dos PATSs pelos participantes da
pesquisa e sugestbes visando a melhoria de desempenho; 4.6. Avaliacao e analise dos resultados

a luz da bibliografia utilizada.

4.1 Localizacédo dos PATs no contexto da RA Barretos: a demanda por servicos e o perfil

dos usuarios

De acordo com a Fundagdo SEADE e IGC SP (2021) a Regido Administrativa de
Barretos (RA Barretos) é composta por 436.393 habitantes presentes em 19 municipios: Altair,
Barretos, Bebedouro, Cajobi, Colina, Colémbia, Embauba, Guaira, Guaraci, Jaborandi, Monte
Azul Paulista, Olimpia, Pirangi, Severinia, Taiagu, Tailva, Terra Roxa, Viradouro e Vista
Alegre do Alto.

Oito dos 19 municipios, Barretos, Bebedouro, Colina, Guaira, Jaborandi, Olimpia,
Pirangi e Viradouro, possuem PATS instalados e em pleno funcionamento.

Os PATSs que registram maior demanda de servicos por parte dos usuarios, sao 0s PATs
de Barretos, Bebedouro, Guaira e Olimpia. Isso acontece devido ao nimero de habitantes nesses
municipios ser maior, conforme o apresentado na Tabela 1, quando comparado aos outros
municipios. Cabe ainda destacar que, em razdo, dentre outros, de seu porte, as atividades
econdmicas neles presentes contribuem para maior geracao de emprego, devido aos setores da
industria, saude, servigos, agricultura e pecudria que impulsionam o desenvolvimento
econdmico na regido (SEADE, 2021; MINISTERIO DO TRABALHO, 2021).

Os PATs dos municipios de Colina, Jaborandi, Pirangi e Viradouro registram baixa

procura pelos servigcos ofertados, ndo apenas pelo menor nimero de habitantes nesses
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municipios, mas principalmente pela falta de oportunidades de trabalho, provocada pelo baixo
indice de organizagdes que movimentam as atividades econdmicas nesses municipios.

A seguir, na Tabela 1, estdo apresentados os dados referentes a populacdo residente,
projetada para 1° de Julho 2023 (FUNDAGCAO SEADE, 2023) dos 8 municipios da RA Barretos
que abrigam unidades de PAT.

Tabela 1 — Populacdo dos Municipios da RA Barretos com PATS

MUNICIPIO POPULACAO
Barretos 119.164
Bebedouro 73.600
Colina 17.610
Guaira 39.343
Jaborandi 6.689
Olimpia 52.982
Pirangi 10.831
Viradouro 18.569

Fonte: Elaborado pelo autor com dados da Fundacdo Seade

4.1.1 Perfil socioeconémico da RA Barretos?!

O Governo do Estado de S&o Paulo, por meio da Fundacdo Sistema Estadual de
Anélise de Dados — SEADE, Secretaria de Emprego e Relacfes de Trabalho e Secretaria de
Economia e Planejamento, elaboraram Boletim Foco, Publicacdo integrante do Diagndstico
para Acdes Regionais da Secretaria do Emprego e Relacdes do Trabalho do Estado de Sao
Paulo, abrangendo todas as RA do estado de S&o Paulo, visando a producédo de diagnostico para
formular o Programa Estadual de Qualificacdo — PEQ. Assim sendo, apesar de a publicacéo ser
de 2010, no entanto contribui para a caracterizacdo da Regido, subsidiando, dessa forma, a
contextualizacdo da atuacdo dos PATSs nessa esfera estadual e as dificuldades enfrentadas por
superintendentes, agentes e usuarios dos PATS, no caso em questdo, presentes na RA Barretos.
Considerando a relevéncia das referidas informacgdes para o presente trabalho, geradas para

atender a preocupacao com diagnosticos abrangentes e, na ocasiao, atualizados para formular o

1O ideal seria a caracterizacdo de perfis para cada um dos municipios que abrigam os PATSs selecionados
para estudo em profundidade, captando suas caracteristicas especificas no contexto regional. A necessidade de
manter 0 anonimato dos entrevistados foi a razdo principal para a utilizacdo de dados que mantivessem o
anonimato. Também, nem sempre dados para a regido sdo reproduzidos nos municipios, com 0s mesmos detalhes.
A validade se mantém, dado que o perfil regional, de certa forma, se reproduz nos municipios.
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PEQ, e a auséncia, neste momento, de dados mais recentes, foram utilizados os disponiveis.
Supde-se que ocorreram mudancas que, no entanto, pela experiéncia de profissionais que atuam
nos municipios, ndo foram t&o significativas, ndo interferindo na caracterizacdo, apresentada
em dados percentuais.

A fonte anteriormente referida fornece uma série de informacdes relevantes para a
contextualizacdo da problemaética tratada no presente trabalho, expostas a seguir.

A RA Barretos apresenta forte perfil agroindustrial, marcada pelo cultivo de cana-de-
acucar, laranja e soja. Destaca-se, neste setor, a industria de suco de laranja, que exporta grande
parte do que produz e confere ao municipio de Bebedouro importancia regional, contribuindo
para que ele seja o primeiro na geragdo de Valor Adicionado — VA, deixando Barretos, apesar
de sede da RA, como o segundo na geracdo do VA regional. Barretos, por sua vez, destaca-se
pelas atividades comerciais e de turismo, ficando o desenvolvimento do setor industrial
vinculado a dindmica agropecuaria regional.

As agroinddstrias estdo presentes, principalmente, nos municipios de Bebedouro,
Guaira, Olimpia, Barretos e Colina.

A regido abriga, também usinas sucroalcooleiras, resultado do intenso processo de
disseminacéo da cultura canavieira no Estado.

Barretos constitui um polo regional no que diz respeito as atividades comerciais e nos
servicos. Cabe destacar o turismo, nesse municipio, em razédo da tradigdo de rodeios, exposicdes
e festas rurais, herdada do periodo em que a criacdo de gado era a principal atividade econémica
do municipio. A conhecida Festa do Pedo Boiadeiro favoreceu o surgimento de grande nimero
de pequenas e médias empresas, produtoras de artigos country e fomentou a geracdo de
empregos no segmento de servigos voltados ao turismo.

Apesar de a maior participacdo do setor de servicos na geracdo do VA regional, a
agropecuaria € o setor com maior participacao relativa no VA estadual (5,3%), considerando os
645 municipios do estado de Sdo Paulo. A industria da RA responde por 1,1% do VA setorial
do Estado e os servigos, por 0,7%.

Da Edicéo do Boletim Foco, em 2011, também de autoria de Fundacao Seade, Secretaria
de Emprego e RelagOes de Trabalho e Secretaria de Economia e Planejamento s&o fornecidas
informacdes relevantes sobre os empregos formais distribuidos entre os setores de atividade
econdmica na RA Barretos:

e Os servigos eram os principais geradores de empregos formais, respondendo por 33,3%

deles em 2010, proporc¢ao inferior a registrada no Estado (50,5%)



39

A industria respondia, em 2010, por 24,9% dos empregos, proporcao superior a
verificada para o total do Estado (22,5%).
e O comércio detinha 20,6% do total da mao de obra formal da regido em 2010, sendo

17,5% no segmento varejista e 3,1% no atacadista.

e A agropecudria era responsavel, em 2010, por 16,0% dos empregos formais da RA

Barretos, propor¢do muito superior a observada no total do Estado (2,6%).

e A construcéo civil respondia por 5,2% dos empregos formais da regiao.

O Cadastro Geral dos Empregados e Desempregados — Caged, apresentou as 20
ocupacdes mais importantes no emprego regional. Esse conjunto representava 52,0% dos
empregos formais na RA Barretos e, como informacdo relevante para o presente trabalho,
indicava a predominancia dagquelas com menor exigéncia de especializacdo e/ou escolaridade.

Na Tabela 2 estdo apresentadas as principais ocupagfes do emprego formal na RA
Barretos, com variacdo, em %, de crescimento, de 2010 a 2011.

Tabela 2 - Principais ocupac¢des do emprego formal na RA Barretos: variagdo 2010-2011

Ocupacdes 2010 2011  Variacdo
1) %
Total 102.566 116.258 13,3
1 CBO 521110 - Vendedor de comércio varejista 6.169 6.541 6,0
2 CBO 411005 - Auxiliar de escritério em geral 5.484 5.855 6,8
3 CBO 782510 - Motorista de caminh&o (rotas regionais e internacionais 4.154 4.354 4,8
4 CBO 622505 - Trabalhador no cultivo de arvores frutiferas 3.751 12.728 239,3
5 CBO 641015 - Tratorista agricola 3.441 3.353 -2,6
6 CBO 621005 - Trabalhador agropecuério em geral 2.953 3.222 9,1
7 CBO 622110 - Trabalhador da cultura de cana-de-agtcar 2.634 2.354 -10,6
8 CBO 622020 - Trabalhador volante da agricultura 2.632 3.033 15,2
9 CBO 514225 - Trabalhador de servicos de limpeza e conservacgdo de areas  2.411 2.450 1,6
publicas
10 CBO 717020 - Servente de obras 2.119 2.623 23,8
11 CBO 784205 - Alimentador de linha de producéo 1.816 2.367 30,3
12 CBO 322205 - Técnico de enfermagem 1.452 1.501 3,4
13 CBO 411010 - Assistente administrativo 1.381 1.477 7,0
14 CBO 421125 - Operador de caixa 1.314 1.406 7,0
15 CBO 715210 — Pedreiro 1.303 1.343 3,1
16 CBO 513205 - Cozinheiro geral 1.183 1.169 -1,2
17 CBO 784105 - Embalador a méo 1.045 1.295 23,9
18 CBO 514320 - Faxineiro 1.035 1.182 14,2
19 CBO 422105 - Recepcionista em geral 1.029 1.075 4,5
20 CBO 412205 - Continuo 928 1.008 8,6
Demais 55.922  55.922 29

Fonte: Elaborada a partir de Fundacdo Seade, Secretaria de Emprego e Relaces de Trabalho e Secretaria de
Economia e Planejamento, p. 14, 2012. Dados extraidos pela fone de: Ministério do Trabalho e Emprego — MTE.
Relacdo Anual de Informagdes Sociais — Rais e Cadastro Geral de Empregados e Desempregados — Caged;
Fundacdo Seade. (1) Dados atualizados incorporando-se o saldo liquido (admissdes — desligamentos) dos vinculos
celetistas, do Caged de janeiro a dezembro de 2011, ao estoque das ocupacOes registradas pela Rais 2010, que
incluem celetistas e estatutarios.
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Conforme se pode observar, a retragdo da agropecudria, que abriga médo de obra nao
qualificada, foi compensada pela expansdo de trabalhadores no cultivo de arvores frutiferas
(239,3%) muito provavelmente migrada do setor anteriormente referido, indicando a
permanéncia na regido de trabalhadores da agropecuaria, com baixa instrucdo e qualificacdo
profissional.

Também foi ampliada a ocupacdo de trabalhador volante da agricultura (15,2%) e
trabalhador agropecuario em geral (9,1%), embora observa-se decréscimo na de trabalhador de
cana-de-acucar (10,6%). Destacam-se, ainda, os aumentos das ocupacfes de alimentador de
linha de producdo (30,3%), servente de obras (23,8%) e embalador a méo (2,9%).

Cabe lembrar que a cana é considerada uma cultura semi-perene, com Varias
colheitas/cortes da planta até que ela precise ser replantada. Em média, hoje, tem-se um ciclo
completo de 6 anos, 1 para plantio e 5 para cortes/colheitas. Com a mecanizacao do corte da
cana, houve reducdo da mdo de obra envolvida nas atividades de colheitas/corte sem, no
entanto, deixar de afetar o perfil dos trabalhadores envolvidos nessa atividade, em geral, com

baixa instrucao.

4.1.2 Indicadores da demanda pelos servigos dos PATs e do perfil do usuario na RA
Barretos

Estatisticas do Caged, referentes a admissdes e desligamentos de empregos na RA
Barretos, nos anos de 2020, 2021 e 2022, apresentadas na Tabela 3, indicam a rotatividade de
emprego nessa esfera regional, no periodo de maior incidéncia da Covid-19 e possibilitam que
se infira 0 volume de trabalho dos 8 PATS, presente na regido que, no cumprimento de sua
funcdo de agentes de politicas publicas de apoio ao trabalhador, realizam a intermediacao de

orientacdo ao trabalhador e auxilio aos empregadores na alocacdo de emprego.

Tabela 3 — Numero de pessoas admitidas e desligadas na RA Barretos de 2020 a 2022:

ADMISSOES DESLIGAMENTOS
2020 51480 54311
2021 63856 56392
2022 67444 61994

Fonte: Elaborada pelo autor, com base nos dados disponiveis no Ministério do Trabalho - Painel
de informaces do novo caged: http://pdet.mte.gov.br/novo-caged


http://pdet.mte.gov.br/novo-caged

41

Segundo informacéo dos entrevistados, servidores nos 04 PATSs pesquisados, 60% dos
usuérios sdo analfabetos ou possuem ensino fundamental incompleto; 30% possuem ensino
médio completo e 10% possuem graduacao e/ou pdés-graduacao.

Outros dados do Caged, apresentados nas Tabelas 4 e 5, referentes, respectivamente, a
primeira ao numero de pessoas admitidas e desligadas por grau de instrucdo e a segunda ao
namero de pessoas admitidas e desligadas na categoria grandes grupos, ambas referentes a RA
Barretos, periodo de 2020 a 2022, permitem reforcar a carga de trabalho dos PATSs pesquisados
e o perfil dos usuarios potenciais.

Na Tabela 4, pode-se observar que, nos trés anos — 2020, 2021 e 2022 - a participacéo,
tanto de admitidos quanto de desligados das pessoas com menor nivel de instrucdo —
analfabetos, com fundamental incompleto e completo, atingem taxa em torno de 30% e podem

ser considerados os trabalhadores com maior necessidade de apoio dos PATS.

Tabela 4 -NUmero de pessoas admitidas e desligadas por grau de instru¢cdo na RA Barretos
2020 a 2022:

2020 2021 2022

Admitidos  Desligados  Admitidos Desligados Admitidos Desligados
Analfabeto 287 537 313 326 325 338
Fundamental 14456 17647 15608 13956 12961 13149
incompleto
Fundamenal 5021 5459 6082 5908 6404 6492
completo
Médio incompleto 2807 3071 3254 3201 3462 3381
Meédio completo 24578 23279 33085 27687 37648 32744
Superior incompleto 988 966 1210 1089 1262 1244
Superior completo 3343 3352 4304 4225 5382 4646

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados disponiveis no Ministério do Trabalho - Painel
de informac6es do novo Caged: http://pdet.mte.gov.br/novo-caged

Na Tabela 5, pode-se observar, nos trés anos — 2020, 2021 e 2022 - a prevaléncia, tanto
de admitidos quanto de desligados das pessoas vinculadas ao grande grupo de “Trabalhadores
agropecuarios, florestais e da pesca”, de modo geral, no Brasil, portadores de menor nivel de
instrugdo e, portanto, principais usuarios potenciais dos servicos dos PATS.

Ainda na Tabela 5, € possivel identificar uma variavel importante citada por alguns
entrevistados, que diz respeito a contratagdes e desligamentos em periodos de safra e entressafra
da cana de acucar. Profissionais contratados e desligados das usinas de cana de agUcar sao

também trabalhadores da industria extrativa, que compde o Grande Grupo 7 (GG 7),
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identificados na Tabela 5 como trabalhadores da producgéo de bens e servigos industriais (7). O
namero elevado de admitidos e desligados neste grupo, reforca o que foi apontado por
entrevistados, quando se referiram a grande movimentacdo nos PATs em periodos de safra e

entressafra, por conta dos trabalhadores das usinas de cana de agucar da regido.

Tabela 5 -NUmero de pessoas admitidas e desligadas na categoria grandes grupos na RA
Barretos de 2020 a 2022

2020 2021 2022
Admitidos Desligados Admitidos Desligados Admitidos Desligados

Nao identificado 4 2 25 7 43 36

Membros superiores do
poder publico, dirigentes de

organizag0es de interesse 533 626 819 739 836 855
publico e de empresas,

gerentes

Profissionais das ciéncias e 1793 1653 2434 2280 3221 2498
das artes

Técnicos de nivel médio 2900 2590 3488 2952 4311 3406

administrativos

Trabalhadores dos servigos,

Vendedores do Comércio em 8347 8814 11614 9849 13798 12362
lojas e mercados

Trabalhadores

agropecuériosy ﬂorestais e 19521 22722 22384 20606 19983 20099
da pesca

Trabalhadores da producdo

de bens e servigos 10369 9781 12450 10806 13132 12074
industriais (7)

Trabalhadores da produgéo

industriais (8)

Trabalhadores em servigos 1249 1271 1488 1397 1608 1461
de reparacdo e manutencao

7e8—Ver Anexo 1
Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados disponiveis no Ministério do Trabalho - Painel de
informacBes do novo caged: http://pdet.mte.gov.br/novo-caged
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Os entrevistados identificaram, ainda que, o atendimento presencial € o mais procurado
nos 04 PATSs.

A maioria dos usuarios que frequenta os PATS ja possui a Carteira de Trabalho e o0 SINE
digital, sabe que podem acessar o sistema pelo computador ou pelo aplicativo no celular, porém,
a dificuldade é algo recorrente para a maioria deles. Sdo pessoas que ndo estdo habituadas a
lidar com tecnologias que solicitam dados e informacgdes como login e senha de acesso. Quando
conseguem acessar a plataforma digital, tém dificuldades em fornecer outras informacdes, tais
como: nimero de documentos, protocolos, requerimentos, dados pessoais e dados da empresa
em que trabalharam, dentre outros. Diante disso, optam por procurar o atendimento presencial,
seja para que os atendentes resolvam todo o servigo necessario ou, no caso dos Usuarios que
conseguem solicitar o servico pelos meios digitais, para averiguar se procederam corretamente

ou se precisam corrigir alguma informacéo.

4.2 Caracterizacéo dos PATs da RA Barretos, requisitos para as funcgdes de servidores e

agentes, perfil dos entrevistados e caracterizacédo dos usuarios

Todos os PATs contam com 01 supervisor e agentes de atendimento (que variam em
quantidade), de acordo com o tamanho do PAT e as demandas de servi¢os pelos usuarios. Os
PATSs que foram objeto de pesquisa com aplicacdo de roteiro de entrevista, abrigam, além do
supervisor, de 2 a 4 agentes de atendimento.(Os enderecos dos 8 PATs da RA Barretos estdo
indicados no Apéndice C).

A Tabela 6 apresenta o nimero de funcionarios atuantes nos PATSs pesquisados da RA

Barretos, antes (fevereiro/2020) e pds Pandemia (abril/2022)2.

Tabela 6 - Funcionarios nos PATs da RA Barretos (antes e pds Pandemia)

ALFA BETA GAMA DELTA
ANTES DA PANDEMIA (Fev/2020) 3 6 4 4
POS PANDEMIA (Abr/2022) 3 6 4 4

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados coletados nas entrevistas

2 Fonte: Portaria n° 188, de 3 de fevereiro de 2020 do Ministério da Salde que declara Emergéncia em
Salde Publica de Importancia Nacional (ESPIN) em decorréncia da infeccdo humana pelo novo Coronavirus
(2019-nCOV).

Portaria n® 913, de 22 de Abril de 2022 do Ministério da Salde que declara o encerramento da Emergéncia
em Saulde Puablica de Importancia Nacional (ESPIN) em decorréncia da infecgdo humana pelo novo Coronavirus
(2019-nCQV) e revoga a portaria n® 188, de 3 de fevereiro de 2020.
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A quantidade de funcionarios no PAT Beta ¢ maior devido ao fluxo de pessoas que
procuram esse posto. E o posto mais movimentado da regional. O posto tem como diferencial
as parcerias com grandes empresas do municipio, que buscam por profissionais para
preencherem seus quadros de funcionérios, além de parcerias com usinas de cana de aguUcar,
tanto do municipio como de municipios vizinhos. Estas parcerias movimentam o PAT,
principalmente nos periodos de safra de cana de agticar, dos meses de abril a novembro®. Nesse
periodo as contratacBes sdo intensificadas, sendo utilizados ainda mais 0s servicos de
Intermediacdo de Mé&o de Obra (IMO). Na entressafra, de dezembro a margo, quando ocorrem
as demissoes, sdo utilizados os servigcos de Habilitagdo ao Seguro Desemprego (HSD). Essa
situacdo se repete nos outros PATS, porém, em menor proporcao, o que justifica o nimero

menor de funcionarios.

4.2.1 Requisitos para as funcdes de servidores e agentes dos PATs e perfil dos
entrevistados na RA Barretos

Para atuar como supervisor(a) de PATS, sd0 necessarios: curso superior completo em
qualquer area de formacdo, conhecimentos em informatica e experiéncia com atendimento ao
publico. Para atuar como agente de atendimento sdo necessarios, curso médio completo,
conhecimentos em informatica e experiéncia com atendimento ao publico.

Todos os supervisores apontam que, tanto eles como os agentes de atendimento dos
PATSs, receberam treinamento e participaram de programa de formacdo, oferecido pela
Secretaria de Desenvolvimento Econémico (SDE) — do Governo Estadual, para que pudessem
ocupar o cargo.

A seguir, no Quadro 1 esta apresentado o perfil dos entrevistados nos 04 PATs da RA

Barretos, nos quais foram realizadas entrevistas com os servidores.

% Fonte: EMPBRAPA (Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecudria), 2023.
https://www.embrapa.br/agencia-de-informacao-tecnologica/cultivos/cana/producao/planejamento-da-colheita


https://www.embrapa.br/agencia-de-informacao-tecnologica/cultivos/cana/producao/planejamento-da-colheita
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Perfil dos Entrevistados
Tempo de Ainda Data
Eptre Localidade Gé Faixa Nivel de Cargo Trabalho trabalh O!e
vista ne Etaria Escolaridade no PAT g saida
dos ro (emanos) | N0 PAT | do PAT
PG
E1 | Beta M 41a50 Completo Supervisor 3ab Sim
Superior Agente de
E2 | Beta F +de 50 Completo Atendimento +de 10 Sim
Superior Agente de
E3 | Beta M 41a50 Completo Atendimento +de 10 Sim
PG
E4 | Gama F +de 50 Completo Supervisor +de 10 Sim
Superior Agente de
E5 | Gama F + de 50 Completo Atendimento 6al0 Sim
Ensino médio Agente de
E6 | Gama M + de 50 Completo Atendimento +de 10 Sim
PG
E7 | Alfa M 41a50 Completo Supervisor +de 10 Sim
Superior Agente de Dez
E8 | Alfa M 18a30 completo Atendimento 3ab Né&o 2022
Superior Agente de Dez
E9 | Alfa F +de 50 completo Atendimento 6al0 Né&o 2022
Superior
E 10 | Delta F 41 a 50 Completo Supervisor 3ab Sim
Ensino médio Agente de
E 11 | Delta M +de 50 completo Atendimento 6al0 Né&o Jan 2023

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados nas entrevistas

A analise do Quadro 1 possibilita identificar que os servidores entrevistados trabalham

nos PATs desde antes da pandemia Covid-19, o que permite maior embasamento e

argumentacgdo, uma vez que sdo funcionarios que vivenciaram todo o processo, incluidos o0s

servidores que se desligaram do PAT. Dos 11 entrevistados: 05 possuem mais de 10 anos de

trabalho; 03, de 6 a 10; e 03, de 03 a 05.

No quesito nivel de escolaridade, dos 04 supervisores, 03 possuem P6s Graduagdo
Completa e, do total de 11 entrevistados, 09 possuem no minimo Curso Superior Completo, 0
que demonstra 0 cumprimento dos requisitos exigidos para se atuar como Supervisor ou Agente
de Atendimento dos PATS.

Considerando-se os objetivos da presente pesquisa, todos se encontram habilitados para

fornecer as informacoes solicitadas.
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4.3 A gestdo do atendimento: alteracbes durante a pandemia e as mudancgas subitas
enfrentadas

Os supervisores entrevistados relatam que durante a pandemia Covid-19, houve
mudancas na gestdo e nos processos de atendimento aos usuarios, por parte dos agentes de
atendimento dos PATS, uma vez que esses agentes tiveram que adotar medidas de prevengéo,
como uso de maéscaras, alcool gel, distanciamento, divisorias com placas de acrilico para
atender esses usuarios.

Inicialmente, quando todos os postos fecharam, o atendimento passou a ser feito
somente por telefone, algo que para os agentes de atendimento ndo era muito comum, pois ndo
estavam habituados a passar informacdes, explicacGes e orientacbes sobre como 0S USUArios
deveriam utilizar o servigo por meio de plataformas e aplicativos.

Foi um momento de aprendizado, tanto para os agentes de atendimento como também
para os usuarios. Os processos de IMO e HSD, para quem buscava emprego, foram todos
conduzidos para o formato on-line e o papel dos agentes de atendimento, naquele momento, era
o de orientar, tirar davidas e, na medida do possivel, conduzir por telefone, um “passo a passo”
de como o usuério deveria proceder para obter o servico de que necessitava.

Em razdo da necessidade de mudancas subitas durante a pandemia, ndo foram unanimes
e homogéneas as estratégias adotadas pelos quatro PATs pesquisados em profundidade.

Enquanto os entrevistados dos PATs Alfa e Beta, indicaram que ndo receberam
treinamento ou orientacOes para realizacdo dos processos de atendimento aos usuarios, durante
a pandemia Covid-19 os PATs Gama e Delta, sustentaram que receberam treinamentos por
parte do Governo Municipal e que tais treinamentos foram fundamentais para que pudessem
atender os usuérios de forma correta, quando do retorno das atividades presenciais.

Quanto as principais dificuldades, diante da necessidade de rapidez de implantacdo de
novos procedimentos, em decorréncia da pandemia, foram informadas algumas similaridades
nos relatos dos servidores dos 4 postos pesquisados, como falta de paciéncia e reclamacdes de
muitos usuarios, acostumados com atendimentos presenciais e tendo que enfrentar o
fechamento inicial dos PATS.

Os problemas identificados vao desde a rejeigdo, por parte de usuérios, dos meios de
acesso digitais, uma vez que grande parte deles sdo pessoas simples, com pouca e as vezes
nenhuma escolaridade, pessoas que tém dificuldade para lidar com as ferramentas digitais, pois
sempre foram atendidas de forma presencial e dispunham de “quem fazia por ele”, ou seja, tais

pessoas, agora se deparam com a necessidade de saber lidar com a tecnologia. Situagfes como
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informar nimeros de documentos, requerimentos, protocolos, emails, login, senha, cadastro
biométrico, cadastro de reconhecimento facial, assim denominados de “aumento de niveis de

acesso” (bronze, prata ou ouro), entre outros apontamentos similares.

4.3.1 Disponibilidade de atendimento: horarios e recursos disponiveis

No comeco da pandemia, mais precisamente a partir de 22/03/2020%, os PATSs Beta,
Gama e Delta ficaram fechados, respeitando os decretos Estaduais e Municipais. Em todos os
PATSs foram colocados comunicados nas portas de entrada, informando o fechamento por conta
das restricGes da pandemia e indicando como os usuarios deveriam proceder para utilizar os
servicos de IMO e HSD, por meio das plataformas digitais. Entretanto, devido a cobranca dos
usuarios pela necessidade de auxilio para resolver os problemas que estavam enfrentando, com
as plataformas digitais, os PATs tiveram de retomar as atividades, mas sem atendimento
presencial, somente por telefone, para tirar duvidas e passar orientagdes. Essa situacdo
permaneceu por mais algumas semanas.

Em aproximadamente 02 meses apds o inicio da pandemia, os atendimentos presenciais
foram retomados, porém com reducao no horario de atendimento ao publico, adocéo de sistema
de agendamento — para ndo gerar aglomeracdes, e cumprimento das regras de distanciamento,
higienizacdo de méos e uso de mascaras. No entanto, o PAT Alfa, permaneceu fechado durante
0s 03 primeiros meses da pandemia, sem nenhum atendimento aos usuarios, registrado pelos
atendentes. SO apos este periodo, os atendimentos foram retomados, primeiro somente por
telefone e apos, por atendimento com agendamentos para evitar aglomeracgoes.

Mesmo apds o auge da pandemia, em margo/2021° com a abertura dos postos com
horarios reduzidos e agendamentos, os usuarios que demandavam os atendimentos presenciais,
continuaram irritados, pois as dificuldades eram de diversas ordens e constantes, como: falta de
conhecimento e habilidade para acessar as plataformas; desconhecimento de verificadores de
acesso como emails, logins ou senhas; dificuldade para explicar por telefone do que precisavam,
assim como dificuldade para entender a explicacdo dada pelos agentes de atendimento.

Situacdes como essas se repetiam constantemente e o entendimento dos entrevistados,

4 Fonte: Assembléia Legislativa do Estado de S&o Paulo — Decreto n 64.881, de 22 de margo de 2020
— que decreta quarentena no estado de S&o Paulo, no contexto da pandemia do COVID-19.

5 Fonte: Fundagdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ). Brasil apresenta pior cenario desde inicio da pandemia
em 11/03/2021. Disponivel em: <https://portal.fiocruz.br/noticia/brasil-apresenta-pior-cenario-desde-inicio-da-
pandemia>. Acesso em 10/08/2023.


https://portal.fiocruz.br/noticia/brasil-apresenta-pior-cenario-desde-inicio-da-pandemia
https://portal.fiocruz.br/noticia/brasil-apresenta-pior-cenario-desde-inicio-da-pandemia
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supervisores e atendentes é de que essa situacdo se deveu a falta de conhecimento e até mesmo
de interesse por parte dos usuérios dos PATs em aprender a lidar com as ferramentas digitais.

Os PATS pesquisados se diferenciam no que diz respeito a estrutura fisica, a horarios de
atendimento e dias de atendimento. Os PATSs Alfa e Delta, estéo localizados dentro da estrutura
do Poupatempo, érgdo vinculado a Secretaria de Governo do Estado, em parceria com Governo
Municipal, que conta com diversos servi¢os publicos para a populacdo em geral, como: emissdo
de RG (Registro Geral), renovacdo de CNH (Carteira Nacional de Habilitacdo), IPVA (Imposto
sobre a Propriedade de Veiculos Automotores), Detran (Departamento Estadual de Transito),
PAT, além de servicos municipais como Agua e Esgoto, Impostos Municipais, Licencas e
Alvarés, Justica e Cidadania, entre outros. Por estarem alocados dentro da estrutura do
Poupatempo, esses PATs devem seguir as regras de horarios e dias de atendimento que séo
estabelecidos pelo Governo do Estado. Atualmente, estes PATs atendem das 08:00h as 17:00 —
de segunda a sexta-feira e das 08:00h as 13:00h — aos sabados.

J& 0s PATSs Beta e Gama, estdo localizados em estrutura de um Ganha Tempo, érgéo do
Governo Municipal que disponibiliza diversos servicos publicos municipais para facilitar a
resolucdo de problemas para os cidaddos. Essas estruturas geralmente contam com 0s servicos
do PAT, Banco do Povo, Sebrae Aqui, Vigilancia Sanitaria, Licencas e Alvaras, Emissdo de
Notas Fiscais, entre outros. Atualmente, o PAT Beta atende das 08:00h as 15:00h; enquanto o
PAT Gama atende das 08:30h as 16:30h, ambos somente de segunda a sexta-feira.

Antes da pandemia, os PATs Alfa, Beta e Delta, funcionavam das 08:00h as 17:00h sem
intervalo para almocgo, enquanto o PAT Gama, funcionava das 08:30h as 16:30h, também sem
intervalo para almogo.

Durante a pandemia, apds permissdo para reabertura dos postos, o atendimento ao
publico voltou, porém, com horéarios reduzidos: PAT Alfa — das 14:00h as 17:00h; PAT Beta —
das 08:00h as 12:00h; PAT Gama das 10:00h as 15:00h; PAT Delta — das 08:00h as 13:00h.

A partir de abril/2022, os horarios de atendimentos aos usuarios dos PATs sdo: PATS
Alfa e Delta — das 08:00h as 17:00h; PAT Beta — das 08:00h as 15:00h; PAT Gama das 08:30h
as 16:30h.

Os equipamentos e as ferramentas de trabalho dos funcionarios dos PATSs, como
computadores e telefones, ndo puderam ser deslocados, durante a pandemia, para a residéncia
dos funcionarios, dado que a rede que permite acesso ao sistema so funciona dentro da estrutura
dos PATSs. Desse modo, muitos usuarios conseguiam de alguma forma os contatos pessoais dos
supervisores e atendentes dos PATS e ligavam com o intuito de sanarem davidas ou buscarem

orientacdes.
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Nas declaragbes de todos os servidores dos PATs € unanime o apontamento de
reclamacdes por parte dos usuarios durante o periodo em que os postos de atendimento ficaram
fechados e durante o periodo em que o atendimento era realizado somente por telefone. As
principais reclamacdes se concentravam na dificuldade de acesso as plataformas digitais, falta
de orientacdo de como proceder, falta de habilidade com as tecnologias e falta de recursos para
acessar as ferramentas e tecnologias disponibilizadas. O relato a seguir é um exemplo dessa
condicdo:

[...] chegavam muitas reclamac@es e ouvidorias, questionando as ferramentas e 0s
meios para acessar o servico, pois grande parte tinha e continua tendo dificuldades em
utilizar as ferramentas digitais com facilidade. Os Aplicativos Sine Facil e Carteira de

Trabalho Digital, foram oferecidos a populagdo, mas a populacéo nao foi preparada
para utiliza-los (E7, 2023).

Outro ponto de avaliacdo convergente, entre os PATS pesquisados, € a permanéncia de
medidas adotadas durante o periodo pandémico e que continuam sendo praticadas no momento
atual, como o sistema de atendimento presencial por agendamento, ainda utilizados pelos PATSs
Alfa e Delta. J& os PATs Beta e Gama, retomaram o atendimento presencial por ordem de
chegada.

Um fator importante é que todos os PATSs identificaram, com o passar do tempo, uma
adesdo maior da parte dos usurios, aos atendimentos por meio das plataformas digitais.
Entretanto, ponderam que mesmo com maior adeséo, os problemas e dificuldades relacionados
ao acesso, insercao de dados e habilidade de manuseio das ferramentas digitais, continuam
frequentes, pois o sistema operacional das plataformas digitais cria barreiras que acabam por
demandar a procura presencial dos PATs para resolver problemas, muitas vezes simples de
serem resolvidos, mas que pelos meios digitais ndo podem ser solucionados.

E o caso de dados inseridos de forma errada, como néimero de banco, agéncia e conta
bancéria para receber o beneficio do seguro desemprego — o sistema permite o recebimento do
beneficio no banco onde o usuério tem conta, mas s6 é permitido o dep6sito em conta corrente
ou conta poupanca, em nome do beneficiario, ou seja, ndo é permitido em conta conjunta, assim
como ndo é permitido o recebimento do beneficio em conta salario. O problema é que estas
informagdes ndo sdo esclarecidas ao usuario no momento em que ele precisa informar os dados
da conta para recebimento, o que acaba por causar erros e blogueio de pagamentos, até que o
mesmo procure um atendimento presencial nos PATS para resolver o impasse, pois s6 0s PATs
ou agéncias do SINE, de forma presencial, tém autorizagdo para fazer as corre¢oes e liberar os

beneficios bloqueados.
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H& consenso entre os entrevistados de que o estimulo a troca de informac6es entre 0s
PATS, no sentido do compartilhamento e adocéo de boas praticas e de apoio diante de ddvidas
recorrentes, pode ser estimulado. Essas trocas, entre o que acontecia no PAT de um municipio
e de outro, que acontecia com menor frequéncia antes da pandemia, aumentaram
consideravelmente durante a pandemia e, no periodo atual, continuam sendo praticadas entre
os funcionarios dos PATSs. As reunibes de equipe, principalmente as realizadas com todos 0s
PATSs da RA Barretos, ndo aconteceram durante a pandemia, sendo retomadas somente apos a

pandemia.

4.4 O atendimento nos PATS, as alteracdes decorrentes da Covid-19, as dificuldades
enfrentadas e as sugestdes para a melhoria dos servicos, na avaliacdo dos agentes de

atendimento

Quando questionados quanto ao que era necessario e utilizado para atender usuarios dos
servicos oferecidos pelo PAT, antes da Covid-19, todos os agentes dos PATs pesquisados
informaram que eram necessarios: documentos de identificagdo como carteira de trabalho, RG,
CPF. Caso 0 usuario ndo tivesse cadastro no PAT, era necessario comprovante de residéncia.
Para 0s usuarios que buscavam emissdo de carteira de trabalho, era necessario, além dos
documentos pessoais e comprovantes de residéncia, também uma foto 3x4. Para 0s usuarios
que procuravam por HSD, era necessario o termo de rescisao, a carteira de trabalho com a baixa,
0s documentos pessoais e 0 requerimento do seguro desemprego.

Anteriormente a pandemia Covid-19, todos os atendimentos aos usuérios nos PATS
pesquisados, eram feitos por ordem de chegada, com excec¢do dos usuarios que tinham acesso
preferencial, como gestantes, deficientes e idosos. De acordo com os relatos de E8 e E9, 0 PAT
Alfa era o Unico que tinha senha eletrdnica para organizar a ordem de chegada. Ja, segundo 0s
relatos de E2, E3, E5, E6 e E11, os PATs Beta, Gama e Delta, organizavam a ordem de chegada
por fila, 0 que muitas vezes gerava aglomeracdo de pessoas, especificamente em determinados
periodos do ano, como safra e entressafra, devido a caracteristica socioecondmica da RA
Barretos, que abriga os PATS analisados.

No Quadro 2, a seguir, € possivel identificar, de acordo com as informacdes dos
entrevistados, que em todos os PATs pesquisados, os atendimentos aos usuarios nao eram
agendados antes da pandemia e passaram a ser durante a pandemia. Apenas 02 dos PATs
pesquisados continuaram com o sistema de agendamento depois da pandemia, enquanto 0s

outros 02 retomaram o atendimento por ordem de chegada:
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Quadro 2 - Sistema de atendimento por agendamento durante e apos a pandemia

PAT Agente  de | Antes da | Durante a | Depois da
Atendimento | pandemia | pandemia | pandemia
E2 Néo Sim Nao
Beta E3 Nao Sim Nao
E5 Néo Sim Nao
Gama E6 Nao Sim Nao
E8 Nao Sim Sim
Alfa E9 N&0 Sim Sim
Delta E11 Nao Sim Sim

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de informagdes dos entrevistados

Pelo fato de os PATs Alfa e Delta, estarem localizados dentro de estrutura do
Poupatempo, por esse motivo o formato de atendimento por agendamento continua, pois é um
sistema de atendimento do Governo do Estado. Os municipios que ofertam servigos publicos
municipais, em parceria com o Governo do Estado, ou Governo Federal, dentro de estruturas
do Poupatempo, devem, como regra, seguir o protocolo de atendimento por agendamento.

Quanto a sistematica ou conduta de trabalho, a maioria dos entrevistados (E3, E5, E6,
E8, E9, E11), afirmou que mudaram a forma de atender durante e apds a pandemia, em
comparagdo com o formato que atendiam antes. Indicam que, antes da pandemia, o atendimento
era muito mais préximo, pois tudo era feito no sistema presencial e sempre com aglomeracdes,
muitos papéis e muitas cdpias de documentos. Nesse sentido, percebem que com as tecnologias
adotadas durante a pandemia e que permanecem no periodo pos pandemia, a quantidade de
papéis diminuiu, uma vez que tudo esta no digital. Isso ndo quer dizer que ficou mais facil, mas
percebem que ficou mais organizado, menos tumultuado. Apenas o entrevistado E2, informou
que ndo percebeu mudanca na forma que atendia antes ou depois da pandemia.

Os resultados das entrevistas com os 07 agentes de atendimento permitiram identificar
a avaliacdo deles em relagdo ao atendimento, como “bom” ou “6timo” antes da pandemia
Covid-19, tendo em vista o formato do atendimento fornecido, a agilidade e a efetividade na

resolucéo de problemas.

Tabela 7 — Avaliacdo pelos agentes dos atendimentos antes da Covid-19

Formato e Qualidade no atendimento Ruim Bom Otimo Outro

Formato de atendimento 3 4
Agilidade na resolucédo de problemas 4 3
Efetividade na resolucéo de problemas 2 5

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de entrevistas
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Uma curiosidade nesses relatos, é que apenas 02 agentes, E3 e E5, optaram por detalhar
suas avaliagdes, justificando o porqué da escolha do nivel de classificacdo. Para estes, no
periodo anterior a pandemia, o atendimento aos usuarios dependia muito dos agentes e,
justamente por esse motivo, as falhas eram menores, o que fazia com que os procedimentos
voltados a beneficiar os usuarios fossem resolvidos de forma mais rapida. Entendem que
durante e apds a pandemia, o sistema nacional ficou sobrecarregado e, com isso, a demora para
a resolucdo dos problemas ficou muito maior. A seguir, trechos dos relatos dos atendentes,
vinculados aos PATs Beta e Gama, que ilustram o exposto:

[...] Tudo o que dependia do PAT, faziamos na hora. Como grande parte dos processos

estava na nossa mao, conseguiamos resolver tudo com muito mais agilidade (E3,
2023)

[...] Quando as pessoas vinham presencialmente no PAT, o trabalho era mais preciso,
por conta do preparo dos agentes. Hoje o trabalho esta mais demorado, devido a fila
do sistema nacional e também porque os usuarios, na ansia de fazer o processo em
casa, pelos meios digitais, acabam fazendo errado e recorrem ao PAT para corrigir o
problema, e isso faz com que demore ainda mais o servigo (E5, 2023)

Cabe observar, a respeito, que ndo apenas a prestacéo do servigo torna-se morosa, mas,
também, a resolucdo do problema fica comprometida.

Ha consenso entre todos os entrevistados quanto aos servicos mais procurados pelos
usuarios dos PATSs pesquisados antes da pandemia. Todos apontam que: a) a emissao de carteira
de trabalho fisica; b) o encaminhamento para vagas de emprego / intermediacdo de méo de obra
(IMO); c) a habilitacdo ao seguro desemprego (HSD), constituiam 0s servigos mais procurados
antes da pandemia.

E possivel identificar que parte dos usuarios dos PATs pesquisados ndo sabiam
exatamente quais as atribuicGes dos PATSs, uma vez que 5 entrevistados apontaram que USUarios
procuravam 0s servi¢os do PAT para resolver problemas que ndo eram da sua algada como:
saque de fundo de garantia; saque do PIS (Programa de Integracdo Social); recolhimento de
guias do INSS; requerimento de aposentadoria; banco do povo; célculo de direitos trabalhistas;
pedidos de acéo judicial contra empresas. Situacfes como estas, somente ndo foram relatadas
por 2 agentes de atendimento, E9 e E11. Essa situacdo pode ser interpretada como alta
expectativa dos usuarios em relagdo ao PAT.

Com relagéo ao tempo de atendimento, todos os agentes de atendimento consideraram,
na informac&o, o tempo desde a chegada ao posto até 0 momento da saida do usuario. H4 uma

variacdo muito grande devido ao perfil de cada atendente e também devido ao servico que o
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usuério buscava solucionar. Atendimentos de IMO sdo um pouco mais demorados que
atendimentos de HSD. Na Tabela 8, a seguir, é possivel identificar as diferencas entre o tempo

de atendimento informado por cada agente:

Tabela 8 - Tempo de atendimento antes e depois da pandemia

Agentede  Antesda  Depois da
atendimento pandemia pandemia

E2 30 min. 15 min.
E3 30 min. 20 min.
E5 25 min. 15 min.
E6 15 min. 10 min.
ES8 20 min. 10 min.
E9 20 min. 10 min.
Ell 15 min. 10 min.

Fonte: Elaborada pelo autor a partir de informacéo dos entrevistados

Percebe-se que, mesmo com a variagdo informada pelos agentes, todos relataram uma
diminuicdo no tempo de atendimento apos a pandemia, justificada pela contribuicédo dos acessos
pelos meios digitais.

Quando perguntados sobre o nimero de atendimentos realizados em cada posto, por dia,
antes e depois da pandemia, a variacdo também se manteve, como é possivel identificar na

Tabela 9, a seguir.

Tabela 9 — Numero de atendimentos por dia antes e depois da pandemia

Agente de atendimento Antes da pandemia Depois da pandemia

E2 30 20
E3 20 10
E5 30 15
E6 30 30
E8 25 15
E9 30 20
Ell 30 30

Fonte: Elaborada pelo autor a partir de informagéo dos entrevistados

Na apuracdo das informac0es, foi possivel identificar que, na percepcao de apenas 02
agentes (E6 — PAT Gama) e (E11 — PAT Delta), o nimero de atendimentos por dia ndo
diminuiu, quando comparado o anterior com o0 pés pandemia. Ambos entendem que houve
diminuicdo durante a pandemia, pois muitos usuarios deixaram de procurar 0s postos porque

foram forgados a usar as plataformas digitais. No entanto, com a retomada dos atendimentos
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presenciais, a procura pelos servigos do PAT voltou a0 mesmo patamar que existia antes da
pandemia, o que pode ser interpretado como a permanéncia da necessidade de atendimento por
parte do usuario, viabilizada pelo atendimento presencial.

No quesito recursos tecnolégicos e meios digitais para solucionar os problemas, 0s
relatos s&o muito semelhantes entre todos os agentes pesquisados. Todos apontam que, antes
da pandemia j& existiam as plataformas digitais (Carteira de Trabalho Digital e SINE Fécil) que
podiam ser acessadas por computador ou por aplicativos, porém, 0s uUsuarios as usavam muito
pouco. O costume era ir ao PAT, presencialmente, para resolver tudo, ou seja, tudo era o agente
do PAT quem resolvia. Quem precisava dos servicos do PAT, se deslocava com todos os
documentos pessoais e outros documentos, como curriculos, termos de rescisdo ou
requerimentos de Seguro Desemprego, de forma presencial nos PATSs e 1a eram atendidos por
ordem de chegada. Durante a pandemia, veio a necessidade de todos acessarem as plataformas
digitais que ja estavam disponiveis, 0 que gerou insatisfacdo, reclamacdes e dificuldades, pela
falta de habito de utilizac&o do atendimento no formato digital. Com o passar do tempo, uma
parcela dos usuarios foi se familiarizando, apesar das dificuldades.

Atualmente, os usuarios podem resolver tudo do que precisam por meio das plataformas
digitais, sem precisar ir no PAT, porém, as dificuldades com as ferramentas tecnoldgicas
persistem, por diversos motivos: a) falta de acesso a internet; b) dificuldades para inserir dados;
c) dificuldades com controles de acessos (e-mails, logins, senhas), pois as pessoas perdem tais
acessos com muita facilidade; d) necessidade de correcdo de informacdes alimentadas nas
plataformas de forma errada, prejudicando o andamento dos processos, ou até mesmo para
verificacdo/ratificacdo, junto aos agentes do PAT, do que foi feito via plataformas digitais,
buscando a certeza, quanto a “se fizeram tudo certo”, 0 que demonstra certa inseguranca e falta
de confiabilidade nos servigos publicos prestados por meios digitais.

A dificuldade para lidar com as ferramentas digitais, principalmente no inicio da
pandemia, foi mais uma situacdo unanimemente apontada por todos os agentes entrevistados.

Os relatos pontuam que havia muita dificuldade no comeco da pandemia, pois era tudo
novo, ndo apenas para 0s usuarios dos servicos do PAT, mas também para os agentes de
atendimento, ja que ndo utilizavam tais plataformas antes da pandemia. Pontuam, ainda, que
ndo receberam treinamentos para manusearem as plataformas e que o aprendizado foi feito no
“dia a dia”, trocando informacGes com outros agentes, grande parte das vezes no formato
tentativa e erro. Em pouco tempo, conseguiram entender as ferramentas digitais para que
pudessem orientar 0s usuarios que os procuravam (principalmente por meio de telefone) para

tirarem davidas.
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Na percepcao dos agentes dos PATS, 0s usuérios dos servi¢os se manifestaram no inicio
da pandemia e persistem até os dias atuais, apesar de parte deles estar mais habituada ao novo

formato de atendimento. Alguns relatos apontam situacdes que evidenciam essas dificuldades.

[...] as pessoas que ndo conseguiam fazer as coisas pelo formato digital, tanto no
agendamento como para mexer na carteira de trabalho digital ficavam perguntando as
informacdes, nimero de requerimento, nimero de documentos (E8, 2023).

[...] a maioria das pessoas que vao ao PAT, sdo leigos, pouca escolaridade ou
nenhuma. Nao possuem e-mail, ndo sabem trabalhar com as ferramentas do governo,
login, senha. Usuario se perde, se apavora e acaba se frustrando (E3, 2023).

[...] as pessoas ndo conseguiam, choravam desesperadas porque ndo sabiam mexer
(E2, 2023).

[...] teve dificuldades com acessos digitais antes, durante e depois da pandemia. As
pessoas tentam, ficam irritadas, bravas, criam confusdo (E6, 2023).

[...] muita limitagdo, principalmente das pessoas que trabalhavam na é&rea rural,
pessoas mais simples, com pouco estudo. Ndo conseguiam fazer nada pelo aplicativo
e com isso procuravam o PAT presencialmente (E11, 2023).

Com relacdo ao cadastro dos usuarios em plataformas digitais, obteve-se a informacao
de que, antes da pandemia, ndo era solicitado, pois todo o trabalho era realizado no sistema
SINE, que era operacionalizado somente pelos agentes de atendimento dos PATSs. Durante a
pandemia, houve a necessidade de os usuérios acessarem a Carteira de Trabalho Digital para
que pudessem ser atendidos nos Postos de Atendimento SINE e nos PATs. Uma curiosidade é
que todos os cidaddos brasileiros, que ja trabalharam formalizados em alguma empresa,
possuem a carteira de trabalho digital. Muitos ndo sabem disso, pois ndo precisaram acessar a
carteira digital at¢ o momento da pandemia, mas o processo é feito dentro da plataforma
“gov.br” — portal que reine, em um so lugar, servicos para o cidaddo e informagdes sobre a
atuacdo do Governo Federal (Gov.br, 2023).

Todos os agentes de atendimento dos PATs pesquisados informaram que, no periodo
atual, para que os usuarios sejam atendidos nos PATS, é necessario que tenham no minimo
Carteira de Trabalho Digital, cujo acesso pode ser feito pelo computador ou pelo aplicativo
Carteira de Trabalho Digital. Essa plataforma do governo é fundamental, pois é nela que est&o:
todo o histérico da(s) empresa(s) na(s) qual(ais) o usuério trabalhou, o(s) registro(s) de
admissdo e demissdo, além do acesso para solicitar e acompanhar os beneficios a que
empregados tém direito, tais como seguro-desemprego.

O usuério que precisa solicitar o seguro-desemprego, pode fazé-lo diretamente de seu
computador ou celular, ndo sendo necessario se deslocar presencialmente até o PAT. O

problema, segundo os relatos de todos os agentes de atendimento entrevistados, é que muitos
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ndo sabem utilizar a plataforma “Gov.br”, nem, tampouco, a ferramenta carteira de trabalho
digital. Essa dificuldade ocorre por diversos motivos: perderam as anotagdes de acesso, ou ndo
se lembram do login e senha de acesso, ndo sabem informar os dados que sao solicitados, ndo
tém computador, celular, ou acesso a internet, ou ndo possuem plano de dados suficientes com
suas operadoras de internet. Por esses motivos, 0s usuérios acabam por optar pela ida presencial
aos PATSs. Essas informacdes estdo indicadas nos relatos a seguir:

[...] Muitos acabam fazendo errado, colocando informag@es incorretas e isso prejudica
o andamento do processo. No fim, o usuario recorre ao PAT, de forma presencial,
para fazer as correces, e isso faz com que ele tenha que esperar muito mais tempo
para receber o beneficio (E3, 2023).

[...] Tem muita gente que informam os dados errados e voltam ao PAT para pedir
ajuda, reclamam bastante, pois 0 processo fica mais demorado para que eles possam
receber (E6, 2023).

[...] Dificuldades de acesso, de insercéo de dados, de interesse em aprender. Percebo
que por mais que sejam dadas orientacOes, as pessoas ndo se envolvem, ndo tem
interesse. Creio que a certeza de que sempre vai ter alguém fazendo por eles, eles ndo
se interessam em aprender (E5, 2023).

[...] As pessoas tentam fazer, mas acabam tendo divergéncia na escrita do nome, erro
de digitacéo, ficam confusas com os nimeros, informam conta bancéria errada para
receber (bancos que ndo sdo habilitados, conta conjunta que ndo pode, conta
poupancga) (E11, 2023).

A partir do relatado, pode-se inferir o nivel de despreparo do usuario, tanto em relagédo
a auséncia de recursos técnicos quanto de formacao e instrucéo.

Para a maioria dos agentes de atendimento, a disponibilidade dos servigos, por meio das
plataformas digitais, tem facilitado o trabalho para os agentes de atendimento e dificultado a
resolucdo dos problemas para os usudrios, problematizando as condi¢Bes de atendimento.
Apenas 0 agente E8, tem uma percepcéo diferente e pondera que os servigos digitais facilitam
o0 atendimento, tanto para 0s agentes como para 0s usuarios, mas considera que, de fato, alguns
usuarios realmente tém dificuldade para acessar e utilizar o sistema por meio digital.

Outro indicador, unanimemente referido pelos agentes e objeto de convergéncia de
avaliacdo entre eles, € a percepcao da auséncia de alfabetizacdo digital dos usuarios dos PATS.
Para eles, 0s usuarios ndo sao alfabetizados digitalmente, uma vez que a absoluta maioria, que
busca os servigos nos PATS, relata problemas para acessar as plataformas. Os motivos, séo
sempre 0s mesmos: a) ndo se lembram dos e-mails, dos logins e das senhas; b) ndo conseguem
informar os dados solicitados, pois também n&o leem, ndo identificam os documentos

especificos, nem os nimeros que precisam ser digitados e, quando tentam, acabam fazendo



57

errado, colocam informacd@es incorretas, até mesmo o proprio nome, com frequéncia informado
de forma incorreta e, por isso, acabam recorrendo ao atendimento presencial dos funcionarios
dos PATSs.

No relato de 02 agentes, E8 e E5, constam, ainda, a percepcéo de falta de interesse, por

parte dos usudrios, em aprender, conforme o que se segue.

[...] Nao conseguem e ndo se interessam em aprender. Muitos reclamam que o PAT
esta dificultando o acesso as vagas de emprego e aos beneficios que tém para receber
(E8, 2023).

[...] A maioria ndo sabe, ndo estdo preparados e ndo tém interesse em aprender a fazer
do jeito certo. Sempre explicamos, anotamos os e-mails, os logins, as senhas,
explicamos que ndo podem perder, que vao usar em tudo daqui pra frente, mas ndo
adianta, perdem tudo (E5, 2023).

Pode-se perceber gque a falta de interesse expressa a auséncia de motivacao e de preparo,
por parte de um trabalhador, cuja atividade profissional ndo requer a habilidade digital, que se
tornou absolutamente necesséria, para receber atendimento do PAT, durante e apds a pandemia.

Para os agentes dos PATS, seria importante que as plataformas digitais fossem mais
faceis de serem utilizadas e que fosse possivel os préprios usuarios resolverem os erros pelo
préprio canal, sem precisar se deslocar presencialmente ao PAT, ja que isto ndo foi possivel
durante a pandemia e continua ndo sendo possivel no momento atual.

Alguns relatos apontam a necessidade de possibilitar algum tipo de instrucdo aos
usudrios, para que aprendam a trabalhar com as plataformas digitais, conforme o expresso a

sequir.

[...] E preciso continuar tendo atendimentos presencias, pois tem muita gente que néo
sabe lidar com as tecnologias disponiveis... E é muito importante que as ferramentas
digitais sejam mais faceis de serem utilizadas. Precisa muito de instrugdo para o
pessoal que vai no PAT. Percebo que eles até possuem as ferramentas nos seus
celulares, ou acessam por seus computadores, mas tém muitas davidas, ndo sabem o
que fazer, ndo sabem como entrar (perdem 0s acessos) e procuram 0s mais jovens para
ajudar (muitas vezes amigos ou pessoas da familia), e quando ndo conseguem,
procuram o PAT. No final, tudo acaba de forma presencial no PAT (E9, 2023).

[...] Primeiro, é preciso mais informag&o, um programa nacional de incluséo digital.
Né&o apenas dar a ferramenta, é ensinar a usar. A maioria dos usuarios que vao no
PAT, chega com o celular e entregam a gente do PAT para fazer. Ndo querem
aprender, ndo estdo dispostos, sdo muito simples, ndo tém interesse (E3, 2023).

[...] Teria que ter alguém ensinando o tempo todo, ou as instituicdes criarem alguma
forma de conscientizar e fazer com que o pessoal aprenda (E2, 2023).

[...] Fazer com que as pessoas aprendam a usar as ferramentas digitais, mas isto é algo
que foge da algada do PAT (E5, 2023).
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Na visdo de 4 agentes (E8, E3, E6 e E11), as entidades publicas responsaveis pelos
servigos oferecidos nos PATS, disponibilizaram treinamento e orientagdo para 0s supervisores
e agentes de atendimento durante o periodo da pandemia, enquanto para os agentes E9, E2 e
E5, as entidades ndo disponibilizaram nenhum tipo de treinamento ou orientacdo. Entretanto,
todos s&o precisos ao afirmarem que ndo houve treinamento ou orienta¢do para 0s usuarios dos
PATSs, para que aprendessem a utilizar de forma correta as plataformas digitais que foram
disponibilizadas.

Cabe lembrar que a mudanca de atendimento foi tdo abrupta como foi a pandemia. No
entanto, é importante que a identificacdo das dificuldades enfrentadas constitua um elemento
motivador para providéncias de implantacdo de Politicas Publicas que deem suporte ao
atendimento de populacdo, com perfil de usuarios de PATSs, beneficiarios de outros programas.

Na Tabela 10, a seguir, € possivel verificar uma série historica com dados de quantidade
de requerimentos HSD feitos de forma presencial e on-line, percorrendo periodos que
antecederam a pandemia, periodos de pandemia e periodos p6s pandemia.

Tabela 10 — Quantidade de requerimentos de Habilitacdo ao Seguro Desemprego, na RA
Barretos, por modalidade (presencial e on-line) de dezembro 2019 a julho de 2023

REQUERIMENTOS REQUERIMENTOS PARTICIPACAO (%)

PRESENCIAIS ON-LINE ON-LINE

dez/19 1498 8 0,5%
jan/20 2275 22 1,0%
fev/20 2764 48 1,7%
mar/20 2849 1154 28,8%
abr/20 553 1973 78,1%
mai/20 785 1608 67,2%
jun/20 807 642 44,3%
jul/20 708 530 42,8%
ago/20 526 462 46,8%
set/20 553 506 47,8%
out/20 608 475 43,9%
nov/20 817 544 40,0%
dez/20 881 713 44,7%
jan/21 1001 741 42,5%
fev/21 798 922 53,6%
mar/21 803 1688 67,8%
abr/21 500 915 64,7%
mai/21 462 836 64,4%
jun/21 463 629 57,6%
juli21 415 586 58,5%
ago/21 517 620 54,5%
set/21 517 631 55,0%

out/21 595 716 54,6%
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nov/21 772 752 49,3%
dez/21 624 718 53,5%
jan/22 774 746 49,1%
fev/22 719 1091 60,3%
mar/22 1231 1393 53,1%
abr/22 860 1102 56,2%
mai/22 712 952 57,2%
jun/22 576 712 55,3%
jul/22 559 672 54,6%
ago/22 631 742 54,0%
set/22 499 750 60,0%
out/22 531 719 57,5%
nov/22 601 834 58,1%
dez/22 744 844 53,1%
jan/23 722 1010 58,3%
fev/23 636 1193 65,2%
mar/23 1171 1690 59,1%
abr/23 629 813 56,4%
mai/23 633 866 57,8%
jun/23 586 841 58,9%
jul/23 505 792 61,1%

Fonte: Elaborada pelo autor, com dados do Ministério do Trabalho — Programa de
Disseminacdo das Estatisticas do Trabalho — PDET.

E preciso considerar que nos dados da Tabela 10, constam usuarios que utilizam os
servicos on-line, mas que ainda precisam de auxilio dos agentes dos PATS, ou seja, Sd0 Usuarios
que fazem uso do atendimento on-line, por meio das plataformas digitais, mas que, muito
provavelmente, tomando por referéncia dados da literatura, precisam de ajuda dos agentes dos
PATSs para concluirem as acdes, para se assegurarem de terem feito de forma correta ou para
corrigirem informacdes inseridas de forma ndo correta. Esses usuarios, apesar de constarem
como tendo feito tudo de forma on-line e aparentemente (por meio dos dados quantitativos),
demonstrarem que estdo incorporados as mudancas na forma de atendimento sdo, na verdade,
usuarios que ainda recorrem aos PATs, de forma presencial, para solicitarem auxilio dos
agentes de atendimento para concluirem as acdes que ndo conseguem realizar por meio dos
acessos digitais.

A Figura 1, a seguir, apresenta a evolugéo grafica dos dados no periodo mencionado,
sendo possivel identificar que a procura pelos atendimentos on-line de HSD se intensificaram
com o advento da pandemia e, desde entdo, a adeséo a essa modalidade de servigos foi praticada
pelos usuéarios do servigo. Entretanto, € possivel identificar, também que a procura pelos

Servigos presenciais continua constante e que, portanto, ha publicos que conseguem resolver 0s
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problemas por meio das plataformas digitais e ha publicos que continuam buscando 0s

atendimentos presenciais, conforme relatos dos agentes dos PATs pesquisados.

Figura 1 — Evolugdo gréafica da quantidade de requerimentos de habilitagdo ao seguro-desemprego, na
RA Barretos, por modalidade (presencial e on-line) de dezembro 2019 a julho de 2023
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Fonte: Elaborada pelo autor, com dados do Ministério do Trabalho — Programa de Disseminagdo das
Estatisticas do Trabalho — PDET.

4.5 Avaliacdo do desempenho dos PATs pelos participantes da pesquisa e sugestdes
visando a melhoria de desempenho

Segundo avaliacdo de servidores de todos os PATs pesquisados, o sistema do PAT
atende as necessidades dos usuarios que buscam pelos servicos, porém, de forma precaria.

Mesmo com a disponibilizacdo de acesso as plataformas digitais, que buscam agilizar
0S processos, a percepcdo de todos os servidores é de que, ainda assim, as pessoas continuam
tendo muitas dificuldades para entender, manusear e inserir dados nas ferramentas digitais, 0
que tem provocado a procura de atendimentos presenciais para correcdo de inconsisténcias
como dados inseridos de forma incorreta pelos usuarios (nome e conta bancaria). Os usuarios
procuram o atendimento presencial porque precisam da confirmacdo do processo feito nas
plataformas digitais: querem saber se fizeram tudo certo pelos meios digitais, buscam a
confirmagéo de que os procedimentos foram feitos de forma correta.

No relato a seguir, de entrevistado do PAT Beta, é possivel identificar as sugestdes que

séo avaliadas por todos os supervisores dos PATs como muito significativas:

[...] o sistema atende ao que se propde, porém existem alguns servicos que dependem
da atuacdo direta do Governo Federal, 0 que muitas vezes gera uma demora nos
resultados da habilitagdo ao seguro desemprego, impactando diretamente o usuario do
servigo do PAT, que depende deste beneficio. Para melhorar, o ideal seria um sistema
integrado do governo estadual com o governo federal, para que os resultados fossem
apurados de forma instantanea, agilizando a liberagdo dos beneficios ao usuario (E

1, 2023)
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Os aprendizados obtidos com o enfrentamento dos problemas durante a pandemia, por

parte dos supervisores dos PATSs sdo semelhantes para os PATs Gama e Delta, que relatam os

cuidados com o proximo, a necessidade de maior seguranca, em respeito as regras estabelecidas

pelos 6rgdos governamentais e a capacidade de se adaptarem a mudancas. J& os PATs Alfa e

Beta, relatam o aprendizado que todos os funcionarios e usuarios tiveram com 0 uso das

ferramentas tecnoldgicas, que foram disponibilizadas de forma abrupta pelos Governos e

tiveram que ser utilizadas, muitas vezes a contragosto, pois era a Unica alternativa possivel no

periodo mais dificil da pandemia e foram incorporadas em todo o processo atual dos PATSs.

Essa adocgdo foi feita, apesar de os usuarios as terem utilizado, muitas vezes, de forma incorreta,

mas tentando utiliz&-las, procurando os PATs de forma presencial para correcdo de falhas e

verificacdo de finalizacdo de processos.

Algumas sugestdes foram apontadas pelos PATs pesquisados, tais como:

Dotar o usuario de informacdes necessarias para utilizacdo das ferramentas
digitais; instruir profissionais para seu melhor desempenho no atendimento dos
usuarios, a partir das dificuldades por eles apresentadas e articulagdo com outros

setores com atuacdo congénere, conforme o declarado pelo entrevistado 7:

[...] as pessoas precisam conhecer melhor como utilizar as ferramentas digitais,
precisam perder o medo de utilizar as ferramentas digitais, o servigo publico precisa
ser mais profissional, pensar tanto do lado da institui¢do como também da populagéo,
para que seja bom para os dois lados, mais treinamento, mais informag&o, mais acesso,
mais participagdo inclusive de outros setores relacionados a area, para que possam
contribuir nesta demanda, como secretarias de assisténcia social, fundo social e
desenvolvimento econémico (E7, 2023).

Implantacdo de melhoria no funcionamento do sistema HSD, dado que, da forma

gue atua gera entraves e constrangimentos, conforme relatam os entrevistados:

[...] o sistema HSD poderia melhorar, pois acabam travando o andamento dos
processos, gerando uma demora muito grande na liberagdo do beneficio, o que
provoca uma frustragdo aos usuérios do servico, pois além de estarem desempregados,
ainda precisam aguardar a demora do sistema para acessar o0 beneficio (E1, 2023).

[...] seria importante ter treinamentos mais especificos para os atendentes e para a
prépria populagdo, para que todos pudessem ter mais contato com as ferramentas
tecnoldgicas e aprenderem a utilizar de forma correta. O Governo do Estado deveria
melhorar os equipamentos disponibilizados para os PATSs, ficar mais proximo das
Prefeituras, para valorizar o trabalho (E4, 2023).

[...] atualizar o sistema do SINE, nas funcfes de IMO e HSD, facilitar o acesso para
0s usuarios. Muitos usudrios ainda sdo pessoas simples e ndo conseguem utilizar, tem
dificuldade, ficam nervosas (E10, 2023).
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4.6 Avaliacdo e andlise dos resultados a luz da bibliografia utilizada.

Em conformidade com o planejado, os resultados apresentados confirmaram o
cumprimento dos objetivos, gerais e especificos, propostos pela investigacdo, ou seja: 1.
contextualizacdo e caracterizacdo e dos Postos de Atendimento ao Trabalhador (PATS),
expressos em sua presenca no estado de S&o Paulo, com identificagéo de seus alvos e 0s servicos
prestados; 2. caracterizacdo da organizacgdo: estrutura, funcionamento e servi¢os publicos
prestados pelos PATs da RA Barretos; 3. identificacdo da forma pela qual os gestores
administram e sistematizam as informacdes e 0s processos da instituicdo; 4. identificacdo dos
impactos e das dificuldades no atendimento aos usuarios em decorréncia da Covid-19 em PATSs
da RA Barretos, possibilitando a identificacdo de providéncias e acles a serem
propostas/desenvolvidas para contornar ou superar essas dificuldades.

Cabe, nesta subsecdo, avaliar os resultados obtidos a luz do referencial tedrico-
conceitual e empirico disponibilizado pela bibliografia consultada.

No decorrer do processo de pesquisa foram apontadas, por entrevistados dos 04 PATS,
pesquisados em profundidade, situacdes vivenciadas com usuarios sem paciéncia para a
resolucdo dos problemas, que reclamavam com frequéncia e que, muitas vezes, demonstravam
resisténcia a adesdo ao formato de atendimento digital que se instalou durante a pandemia.
Estavam habituados ao atendimento presencial e, de forma abrupta, encontraram os PATSs
fechados no inicio da pandemia e, como soluc¢éo, o oferecimento do servico de atendimento on-
line, o que para muitos foi um momento dificil, principalmente para aqueles que ndo tinham
nenhuma familiaridade com plataformas digitais.

Essas informacOes fornecidas pelos entrevistados vdo ao encontro de avaliagdes de
Minayo (2009), que trata da importancia de se utilizar indicadores qualitativos na avaliagéo de
mudancas, uma vez que eles permitem uma compreensdo mais aprofundada dos impactos de
transformacdes e de alteracdo em processos. Para a autora, as pesquisas qualitativas sdo capazes
de captar dimensGes socioecondmicas, contextuais e processuais, que muitas vezes nao séo
mensuraveis por indicadores quantitativos.

O que aconteceu nos PATS, no periodo pandémico, foram situacdes que, apenas quando
vivenciadas, permitiam o esclarecimento de como os atendimentos aos usuarios funcionavam
na pratica. Os usuarios que tinham facilidade na utilizacdo das opcGes oferecidas aceitavam as
solugdes propostas com mais tranquilidade, enquanto os que tinham dificuldade questionavam,

reclamavam e ndo aceitavam as mudangas.
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Foi possivel identificar que, mesmo ap6s 0 momento de pico da pandemia, em
mar¢o/2021, ou seja, quando passado quase 1 ano do decreto de estado de emergéncia, devido
a Covid-19, assim como passado 0 mesmo periodo de tempo em que 0s servicos digitais haviam
sido disponibilizados e iniciada sua utilizacdo, muitos usuarios continuavam com dificuldades,
procurando atendimento presencial para solugdo de problemas, reclamando dos atendimentos
digitais e, principalmente, recusando-se a aprender a utilizar as ferramentas digitais, apesar do
incentivo e apoio de agentes dos PATS, que se colocavam a disposicao para auxiliar.

Casos como esses, sdo relatados nos estudos de Gongalves e Luciani (2020), quando
argumentam que a conversao dos servigos de presenciais para on-line pode nédo alcangar os
niveis de eficiéncia desejados, em especial porque o usuério do servi¢o, em razéo de seu perfil,
ndo estd digitalmente incluido na sociedade e, por essa razdo, ndo domina as ferramentas
oferecidas. Os autores indicam, ainda, que fatores intergeracionais das tecnologias da
informacdo como os nativos digitais (pessoas que nasceram em uma realidade em que as
tecnologias de informacdo e comunicacgdo sao inerentes a atividade humana) e os imigrantes
digitais (pessoas que nasceram antes da ampla disseminacdo das TICs, mas que se interessam
pela utilizacdo das novas ferramentas) e fatores de indisponibilidade fisica ou financeira de
acesso as tecnologias (pessoas que ndo possuem equipamentos ou condicdes financeiras para
acesso a internet) impactam diretamente os indices de adesdo e participacdo de usuarios na
utilizacdo de ferramentas digitais.

Os autores reforcam que:

Esse tipo de inovagdo é ainda mais relevante em um cendrio em que as limitagoes da
utilizagdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicagéo (TIC) englobam néo saber
usar a internet (19%), ndo ter interesse (24%) ou o alto custo do acesso (28%), o que
demonstra a realidade de analfabetismo digital por parcela significativa da populacéo
(GONCALVES; LUCIANI, 2020, p. 219).

As dificuldades enfrentadas por cidadédos brasileiros, com relacéo a adaptacdo a novas
tecnologias digitais, sdo diferentes dos resultados obtidos por Krotel (2019) em sua pesquisa de
comunicacdo digital de servigos publicos com cidadaos dinamarqueses. Os resultados de sua
pesquisa indicam que a digitalizacdo da comunicacdo do governo trouxe muitos beneficios
internos para a administracdo publica, em termos de reducdo de custos e facilidade de
funcionamento e também para os préprios cidaddos, que aprovam as tecnologias e nao sentem
dificuldade para utiliza-las.

No trecho a seguir, é possivel identificar a diferenca na aceitacdo e utilizacdo das

tecnologias entre cidadaos brasileiros e dinamarqueses:
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[...] os resultados indicaram que 93% dos cidaddos dinamarqueses estdo satisfeitos
com o uso do servigo digital disponivel. Além disso, os resultados sugerem que 0s
cidaddos estdo tdo acostumados aos servigos eletrdnicos que ndo veem a
transformagao como um obstaculo nem como um beneficio potencial, mas talvez mais
como um estado de ser (KROTEL, 2019, p. 11).

E, portanto, importante que o contexto econdmico, social e educacional em que se
encontra cada um dos paises em questdo (Brasil e Dinamarca), seja considerado, pois as
oportunidades de acesso e as condic¢des de inclusdo e de alfabetizacdo digital séo distintas em
cada um dos paises.

Apesar do contraponto de Krotel (2019), que trouxe uma visdo diferente quanto a
implementacdo das ferramentas digitais no pais em que realizou sua pesquisa, € preciso
considerar a visao de outros autores, como Larsson (2021) que, em pesquisa na Noruega, pais
com Indice de Desenvolvimento Humano (IDH) elevado, discute os desafios enfrentados pelos
governos ao implementar a automacdo em seus sistemas e servicos. Larsson (2021) argumenta
que a digitalizacdo pode trazer beneficios, mas também pode reforcar desigualdades sociais e
econdmicas. Para o autor, a digitalizacdo dos servi¢os governamentais pode excluir pessoas que
ndo tém acesso a tecnologia ou que ndao possuem habilidades digitais, 0 que pode agravar a
exclusdo social. Além disso, certos grupos, como idosos e pessoas com deficiéncia, podem
enfrentar barreiras adicionais para acessar servi¢os automatizados. O autor enfatiza ainda, a
importancia de serem consideradas as necessidades e capacidades de todos os cidaddos ao ser
implementada a automacéo governamental.

Larsson (2021) também questiona a forma como as ferramentas digitais avancam nos
servicos publicos, muitas vezes favorecendo e facilitando a vida de alguns cidaddos, mas
dificultando a vida de outros:

A medida que o governo digital continua a evoluir, é importante perguntar até que
ponto a disparidade social é toleravel nos servigos governamentais. E aceitavel que os

servicos melhorem para a maioria dos cidadaos, mas excluam aqueles que mais se
beneficiariam de um acesso facil? (LARSSON, 2021, p. 9)

Percebe-se uma similaridade nos argumentos de Goncalves e Luciani (2020) e de
Larsson (2021), quanto: 1. & necessidade de os Governos se atentarem para as questdes sociais
da populacdo que serd impactada com os servigos digitais que estdo sendo disponibilizados; 2.
quanto ao contexto em que as ferramentas digitais séo inseridas para uso de toda a populagéo,
gue muitas vezes ndo conta com equipamentos, habilidades e até mesmo condi¢des financeiras
para ter acesso a um plano de dados de internet; 3. quanto a exclusdo digital que impacta

diretamente publicos mais vulneraveis de diversas esferas da sociedade.
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Rodrigues, Albani e Bahdur (2020), Zelinski (2021), Cristévam, Saikali e Sousa (2020)
e Medeiros Neto e Silva (2021), corroboram a avaliagcdo de Gongalves e Luciani (2020) e de
Larsson (2021), quando reforcam a necessidade de maior atencdo as politicas de acesso aos
servicos digitais que sao oferecidos pelas esferas governamentais, dado que uma grande parcela
da populagdo ndo possui condi¢des de acesso a internet, a equipamentos para manuseio e a
habilidades para utilizacdo adequada dos servicos que sdo disponibilizados, o que configura o
analfabetismo digital. Para os autores, o foco de atencdo dos governos e da sociedade para que
0s servicos digitais sejam mais utilizados e incorporados pelos usuarios, deve estar direcionado
para a alfabetizacdo digital da populacéo que precisa desses servigos, em especial, da populagédo

que vive em condic¢Ges mais vulneraveis.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Nestas Consideragdes Finais, em conformidade com a literatura analisada, procurou-se
identificar conjunto de indicadores que, analisados, viabilizassem o cumprimento do principal
objetivo proposto por esta dissertacao: caracterizar a prestacéo de servicos publicos pelos PATs
da RA Barretos, identificar os impactos e as dificuldades no atendimento aos usuarios em
decorréncia da Covid-19 e as possibilidades de agdes estratégicas de melhorias nos servigos em
PATSs da referida regido.

Para tanto, foi dada énfase a postura de Minayo (2009) em relacdo a composicéo de
sistema de indicadores e ao cumprimento de critérios de eficiéncia, efetividade e eficacia na
avaliacdo de politicas publicas.

Os componentes do sistema de indicadores foram levantados e avaliados tendo por
referéncia: a) concepcoes, interesses e enfoques das organizacdes e atores envolvidos; b) o
contexto; ¢) 0 modo de gestdo; d) os recursos disponiveis.

Os conceitos de eficiéncia, efetividade e eficicia também estiveram como balizadores,
na identificacdo de indicadores, no decorrer da investigacédo e estdo aqui referenciados, para a
formulacédo das consideracgdes finais, tendo em vista a avaliacdo dos resultados e as sugestdes
para melhor atuacdo dos PATS.

Conceituando eficiéncia como a “boa utilizagdo de recursos financeiros, materiais e
humanos em relacdo as atividades e resultados alcangados (MINAYO, 2009, p 85), pode-se
afirmar, numa primeira avaliacdo, que os PATs da RA Barretos sdo eficientes, uma vez que tém
utilizados os recursos de que dispdem para a realizacdo das atividades que competem a eles.

Cabe lembrar que os PATs foram criados como resultado de agdes articuladas entre
Governos Federal, Estadual e Municipal para execucdo de Politica Publica de prestacdo de
servicos aos trabalhadores. Os recursos, sejam eles, financeiros, materiais ou humanos, advém
da unido dessas trés esferas, que sustentam o 6rgdo publico, por meio de disponibilidade de
acesso ao sistema, para realizacdo das atividades, contando com equipamentos, estrutura fisica
e mao de obra qualificada para atender os usuarios.

No entanto, os impactos de diversas ordens, impostos pela Covid-19, puseram a mostra
outros tipos de desafios, que propiciaram a identificacdo de acdes e procedimentos necessarios
para a concretizacao dos objetivos do PAT, para que, na condi¢édo de entidade de prestacédo de
servigos publicos, atue de forma eficiente, eficaz e com efetividade, no apoio as relacdes de
trabalho.
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Essas acdes e providéncias, vidveis em prazos diferentes, em fungdo da complexidade
de cada uma delas, devem contemplar tanto o ambiente interno, considerando a configuracao
interna da instituicdo, quanto as condi¢fes externas, contemplando, principalmente, o perfil dos
usuarios.

Considerando que “eficacia se refere a relacdo entre as agdes realizadas e os resultados
obtidos” (MINAYO, 2009, p 85), pode-se constatar que a pandemia levou a que fosse
problematizada a eficacia das acbes desenvolvidas, diante da necessidade de alteracdo nos
procedimentos, até entdo praticados, devido a Covid-19.

Tomando como base as a¢des realizadas pelos PATs da RA Barretos, no que diz respeito
aos atendimentos aos usuarios do servico, € possivel identificar que os servidores publicos que
trabalham nos postos, sejam eles supervisores ou agentes de atendimento, tém buscado prestar
servigos aos usuarios com a devida atencao e disponibilidade.

No entanto, os usuarios dos PATs tiveram que se adaptar a uma nova forma de
atendimento, que se estabeleceu durante a pandemia e que, pelos depoimentos apurados junto
aos servidores entrevistados, tende a se consolidar sob a forma de atendimento on-line.

Ocorre que o atendimento on-line, apesar de estar disponibilizado para todos os
usuarios, ndo contempla as dificuldades de acesso por grande parte deles, com perfil marcado
pelo “analfabetismo digital”. De fato, as solugdes on-line propostas utilizam ferramentas que
suscitam, em parte significativa dos usuarios, davidas, receios, insegurangas, que os leva a
procurar o atendimento presencial, usualmente realizado pelos agentes dos PATS, mas
interrompido e com tendéncia a ser reduzido mesmo apos a pandemia. Com frequéncia, o
atendimento presencial, feito ap6s o arrefecimento da pandemia, esta voltado para correcdo de
problemas que o proprio usuério ndo consegue resolver pela plataforma digital, tais como
auxilio para preenchimento de dados e orientacdes para sanar ddvidas recorrentes.

Diante do exposto, nota-se que as acOes realizadas para 0s usuarios, com a intencédo de
proporcionar maior facilidade e agilidade na resolucdo dos servicos, ainda ndo séo eficazes,
uma vez que eles ndo estdo habituados nem habilitados para o uso das ferramentas digitais
disponibilizadas pelo atendimento on-line.

Conforme o relatado pelos entrevistados, parte do publico utiliza e confia nas
ferramentas digitais e muitas vezes nem procura o atendimento presencial dos PATS.
Entretanto, ndo se pode deixar de lado, a outra parte do publico que ainda ndo consegue utilizar
corretamente a ferramenta disponibilizada. Sdo pessoas que precisam de ajuda, que ainda tém
duvidas, receio, inseguranca e, por este motivo, continuam procurando os atendimentos

presenciais. De fato, o usuario tenta resolver seus problemas por meio da ferramenta
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disponibilizada e, ndo conseguindo obter sucesso, busca o atendimento presencial nos PATS, 0
que pode ser identificado como um retrabalho, situacao que néo é eficaz, pois o esforco para a
realizacéo das acOes pelo meio digital, ainda ndo promove um resultado positivo para todos os
usuarios.

Para cumprir os requisitos indicadores de eficacia, seria necessario um trabalho mais
robusto por parte dos governos envolvidos, para disseminar uma cultura de utilizagdo das
ferramentas digitais disponibilizadas pelos servigos oferecidos nos PATS, em conjunto com
acOes educacionais e/ou instrutivas, com foco em orientagdes de como utilizar as ferramentas
digitais, evidenciando o quanto sdo benéficas, o quanto podem ajudar na agilidade do servico
(se utilizadas corretamente), o quanto pode ser economizado em tempo (por ndo precisar se
deslocar presencialmente até o PAT), além de esclarecer quanto a confiabilidade das
ferramentas digitais.

Tomando o conceito de efetividade como “a observagdo da incorporacao das mudancas
geradas por determinado programa na realidade da populagdo-alvo” (MINAYO, 2009, p 85),
coloca-se em davida a efetividade da atuacdo dos PATSs. Se por um lado o programa incorporou
mudancas, no entanto, essa incorporacdo ndo deu conta da realidade da populacdo alvo. Cabe
ressaltar que essa constatacdo s6 foi possivel por uma pesquisa qualitativa, que coletou
depoimentos de supervisores e atendentes de PATS.

As mudangas ocorridas nos PATs, durante e apés a pandemia Covid-19, tiveram como
foco facilitar o atendimento aos usuarios e disponibilizar ferramentas que podiam ser acessadas
por computadores ou celulares. Pdde-se identificar que a utilizacdo de tais ferramentas vem
sendo feita por parte dos usuarios, 0 que constitui um avanco, se consultada, por exemplo, a
série histdrica referente a evolucdo dos pedidos de Habilitacdo ao Seguro Desemprego, na RA
Barretos, por modalidade (presencial e on-line) de dezembro 2019 a julho de 2023. A analise
dessa série mostra o salto crescente de procura por servi¢os on-line do periodo pré-pandémico
para o periodo da pandemia e pds auge da pandemia e a manutencdo da utilizacdo on-line pelos
usuarios, situacdo que evidencia a incorporacdo da mudanca nos PATSs. Portanto, o trabalho dos
PATS, no que diz respeito as mudancas nas formas de atendimento, tem se mostrado efetivo
para parte dos usudrios que se utilizam dos servicos, incorporando 0s novos meios de
atendimento e a utilizacdo das ferramentas, com a finalidade de facilitar o dia-dia. Entretanto,
para outra parte dos usuérios, tais mudancas ainda ndo foram incorporadas e, portanto, para
estes, a efetividade ndo foi identificada.

Cabe lembrar que, a analise da “Quantidade de requerimentos de Habilitag&o ao Seguro-

desemprego, na RA Barretos, por modalidade (presencial e on-line) de dezembro 2019 a julho
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de 20237, indica evolucgéo crescente da procura por servigos on-line do periodo pré-pandémico
para o periodo de auge da pandemia e pds pandemia. No entanto, nos depoimentos de servidores
podem ser identificados problemas de atendimento, em razéo da realidade da populacao alvo,
em conformidade com a literatura consultada, que também retrata a realidade enfrentada por
outros programas, em razao da abrupta passagem do atendimento, de presencial para on-line.

Essa situacdo, é apontada por Valarelli (2004) e Minayo (2009), que consideram as
concepcdes, interesses e enfoques das organizacOes, atores envolvidos e principalmente, o
contexto para se trabalhar indicadores qualitativos. Para os autores, os indicadores qualitativos
tém a capacidade de demonstrar nuances que muitas vezes nao podem ser percebidos somente
por indicadores quantitativos.

Considerado o contexto dos PATS, o perfil dos usuarios dos servigos e a forma como as
ferramentas foram disponibilizadas, em meio a pandemia Covid-19, o indicador de efetividade
pode ser identificado de forma parcial, pois nem todos o0s usuarios incorporaram a utilizacdo
das ferramentas digitais, apenas parte deles. Ainda assim, a parte que j& incorporou a utilizacdo
de tais ferramentas tem em sua sustentacdo, um grupo de pessoas que utiliza as ferramentas
com apoio presencial dos agentes dos PATSs, 0 que demonstra que nem todos oS USUArios
utilizam as ferramentas de forma fluida e sistematica.

Como sugestdo, para melhorar o indice de efetividade das acdes propostas pelos PATS,
principalmente no ambito das ferramentas digitais e atendimento on-line, seria importante
cuidar da educacao e/ou alfabetizacdo digital dos usuarios que utilizam os servicos dos PATS,
pois muitos deles, sdo pessoas que nao tém familiaridade com as tecnologias propostas pela
instituicdo, o que acaba por gerar um desconforto para esses usuarios, que precisam dos servicos
prestados para sua manutencao como trabalhadores. Muitos optam pelo atendimento presencial,
porgue ndo conseguem, ndo sabem ou ndo tém interesse de aprender, enquanto outros, tentam
utilizar as ferramentas digitais, mas sentem dificuldade, erram no momento de inserir dados,
confundem as informagdes e os documentos, perdem ou esquecem acessos (logins e senhas),
entre outras situagoes.

De fato, a reducdo de eficiéncia, de eficacia e de efetividade em programas de politicas
publicas, no caso do Brasil, ndo marcou apenas a atuacdo dos PATS, mas as acdes de varios
outros programas de atendimento ao publico, na dependéncia, sobretudo, do perfil de seus
usudrios. Essa constatacdo sugere que se considere a importancia da formulagéo de politicas
publicas de combate ao analfabetismo digital, evitando que a digitalizacdo de procedimentos

de atendimento ao publico agrave a exclus&o de parcela significativa da populacéo brasileira de
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beneficios de politicas publicas que ttm como objetivos, justamente, a inclusdo socioeconémica
e cultural de seus usuarios.

Por fim, é importante considerar que os problemas enfrentados pelos usuarios dos
servicos dos PATs da RA Barretos, também estdo sendo observados em uma série de outras
instituicdes, como Receita Federal, INSS e SEBRAE. Essas institui¢des também dependem do
sistema GOV.BR para a realizacdo de diversas atividades dos usuérios que procuram 0s Seus
servicos, como abertura e regularizacdo de MEI, emissdo de Notas Fiscais de Servicos
Eletronica (NFS-e), processos de acesso a beneficios da Previdéncia Social, processos de
declaracdo de imposto de renda, entre outros. Essas Instituicdes poderiam realizar pesquisas
nos mesmos moldes, viabilizando resultados que as possibilitassem conduzir suas tomadas de
deciséo e implantacdo de providéncias para melhorar as condi¢des de atendimento da populacéo
que depende, de um lado, dos prestadores de servico e, do outro, das condi¢des adequadas para
que 0s usuarios usufruam esses servigos.

Diante do exposto, cabe como sugestdes para acoes e investigacOes futuras, pesquisas
em outras instituicdes, que tém enfrentado problemas similares aos identificados pela pesquisa
que deu suporte a esta dissertacdo, assim como realizacdo de pesquisas que envolvam a
participacdo de usuarios dos servicos prestados por tais instituicdes. Uma vez que ndo foi
possivel a participacdo dos usuérios dos servigos dos PATs na presente pesquisa, pelo fato das
investigacdes terem acontecido no periodo da pandemia Covid-19 e tendo em vista as restrigdes
da LGPD, embora essa restri¢cdo ndo tenha impedido o alcance dos objetivos propostos, pode-
se avaliar que a participacdo de usuarios ampliaria tanto o conhecimento do problema quanto o
leque de sugestdes para soluciona-lo.

A continuidade de pesquisas com este propo6sito, tende a contribuir para a amplificacdo
do conhecimento nesta area e reforcar a atencdo para que este problema de interesse social se

torne mais evidente, gerando enfrentamento necessario por parte dos 6rgdos responsaveis.

S&o as seguintes as acdes e providéncias que podem ser destacadas, a partir dos
resultados da pesquisa que deu suporte a presente dissertacéo:

e Promover a vivéncia de boas praticas entre 0s PATSs da regido, com o intuito de troca de

informagdes, aprendizagens e experiéncias, de modo que se torne uma sistematica entre

0s supervisores e agentes de atendimento. Muitas vezes, na ocasido dos atendimentos, o

que acontece em um PAT pode também acontecer em outro e, com isso, as pessoas

envolvidas podem se ajudar, sempre com foco na melhoria da experiéncia dos usuarios.
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Providenciar melhorias nas plataformas digitais que ja estdo sendo utilizadas, de modo
que facilitem o uso para os usuarios, tais como: habilitacdo de resolucdo de problemas
pelo préprio usuario, sem precisar que 0 mesmo recorra aos PATs para correcdo de
duvidas/problemas simples, como fornecimento de informacdes, insercdo de dados de
forma correta (nome, dados bancérios, nUmeros de documentos).

Melhorar a agilidade na solucdo de problemas, quando solicitados pelos usuarios por
meio das plataformas digitais. Muitas vezes, a solucdo de problemas depende de
cruzamento de dados do SINE com sistemas da Caixa Econémica Federal e as vezes até
mesmo da Receita Federal. Os usuérios que dependem desses cruzamentos de dados entre
0s sistemas, acabam por ter que aguardar muito tempo para a liberacéo de seus beneficios.
Compreender os problemas e as dificuldades dos usuarios, € papel das instituicGes
envolvidas, que podem, juntas, desenvolver solucBes mais ageis que beneficiem os
usuarios dos servicos.

Intensificar discussdes que retnam as diversas entidades competentes, voltadas a
formulacdo de medidas governamentais que possam auxiliar na erradicacdo do
analfabetismo digital, considerando que este ocorre, conforme identificacdo de Medeiros
Neto e Silva (2021), com pessoas: 1. que dispdem de acesso a internet; possuem
ferramentas e equipamentos, mas ndo sabem utilizar as plataformas digitais; 2. afetadas
pelo corte de renda e de acesso ao servigo digital (populagdo mais vulneravel); 3. afetadas
pelo corte geracional e de alfabetizacdo digital (populacédo idosa).

Capacitar a populacgdo para o uso de tecnologias disponibilizadas, por meio de criacdo de
programas de capacitacdo em educacdo digital, em parceria com instituicbes publicas e
privadas, que tenham interesse em apoiar acdes de desenvolvimento social da populacéo,
especialmente Escolas Técnicas, Institutos Federais, Universidades Publicas e
Universidades Privadas.

Motivar os usuarios a utilizarem as ferramentas digitais, dado que muitos insistem na
dependéncia de pessoas que os auxiliem, sempre que necessitam, demonstrando falta de
interesse em aprender. Desenvolver mecanismos de motivacdo, até mesmo, dentro das
possibilidades, liberando pagamentos antecipados para os que realizarem programas de
capacitacdo digital e, numa decis@o extrema, apés periodo dedicado ao fornecimento de
aprendizado de facil acesso, vincular a liberacdo de pagamentos de beneficios ao
cumprimento de capacitacdo em educacdo digital dos beneficiarios, nos moldes dos

condicionantes estabelecidos, por exemplo, para os beneficiarios do Bolsa Familia.
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¢ Disponibilizar plataformas digitais de facil acesso e utilizacdo, além de disponibilizar
equipamentos (aparelhos celulares e computadores) para uso da populacdo em diversos
pontos estratégicos dos municipios, como nos bairros, para evitar necessidade de
deslocamento, economizando desta forma, tempo e recurso financeiro. Podem, por

exemplo, serem estabelecidas articulagfes com programa de salde e de assisténcia social.
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APENDICE A

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADO - PARA SUPERVISORES DE
PATS DA RA BARRETOS

Este roteiro de entrevista semiestruturado faz parte do projeto de pesquisa “O ACESSO
AOS SERVICOS NOS POSTOS DE ATENDIMENTO AO TRABALHADOR (PATS) DA
REGIONAL ADMINISTRATIVA DE BARRETOS/SP: IMPACTOS E DIFICULDADES”,
desenvolvido para a realizagdo do Mestrado Profissional em Engenharia de Producdo da
Universidade de Araraquara — UNIARA.

O participante deve responder as questdes livremente, prezando pela maior sinceridade
possivel. A participacdo é voluntaria e sigilosa com a garantia da ndo identificacdo dos
participantes. Pretende-se que os resultados, além de serem utilizados para a realizagdo da
referida Dissertacdo, contribuam para a identificacdo de problemas e solugdes que supervisores
e agentes de atendimento dos servigos dos PATs da RA Barretos vivenciam em suas rotinas de
trabalho nos PATs dos municipios em que atuam.

O Roteiro de Entrevista esta dividido em blocos. Inicialmente sdo solicitados dados
pessoais e profissionais dos Supervisores dos PATs. O bloco seguinte trata de temas como a
caracterizacdo dos PATS, 0s servicos mais utilizados pelos usuérios, as dificuldades enfrentadas
no atendimento durante a pandemia, as mudancas que aconteceram durante a pandemia e que
permanecem até o momento atual e os impactos que tais mudancas refletem no atendimento
aos usuarios dos PATS.

No decorrer da entrevista, caso exista alguma pergunta que deixe o(a) participante
constrangido(a), mesmo depois de ter assinado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
e compreendido o objetivo deste estudo, podera deixar de respondé-Ila, assim como interromper
sua participacdo a qualquer momento sem qualquer prejuizo.

Pesquisador responsavel: Marco Aurélio Tiodolino
Orientadora: Profé. Dr.2 Vera Mariza Henriques de Miranda Costa

BLOCO 1: INFORMACOES PESSOAIS E PROFISSIONAIS

1) Género:
() Feminino
() Masculino
() OQutro
() Prefiro ndo responder

2) Faixa etaria
() de18a30anos
( )de31a40anos
() de41a50 anos
() mais de 50 anos
() Prefiro ndo responder

3) Nivel de escolaridade:
() Ensino Médio/Técnico (completo)
() Ensino Superior — incompleto
() Ensino Superior — completo
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) Pés—graduacdo Lato Sensu (Especializa¢do) — incompleto
) Pés—graduacédo Lato Sensu (Especializacdo) — completo

) P6s — graduacdo Stricto Sensu (Mestrado) — incompleto

) Pds — graduacao Stricto Sensu (Mestrado) — completo

) P6s — graduacdo Stricto Sensu (Doutorado) — incompleto
) Pds — graduacdo Stricto Sensu (Doutorado) — completo

) Prefiro ndo responder

NN NN NN N

4) Tempo de trabalho no PAT:
() de mais de 3a5anos
() demaisdeb5al0anos
() mais de 10 anos
() Prefiro ndo responder

5) Tempo de trabalho como Supervisor do PAT:
() de mais de 3 a5 anos
() de mais de 5a 10 anos
() mais de 10 anos
() Prefiro ndo responder

BLOCO 2: Caracterizacao, servicos, dificuldades, mudancas e impactos observados

6) Quantos funcionarios/servidores trabalhavam no PAT, antes da pandemia Covid-19?

7) Quantos funcionarios/servidores trabalhnam no PAT atualmente?

8) Quais sdo as exigéncias para a atuagdo como supervisor?

9) Vocé recebeu treinamento, ou participou de programa de formacéo, para trabalhar como
supervisor no PAT? Ou trabalhou anteriormente em outra funcéo neste ou em outro PAT?

10) Os agentes de atendimento, recebem treinamento, ou participam de programa de
formacdo, para trabalhar no PAT?

11) Qual(ais) o(s) perfil(is) dos usuarios deste PAT? (tipo de atendimento, dificuldades de
acesso a informacdes etc.).

12) Durante a pandemia Covid-19, houve mudancas na gestao e nos processos de atendimento
aos usuarios, por parte dos agentes de atendimento do PAT? Exemplifique:

13) Os servidores do PAT, receberam treinamento/orientacéo para a realizagdo dos processos
de atendimento aos usuérios dos servigos do PAT durante a pandemia Covid-19?

14) Descreva as principais dificuldades diante da necessidade de rapidez de implantacdo de
novos procedimentos em decorréncia da pandemia. Especificar as dificuldades devidas a
disponibilidade de recursos materiais e humanos e ao perfil e &s demandas dos usuarios.

15) Quais os horarios de atendimento aos usuarios dos servigos do PAT, antes da pandemia
Covid-19?

16) Houve alteracdo de atendimento aos usuarios dos servicos do PAT, durante a pandemia
Covid-19? Exemplifique.

17) Como esta o horario de atendimento aos usuarios dos servigos do PAT atualmente?

18) O PAT ficou fechado ou reduziu o atendimento em algum momento durante a pandemia
Covid-19?

19) Como foi realizado o atendimento aos usuarios dos servigos do PAT, durante a pandemia
Covid-19?



82

20) Como a equipe de funcionarios/servidores do PAT se organizou para realizar 0s
atendimentos (de forma remota) durante a pandemia Covid-19?

21) Quais foram as alteracdes no atendimento e como elas foram recebidas, por parte dos
atendentes e dos usuérios? Quais as principais dificuldades?

22) Foram disponibilizados equipamentos/estrutura para a realizacdo de servicos de forma
remota durante a pandemia Covid-19?

23) Houve problemas (como reclamagdes) por parte de usuérios dos servigcos do PAT, no
periodo que o PAT ficou fechado ou atuou on-line, durante a pandemia Covid-19?

24) Houve alguma mudanca no formato de atendimento aos usuarios dos servi¢os do PAT,
apos a pandemia Covid-19? A experiéncia durante a pandemia gerou a necessidade de
novos procedimentos?

25) Durante a pandemia havia contato, troca de informaces ou reunides com outros PATS?

26) Ha contato, troca de informacdes ou reunides com outros PATSs atualmente?

27) Na sua percepcao, o sistema do PAT atende a todas as necessidades dos usuarios que
buscam pelos servi¢os do PAT? O que falta e pode ser melhorado e o que deve ser
alterado para tal inclusive pensando em formacdo do usuario e aparelhamento da
organizacgédo?

28) Este PAT apresenta diferencas em relacdo aos demais da RA Barretos? Tem algum
conhecimento relativo a outras regides?

29) O que vocé “aprendeu” com o enfrentamento dos problemas durante a pandemia?

30) Gostaria de acrescentar informagdes ou sugestes que possam contribuir para a melhoria
das praticas utilizadas no PAT onde trabalha? Ou para o melhor conhecimento da atuacao
dos PATS?
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APENDICE B

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADO - PARA AGENTES DE
ATENDIMENTO DE PATS DA RA BARRETOS

Este roteiro de entrevista semiestruturado faz parte do projeto de pesquisa “O ACESSO
AOS SERVICOS NOS POSTOS DE ATENDIMENTO AO TRABALHADOR (PATS) DA
REGIONAL ADMINISTRATIVA DE BARRETOS/SP: IMPACTOS E DIFICULDADES”,
desenvolvido para a realizagdo do Mestrado Profissional em Engenharia de Producdo da
Universidade de Araraquara — UNIARA.

O participante deve responder as questdes livremente, prezando pela maior sinceridade
possivel. A participacdo é voluntaria e sigilosa com a garantia da ndo identificacdo dos
participantes. Pretende-se que os resultados, além de serem utilizados para a realizacdo da
referida Dissertacdo, contribuam para a identificacdo de problemas e solugdes que supervisores
e agentes de atendimento dos servigos dos PATs da RA Barretos vivenciam em suas rotinas de
trabalho nos PATs dos municipios em que atuam.

O Roteiro de Entrevista esta dividido em blocos. Inicialmente sdo solicitados dados
pessoais e profissionais dos Agentes de Atendimento dos PATS. O bloco seguinte trata de temas
como a caracterizagdo dos PATS, 0s servicos mais utilizados pelos usuarios, as dificuldades
enfrentadas no atendimento durante a pandemia, as mudangas que aconteceram durante a
pandemia e que permanecem até o0 momento atual e os impactos que tais mudangas refletem no
atendimento aos usuarios dos PATS.

No decorrer da entrevista, caso exista alguma pergunta que deixe o(a) participante
contrangido(a), mesmo depois de ter assinado o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
e compreendido o objetivo deste estudo, podera deixar de respondé-Ila, assim como interromper
sua participacdo a qualquer momento sem qualquer prejuizo.

Pesquisador responsavel: Marco Aurélio Tiodolino
Orientadora: Profé. Dr.2 Vera Mariza Henriques de Miranda Costa

BLOCO 1: INFORMACOES PESSOAIS E PROFISSIONAIS

1) Género:
() Feminino
() Masculino
() OQutro
() Prefiro ndo responder

2) Faixa etaria
() de18a30anos
( )de31a40anos
() de41a50 anos
() mais de 50 anos
() Prefiro ndo responder

3) Nivel de escolaridade:
() Ensino Médio/Técnico (completo)
() Ensino Superior — incompleto
() Ensino Superior — completo



) Pés—graduacdo Lato Sensu (Especializa¢do) — incompleto
) Pés—graduacédo Lato Sensu (Especializacdo) — completo

) P6s — graduacdo Stricto Sensu (Mestrado) — incompleto

) Pds — graduacao Stricto Sensu (Mestrado) — completo

) P6s — graduacdo Stricto Sensu (Doutorado) — incompleto
) Pds — graduacdo Stricto Sensu (Doutorado) — completo

) Prefiro ndo responder

NN NN NN N

4) Tempo de trabalho no PAT:
() de mais de 3a5anos
() demaisdeb5al0anos
() mais de 10 anos
() Prefiro ndo responder

5) Tempo de trabalho como Agente de Atendimento do PAT:
() de mais de 3a5 anos
() de mais de 5a 10 anos
() mais de 10 anos
() Prefiro ndo responder

BLOCO 2: Caracterizacao, servicos, dificuldades, mudancas e impactos observados

6) O que era necessario e utilizado para atender usuarios dos servi¢os oferecidos pelo PAT
antes da pandemia Covid-19?
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7) Descreva os procedimentos seguidos no atendimento aos usuarios dos servicos oferecidos

pelo PAT antes da pandemia Covid-19.
8) Vocé tinha a mesma sistematica ou conduta de trabalho antes da pandemia Covid-19,
comparativamente a que tem hoje? O que era diferente? Exemplifique:
9) Como classificaria o formato de atendimento aos usuarios dos servicos oferecidos pelo
PAT antes da pandemia Covid-19?
() ruim
() bom
() étimo
( ) outro
Justifique a resposta (razéo(des) da classificacdo) e indique se houve mudancas

o0 o

10) Como classificaria a agilidade para resolver os problemas dos usuarios dos servigos
oferecidos pelo PAT, antes da pandemia Covid-19?

a. ()ruim

b. ( )bom

c. ( )otimo

d. ( )outro

Justifique a resposta (razéo(des) da classificacdo) e indique se houve mudancas

11) Como classificaria a efetividade na solugdo dos problemas dos usuérios dos servicos
oferecidos pelo PAT, antes da pandemia Covid-19?
a. ()ruim
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b. ( )bom
c. ( )o6timo
d. ( )outro
Justifique a resposta (razdo(des) da classificacdo) e indique se houve mudancas

12) Como eram organizados os atendimentos aos usuarios dos servicos oferecidos pelo PAT
antes da pandemia Covid-19?

13) Quais os servigos mais procurados pelos usuérios dos servigos oferecidos pelo PAT, antes
da pandemia Covid-19?

14) Havia solicitagdo por algum servico ndo oferecido?

15) Qual a média de tempo de atendimento aos usuarios dos servigos oferecidos pelo PAT, antes
da pandemia Covid-19? Como é hoje? Explicar no caso de diferenca.

16) Quantos atendimentos eram realizados por dia, antes da pandemia COVID-19? Como ¢é
hoje? Explicar no caso de diferenca.

17) Quais os recursos tecnoldgicos/digitais eram necessarios para realizar os atendimentos dos
usuarios dos servicos oferecidos pelo PAT, antes da pandemia Covid-19? Como € hoje?
Explicar no caso de diferenca.

18) Esses recursos estavam disponiveis? Como é hoje? Explicar no caso de diferenca.

19) Quiais recursos tecnologicos/digitais passaram a ser demandados dos usuarios dos servicos
oferecidos pelo PAT, durante a pandemia Covid-19, para a realizacdo dos atendimentos?
Que adaptacdes foram necessarias por parte dos usuarios e quais as dificuldades deles?

20) Quiais as principais mudangas no atendimento, com o inicio da pandemia? (Ex: redugdo de
atendimento e outras)

21) Foi percebida alguma limitacdo (como por exemplo, lidar com ferramentas tecnolégicas,
acesso plataformas, insercdo de dados, entre outros) dos usuérios dos servigos oferecidos
pelo PAT nos atendimentos ocorridos durante a pandemia?

22) E por parte dos agentes de atendimento?

23) Quais recursos tecnoldgicos/digitais passaram a ser demandados dos usuérios dos servicos
oferecidos pelo PAT, durante e ap6s a pandemia Covid-19, para a realizacdo dos
atendimentos?

24) Para a realizacdo dos atendimentos aos usuarios dos servicos oferecidos pelo PAT durante
e apés a Pandemia Covid-19, era necessario que 0s mesmos tivessem alguma(s)
habilidade(s) com ferramentas tecnoldgicas, como por exemplo, saber lidar com
plataformas tecnoldgicas, insercdo de dados, entre outros?

25) Os atendimentos, antes da Pandemia, eram agendados?

26) Os atendimentos passaram a ser agendados durante a Pandemia?

27) Os atendimentos passaram a ser agendados ap6s a Pandemia? Como avalia?

28) Era necessario algum tipo de cadastro prévio (em algum sistema/plataforma) para que o
atendimento aos usuéarios dos servicos, fosse realizado no PAT? Era necessario algum tipo
de login/senha para acessar alguma plataforma antes da pandemia? Durante e ap6s a
pandemia, houve necessidade de algum tipo de login/senha para acessar alguma plataforma
para a realizacdo dos atendimentos? Como avalia essas providéncias?

29) Para que ocorra o atendimento aos usuarios dos servigos oferecidos pelo PAT, é necessario
que o usuario tenha computador ou celular com acesso a internet?

30) O usuario que precisa habilitar o seguro desemprego, pode fazer este servico diretamente
de sua casa?
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31) Na sua percepgéo, as pessoas que procuram o PAT, tém que tipos de dificuldades em lidar
com ferramentas e recursos tecnoldgicos? O que, em sua opinido pode ser feito para
melhorar essa condi¢do?

32) Durante o periodo da Pandemia e ja no periodo Po6s-Pandemia, quais as principais
dificuldades que vocé entende foram um grande problema para 0s usuérios dos servi¢os do
PAT?

33) Vocé percebe que a disponibilidade dos servicos por meio das plataformas digitais, tem
facilitado ou dificultado a resolucdo dos problemas dos usuérios dos servigos do PAT?

34) Na sua percepcdo, os usuarios dos servicos do PAT estdo alfabetizados digitalmente (sabem
lidar com facilidade com os recursos, plataformas, logins, senhas, etc)?

35) Na sua percepcdo, o que poderia ser feito para melhorar e facilitar o acesso aos servigos do
PAT para 0s usuarios?

36) Da parte das entidades publicas responsaveis pelos servicos oferecidos, foram
disponibilizados treinamento e orientacao para 0s supervisores e agentes de atendimento do
PAT?

37)Da parte das entidades publicas responsaveis pelos servicos oferecidos, foram
disponibilizados treinamentos e orientacdo para 0s cidaddos (usuarios dos servicos
oferecidos pelo PAT)?

38) O que vocé “aprendeu” com o enfrentamento dos problemas durante a pandemia?

39) Gostaria de acrescentar informac6es ou sugestfes que possam contribuir para a melhoria
das praticas utilizadas no PAT onde trabalha?
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APENDICE C
ENDERECOS DOS PATs DA RA BARRETOS

PAT Barretos:
Posto nimero 3533053-8, inaugurado em 03/10/1997, situado na Via Conselheiro
Antbnio Prado, 1400 — North Shopping Barretos — Poupatempo — Alameda de Servicos

Municipais — Bairro Pedro Cavalini, Barretos/SP.

PAT Bebedouro:
Posto numero 3533066-0, inaugurado em 17/10/1997, situado na Avenida Hércules

Pereira Hortal, 1367 — Ganha Tempo do Empreendedor — Jardim S&o Sebastido, Bebedouro/SP.

PAT Olimpia:
Posto nimero 3533065-1, inaugurado em 25/03/1998, situado na Rua Durval Brito, 67
— Jardim Gloria, Olimpia/SP.

PAT Guaira:
Posto nimero 3533124-0, inaugurado em 03/09/1998, situado na Rua Oito, 221 —
Ganha Tempo — Centro, Guaira/SP.

PAT Viradouro:

Posto nimero 3533224-7, inaugurado em 04/07/2003, situado na Avenida Manoel
Inocéncio da Silva, 159-223 — CIAC — Centro Integrado de Atendimento ao Cidadao, Centro -
Viradouro/SP.

PAT Jaborandi:
Posto nimero 3533232-8, inaugurado em 01/05/2004, situado na Rua Colina, 900 —
CAC — Centro de Atendimento ao Cidaddo — Centro, Jaborandi/SP.

PAT Colina:
Posto nimero 3533233-6, inaugurado em 01/05/2004, situado na Avenida Angelo
Martins Tristdo, 125 — Ganha Tempo — Centro, Colina/SP.
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PAT Pirangi:
Posto nimero 3533284-0, inaugurado em 11/11/2010, situado na Avenida da Saudade,
988 —Centro, Pirangi/SP.
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ANEXO 1

CLASSIFICACAO BRASILEIRA DE OCUPAGCOES - CBO (GRANDES GRUPOS —
GG) - MINISTERIO DO TRABALHO

O GG 7 concentra os trabalhadores de produgdo extrativa, da construcdo civil e da
producéo industrial de processos discretos, que mobilizam habilidades psicomotoras e mentais
voltadas primordialmente a forma dos produtos, enquanto no GG 8 concentram-se 0S
trabalhadores que operam processos industriais continuos, que demandam habilidades mentais

de controle de variaveis fisico-quimicas de processos.

GG 7 - TRABALHADORES DA PRODUQAO DE BENS E SERVICOS INDUSTRIAIS

Este grande grupo compreende: Trabalhadores da indUstria extrativa e da construcao
civil; Trabalhadores da transformacdo de metais e compositos; Trabalhadores da fabricacéo e
instalacdo eletroeletronica; Montadores de aparelhos e instrumentos de precisdo e musicais;
Joalheiros, vidreiros, ceramistas e afins; Trabalhadores das industrias téxtil, do curtimento, do
vestuario e das artes gréaficas; Trabalhadores das inddstrias de madeira e do mobiliario;

Trabalhadores de fungbes transversais (1).

GG 8 - TRABALHADORES DA PRODUCAO DE BENS E SERVICOS INDUSTRIAIS

Este grande grupo compreende: Trabalhadores em inddstrias de processos continuos
e outras industrias; Trabalhadores de instalacdes siderdrgicas e de materiais de construcdo;
Trabalhadores de instalacfes e maquinas de fabricacdo de celulose e papel; Trabalhadores da
fabricacdo de alimentos, bebidas e fumo; Operadores de producéo, captacdo, tratamento e

distribuicdo (energia, agua e utilidades).



