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PLANO DE AGAO (TCC)

PRODUTO TECNICO

O Curso de Pdos-Graduacao Lato Sensu em Gestdo Publica e Inovacao, promovido
pela Escola de Servico Publico do Espirito Santo (ESESP), € uma iniciativa
aprovada pela Resolugdo n.° 7.730/2024 e Parecer n.° 8.227/2024 do Conselho
Estadual de Educacgao do Espirito Santo (CEE). Seu principal objetivo € aprimorar e
expandir o conhecimento tedrico e pratico em Gestdao Publica e Inovacao,
capacitando servidores publicos estaduais e municipais que ja possuem formacgéo
superior. Com uma carga horaria total de 430 horas, sendo 396 horas dedicadas a
atividades tedrico-praticas e 34 horas reservadas para estudos individuais e
elaboracao do trabalho monografico final, o curso busca alinhar conceitos e praticas
pedagogicas essenciais para enfrentar os desafios e solucionar problemas

complexos encontrados no dia a dia das instituicées publicas.

A formacao visa atender as demandas sociais € do mundo do trabalho, em sintonia
com as necessidades da sociedade capixaba contemporanea. Por meio do ensino,
da pesquisa e da extensdo, busca-se desenvolver acbdes e politicas publicas
eficazes que promovam o progresso e o0 bem-estar da comunidade, capacitando os
participantes para um desempenho excepcional no ambiente administrativo do setor
publico. Com o intuito de contribuir para a Gestao Publica e a Inovagao do Estado do
Espirito Santo, o Trabalho de Conclusédo de Curso (TCC) dos alunos se da na forma
de um Plano de Acao que tem por objetivo abordar um problema especifico do setor

de trabalho do aluno e propor solugdes praticas.
Proponente: Lorraine Scalzer Ferreira
Cargo: Assistente Administrativo

Lotagao: Servigco Colatinense de Saneamento Ambiental - Colatina/ES

Atuacao: Diretoria Comercial



RESUMO

O presente trabalho propde o planejamento e a implantagdo de um programa
institucional de ambientacdo para novos servidores do setor de atendimento
presencial e teleatendimento do Servico Colatinense de Saneamento Ambiental
(SANEAR), autarquia municipal de Colatina/ES. O plano de agdo tem como
propésito estruturar de forma sistematizada o acolhimento e a integracdo de novos
servidores, promovendo adaptagao rapida as rotinas institucionais e fortalecimento
da cultura organizacional. A inexisténcia de um programa formal de ambientagdo no
SANEAR tem causado dificuldades de adaptacdo, aumento de erros operacionais,
retrabalho e sobrecarga de servidores experientes, refletindo em perda de eficiéncia
e qualidade no atendimento ao cidad&o. A pesquisa, de natureza qualitativa, baseou-
se em estudos bibliograficos e documentais, além de observagdes assistematicas e
levantamentos exploratérios nos setores de atendimento. O referencial teorico
abrangeu temas como gestado de pessoas no servigo publico, onboarding, qualidade
no atendimento ao cidaddo e exemplos de programas de ambientagcéo
implementados em outros érgaos publicos, como tribunais de contas e institutos
federais. A partir dessa analise, o produto técnico foi estruturado em um modelo do
manual do programa de ambientacdo, contendo fluxogramas, roteiros, checklists,
guias rapidos e matriz de responsabilidades. O programa proposto busca padronizar
praticas, diminuir falhas operacionais e retrabalho, fortalecer a identidade
institucional e melhorar a experiéncia do usuario. Entre os impactos esperados estao
a elevacao da qualidade do atendimento, a valorizagado do servidor, a economia de
recursos e a consolidacdo de uma cultura de aprendizagem continua. Como
inovagcao, destaca-se a sistematizagdo de um procedimento replicavel e o uso
integrado de materiais digitais e presenciais. Conclui-se que a implantacdo do
programa de ambientacdo contribuira para o fortalecimento da eficiéncia
administrativa, da motivagdo dos servidores e da credibilidade institucional do
SANEAR junto a comunidade.

Palavras-chave: Ambientacdo; Atendimento ao publico; Gestdo de pessoas;
Inovacao; Onboarding; SANEAR.



ABSTRACT

The present work presents the planning and implementation of an institutional
onboarding program for new employees in the in-person and remote service sectors
of the Servigo Colatinense de Saneamento Ambiental (SANEAR), a municipal public
sanitation agency in Colatina, Brazil. The action plan aims to establish a systematic
process for welcoming and integrating new public servants, promoting their quick
adaptation to institutional routines and strengthening organizational culture. The
absence of a formal onboarding program has led to adaptation difficulties, operational
errors, rework, and overload of experienced employees, resulting in inefficiency and
reduced quality in citizen services. The research follows a qualitative and descriptive
approach, based on bibliographic and documentary analysis as well as direct
observation in the service units. The theoretical framework addresses topics such as
public sector human resource management, onboarding, quality in citizen service,
and examples of onboarding programs implemented in other public institutions, such
as audit courts and federal institutes. The proposed technical product consists of an
Onboarding Program Manual, including flowcharts, scripts, checklists, quick guides,
and a responsibility matrix, designed to reduce the average adaptation time from
ninety to thirty days. The program aims to standardize practices, reduce operational
errors and rework, strengthen institutional identity, and enhance user experience.
Expected impacts include improved service quality, employee appreciation, resource
optimization, and the consolidation of a culture of continuous learning. The main
innovation lies in the systematization of a replicable procedure that integrates digital
and in-person training materials. It concludes that the implementation of this
onboarding program will strengthen SANEAR’s administrative efficiency, employee

motivation, and institutional credibility before the community.

Keywords: Onboarding; Public service; People management; Innovation; SANEAR;

Onboarding.
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1 INTRODUGAO

O presente plano de acéo tem como foco a elaboragdo de um programa de
ambientacdo para novos servidores do setor de atendimento presencial e
teleatendimento do SANEAR (Servigo Colatinense de Saneamento Ambiental),
autarquia municipal responsavel pelo abastecimento de agua e esgotamento
sanitario no municipio de Colatina/ES. A proposta busca estruturar de forma
sistematizada a recepcgao, orientacdo inicial e formagdo dos servidores recém-
admitidos, de modo a facilitar sua adaptagdo as rotinas institucionais e a cultura

organizacional.

A qualidade do atendimento prestado ao cidaddo impacta diretamente na
imagem da instituicdo e na satisfagcdo do usuario. Entretanto, a auséncia de um
programa formal de ambientagdo pode ocasionar prejuizos, tais como dificuldades
de adaptacdo dos novos servidores, maior incidéncia de erros operacionais,
retrabalho decorrente de falhas no atendimento, sobrecarga dos servidores mais
experientes e, consequentemente, perda de tempo e recursos. Esse cenario
compromete ndo apenas a eficiéncia dos servigcos, mas também a experiéncia do

publico que depende do atendimento do SANEAR.

Diante dessa realidade, a situacdo-problema que orienta este trabalho é a
inexisténcia de um programa institucionalizado de ambientagdo para novos
servidores do setor de atendimento do SANEAR. Assim, o plano de agao parte da
seguinte questdo norteadora: de que forma a criagdo de um programa estruturado
de ambientagdo pode contribuir para a melhoria da integracdo e do desempenho

desses profissionais, fortalecendo o atendimento prestado a populagéao?



2 TIPO DO PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO

O produto técnico deste plano consiste na formulacdo e detalhamento de um
programa institucional de ambientagdo para novos servidores do atendimento
presencial e do teleatendimento do SANEAR. Trata-se de um procedimento
organizacional padronizado que orienta, passo a passo, a recepg¢ao e a insergao do
recém-chegado nas rotinas, normas e sistemas do 6rgao, contemplando conteudos
essenciais e definindo etapas, prazos, responsaveis e evidéncias. O programa sera
materializado em um modelo de “manual do programa” com fluxogramas, matriz de
responsabilidades, roteiros de acolhimento, checklists do 1° dia/1? semana/1° més,
guias rapidos e modelos de registro de participagdo/conclusdo, além de um
cronograma sugerido de execugdo e indicadores de acompanhamento para

monitorar a aderéncia e resultados.

Espera-se, com isso, reduzir o tempo de adaptacdo dos novos servidores que
atualmente é de 3 meses para 4 semanas, padronizar praticas e informacgdes criticas,
diminuir erros operacionais e retrabalho, elevar a qualidade e previsibilidade do
atendimento ao usuario e fortalecer a imagem institucional pela entrega mais agil e

consistente.

As interfaces internas do programa abrangem as unidades de atendimento
(presencial e remoto), as chefias imediatas, o setor de Recursos Humanos e o setor
responsavel pelos sistemas/tecnologia da informacéao; ja como interfaces externas

figuram os usuarios do servigo, beneficiarios indiretos da melhoria.

Em sintese, o produto organiza, em um procedimento unico e replicavel,
praticas que hoje ocorrem de forma dispersa, viabilizando sua implementagdo sem
depender de coleta direta com pessoas, e criando base para manutengao e melhoria

continua do atendimento.



3 SITUAGAO ENCONTRADA ANTES DA PESQUISA

Antes da elaboracdo deste plano de agao, observa-se que o SANEAR néo
dispbe de um programa formal e institucionalizado de ambientagdo voltado aos
novos servidores que ingressam no setor de atendimento presencial e
teleatendimento. A integracdo acontece de maneira informal, dependendo da
iniciativa de colegas mais experientes ou da chefia imediata para transmitir
informacdes basicas sobre rotinas e sistemas, o que resulta em orientacbes
fragmentadas e, muitas vezes, insuficientes para assegurar a adaptacao rapida e
eficiente dos recém-chegados. Essa situagédo resulta em consequéncias praticas
significativas, como a elevada rotatividade de pessoal no setor. Para exemplificar,
entre janeiro e abril de 2025, sete servidores admitidos em janeiro do mesmo ano
foram exonerados ou transferidos para outros setores da autarquia. Além disso,
observa-se o aumento do tempo necessario para que o0s novos trabalhadores
alcancem desempenho satisfatério, atualmente estimado em trés meses, bem como
inconsisténcias no padrdo de atendimento ao cidadao, ocorréncia de falhas
operacionais e retrabalho nas atividades rotineiras. Ademais, a auséncia de uma
metodologia estruturada sobrecarrega os servidores mais antigos, que precisam
dividir sua atengéo entre as demandas proprias do cargo e o apoio nao planejado

aos novos colaboradores.

Do ponto de vista organizacional, os custos dessa lacuna se manifestam tanto
em termos qualitativos quanto quantitativos. Qualitativamente, ha prejuizo na
experiéncia do usuario, que pode enfrentar atendimentos menos eficientes,
informacdes desencontradas ou demora na resolugdo de demandas.
Quantitativamente, os impactos aparecem na forma de queda de produtividade,
maior tempo de atendimento e necessidade de retrabalho, fatores que, além de
comprometerem as metas do setor, geram reflexos financeiros para a instituicdo. No
periodo analisado, verificou-se que servidores experientes despendem, em média, 2
horas semanais em orientagdes informais, representando um custo estimado de
R$ 3.000,00 em quatro meses. Além disso, erros operacionais podem resultar em
desperdicio de materiais, aumento no numero de protocolos e solicitacbes
reincidentes, além de sobrecarga nos canais de atendimento, que exigem mais

recursos tecnologicos e de pessoal para absorver demandas repetidas.



Assim, o cenario atual evidencia a necessidade de sistematizar praticas de
acolhimento e orientacdo que hoje ocorrem de maneira dispersa e ndo documentada.
A inexisténcia de um programa formal de ambientacdo configura a situagao-
problema que fundamenta este plano de agao, reforcando a urgéncia de propor uma
solugdo capaz de organizar e padronizar o acolhimento de novos servidores,
assegurando maior eficiéncia interna, economia de recursos e melhor prestacado de

servigos a comunidade.
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4 OBJETIVOS/FINALIDADE DO PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO

O objetivo geral deste plano de acéo € propor um programa estruturado de
ambientacdo para os novos servidores do setor de atendimento presencial e
teleatendimento do SANEAR, de modo a promover sua rapida adaptagao as rotinas
institucionais, reduzir falhas operacionais e elevar a qualidade do servigo prestado

ao cidadao.

Para alcancar essa finalidade, o trabalho estabelece objetivos especificos que
orientam a construgcao do produto técnico. O primeiro é sistematizar as informagdes
essenciais que visa orientar a gestdo do SANEAR na aplicagdo do programa,
organizando-as em um modelo de manual de ambientagdo. O segundo é definir e
padronizar as etapas do programa de ambientacdo, estabelecendo prazos,
responsaveis e indicadores de acompanhamento, de modo que o procedimento
possa ser replicado de forma clara e transparente em todas as futuras admissdes. O
terceiro é contribuir para a melhoria continua do atendimento, por meio da redugcao
do tempo de aprendizagem, da uniformizacdo das praticas e da diminuicao de
custos decorrentes de retrabalho e uso ineficiente de recursos, garantindo maior
eficiéncia organizacional e fortalecimento da imagem institucional do SANEAR junto

a comunidade.

11



5 REFERENCIAL TEORICO
5.1 CONTEXTUALIZACAO HISTORICA DO SANEAR

No municipio de Colatina/ES, a provisdo de agua potavel e a coleta de esgoto
comegaram a ser estruturadas antes da criagcao do
Servigo Colatinense de Saneamento Ambiental (SANEAR). Os sistemas de
abastecimento e esgotamento foram planejados em 1939, quando se desenhou o
projeto de captacao, tratamento e distribuicdo de agua. Essa obra foi concluida em
1942 e permaneceu sob a responsabilidade da
Fundacgao Especial de Saude Publica (SESP) até 1951, com o abastecimento de
agua tratada entre as prioridades (SANEAR, 2025).

A partir de 1952, a prefeitura de Colatina assumiu o servico de agua, que
seria mais tarde reorganizado em uma autarquia especifica. Em margo de 1969, por
meio da Lei 1.820/67, foi criado o Servigo Autdnomo de Agua e Esgoto (SAAE),
autarquia responsavel pelo sistema de abastecimento de agua e coleta de esgoto no
municipio (SANEAR, 2025).

Em setembro de 1989, a Lei 3.477 criou o]
Servigo Autbnomo de Meio Ambiente e Limpeza Urbana (SAMAL), responsavel pela
limpeza e destinagdo dos residuos solidos, complementando o SAAE. A
sobreposi¢ao de fungdes entre as autarquias gerou dificuldades de gestao, levando
a unificagdo dos servigos em 1998, com a criagcdo da Companhia Colatinense de
Meio Ambiente e Saneamento Ambiental (SANEAR) pela Lei 4.511 (SANEAR, 2025).

A estrutura de sociedade de economia mista adotada em 1998 durou poucos
anos. Em 2004, a Lei Municipal 4.978 transformou a companhia em autarquia
municipal, denominada SANEAR. Essa mudanca conferiu personalidade juridica de
direito publico e autonomia administrativa e financeira, mantendo a vinculagéo ao
municipio (Balestrassi et al., 2022). O érgédo assume fungbes que antes estavam
distribuidas em estruturas municipais fragmentadas. A autarquia foi reestruturada
pela Lei n° 6.375/2016, até chegar a estrutura vigente codificada pela Lei n°
6.931/2022, que define seu quadro administrativo e fungdes, além de alterar a sua
denominacdo para Servico Colatinense de Saneamento Ambiental — SANEAR
(Colatina, 2022).
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Desde entdo, o SANEAR responde pela captacao, producao e distribuicdo de
agua potavel; coleta e tratamento de esgoto sanitario; coleta e disposicédo de
residuos solidos; e outras atividades de saneamento. A autarquia assessora a
prefeitura em aspectos técnicos e administrativos do saneamento, elabora estudos e
projetos para ampliacdo do sistema e aprova obras realizadas por terceiros (Colatina,
2025).

A missao do SANEAR, conforme seus documentos institucionais, € prestar
servicos de abastecimento de agua, esgotamento sanitario e limpeza urbana
utilizando de forma inteligente os recursos naturais e integrando pessoas e o meio
ambiente. A autarquia define como visédo tornar-se referéncia nacional no setor de
saneamento, e seus valores incluem respeito, responsabilidade, comprometimento,
ética, transparéncia, qualidade e inovagao. Esses principios orientam as estratégias
institucionais e reforcam a centralidade do cidadao e da sustentabilidade ambiental
(SANEAR, 2025).

No plano operacional, 0 SANEAR administra quatro Estacbes de Tratamento
de Agua (ETA | a IV) na sede municipal e dez sistemas de agua tratada na zona
rural, embora algumas instalacées tenham sido desativadas. Em 2014, a autarquia
possuia 26.767 ligagbes de agua, atendendo 106.219 habitantes na area urbana, o
que significava indice de atendimento de 99,92 % e cobertura de 100 % na sede
(Colatina, 2016).

O sistema de esgotamento sanitario conta com coletores troncais,
interceptores e emissarios; a rede existente, formada por manilhas ceramicas
antigas, apresentava problemas operacionais e limitagbes para langamentos
industriais. As acbes de ampliagdo e modernizagcdo da rede de esgoto sao
priorizadas em projetos municipais e constituem desafio historico para o SANEAR
(Colatina, 2016).

A busca pela universalizagdo do saneamento em Colatina ganhou impulso
com o Programa de Desenvolvimento Urbano e Saneamento Ambiental (PDUSA).
Esse programa, parcialmente financiado pelo Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID), pela segunda etapa do Programa de Aceleragdo do

Crescimento (PAC 2) e pela Fundagdo Renova, prevé a construgdo de coletores
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troncos, elevatorias e uma Estagdo de Tratamento de Esgoto (ETE) as margens do
rio Doce (SANEAR, 2025).

O objetivo é tratar 90% do esgoto coletado e ampliar a cobertura de coleta
para 100%, substituindo langamentos diretos no rio. As obras contemplam quase 29
km de novas redes e oito estacdes elevatdrias. Esse investimento demonstra a
prioridade do poder publico local em atender as metas nacionais de universalizagao
do saneamento e melhorar a qualidade ambiental do rio Doce, fortemente impactado
pelo rompimento da barragem de Fundao em 2015 (ASSEMAE, 2019).

Além das atividades técnicas, o SANEAR tem investido em modernizacéo
administrativa e transparéncia. A autarquia oferece atendimento digital, aplicativo
para consulta de contas de agua e canais de comunicagdo com o cidaddo. Essa
incorporagao de tecnologia altera a natureza das competéncias exigidas dos
servidores do atendimento: além do dominio de normas e processos, passa a ser
necessaria familiaridade com canais digitais, rotinas de registro eletrénico e
orientagdes especificas sobre seguranga da informagao e tratamento de dados dos

usuarios (Colatina, 2024).

Desde a publicacao da lei que atualiza a estrutura institucional da autarquia, o
atendimento ao publico ganhou status formal. A Lei n° 6.931/2022 prevé que
compete a Chefia de Atendimento ao Cliente, além de outra coisas “coordenar e
supervisionar as atividades de atendimento ao cliente; operar os servigos
telefébnicos” e “elaborar relatérios peridodicos sobre a gestdo do atendimento”
(Colatina, 2022, p. 34). Com isso, o atendimento deixa de ser uma atividade informal

e passa a ser funcao institucionalizada de responsabilizagao definida.

Além disso, o documento reforga essa centralidade do atendimento: a Chefia
de Atendimento ao Cliente esta subordinada a Coordenagao Comercial, que, por sua
vez, integra a Diretoria Comercial da autarquia. Essa disposi¢cdo revela que o
atendimento atua ndo como funcao isolada, mas como elo entre o usuario e as
demais unidades administrativas (Colatina, 2022). Essa disposicdo organizacional:
Diretoria Comercial/Coordenacdo Comercial/Chefia de Atendimento ao Cliente, é

relevante para o desenho do programa de ambientagdo, pois indica quais unidades
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internas serdo responsaveis pela execucdo, supervisdo e monitoramento das

atividades de integragcdo dos novos servidores do atendimento.

O Relatério de Gestao 2024 oferece evidéncias do volume operacional da
autarquia, informando que o SANEAR abrange 44.087 unidades no abastecimento
de agua e 39.623 unidades na rede coletora de esgoto (Colatina, 2024). Atualmente,
observa-se que a autarquia conta com oito servidores que trabalham no setor de
atendimento no total, sendo quatro no atendimento presencial, trés no
teleatendimento, dois no atendimento pelo aplicativo “Whatsapp” e um no
atendimento das solicitacdes do aplicativo proprio “Sua Agua”. Além disso, em
relatério recente, observa-se que, em média, a autarquia faz 2.117 atendimentos
mensais. Tais dados expressam a amplitude dos atendimentos e a importancia da
relacdo com o cidadao, evidéncias que justificam a criagdo de um programa de
ambientacao estruturado, a fim de garantir padronizacao e qualidade nas interagdes

entre servidores e usuarios.

O contexto histérico do SANEAR, do inicio do abastecimento de agua nos
anos 1940 até a atual autarquia, demonstra a importancia do saneamento como
politica publica fundamental. A criagdo e evolugao das autarquias refletem a busca
por modelos de gestéo eficientes e integrados. Atualmente, o SANEAR consolidou-
se como organismo de referéncia no Espirito Santo, reconhecido por sua capacidade
de inovar, educar e promover a sustentabilidade ambiental. Ao compreender essa
trajetéria, percebe-se a relevancia de consolidar um programa de ambientagdo para
novos servidores do atendimento, fortalecendo a identidade institucional e a

qualidade do atendimento ao cidadao.

52 GESTAO DE PESSOAS NO SERVICO PUBLICO E AMBIENTACAO
(ONBOARDING)

A gestdo de pessoas no servigo publico € um componente essencial para a
eficiéncia e legitimidade da administracdo publica. O ingresso de milhares de novos
servidores por meio do Concurso Publico Nacional Unificado em 2024 evidenciou
que a nomeacgao, por si s6, ndo garante qualidade nos servigos. S0 necessarias
acdes planejadas e continuas de acolhimento, orientacdo e desenvolvimento que

promovam integracdo e desempenho institucional. Nesse contexto, a gestdo de
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pessoas torna-se estratégica, pois a for¢a de trabalho representa o principal meio de
execugao das politicas publicas e deve estar alinhada aos objetivos organizacionais
(Araujo; Campélo Filho; Rabélo Neto, 2021).

A administragdo publica precisa promover praticas que fortalecam a
transparéncia, a eficiéncia e a valorizagcéo do servidor. O desenvolvimento humano e
profissional € parte do compromisso do Estado com a boa governanga, e 0 processo
de integracao deve refletir os valores institucionais e republicanos. Essa abordagem
permite que os servidores atuem de maneira comprometida, ética e orientada ao

interesse coletivo (Gaia; Silva, 2024).

Segundo Gongalves (2022), o modelo de gestdo de pessoas no setor publico
distingue-se significativamente do aplicado na iniciativa privada. A forma de ingresso
€ uma das diferengas mais notdrias, pois os servidores sao selecionados mediante
concursos publicos que avaliam mérito e competéncia técnica, enquanto o setor
privado adota critérios internos de conveniéncia. A estabilidade funcional assegura
autonomia e protecdo contra influéncias politicas, mas também pode gerar

resisténcia a inovagcdo e menor mobilidade ocupacional.

As estruturas e as normas que regem a administragdo publica baseiam-se em
principios constitucionais como legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade
e eficiéncia. Diferentemente do ambiente privado, em que prevalecem critérios de
lucro e competitividade, o setor publico busca resultados de longo prazo voltados ao
bem comum. Isso requer planejamento estratégico, gestao ética e compromisso com
a coletividade (Gaia; Silva, 2024).

A ambientagdo, também conhecida como onboarding, € um processo de
insercao e adaptagdo dos novos servidores a cultura organizacional, as normas e
aos valores institucionais. No setor publico, ela visa promover o alinhamento do
servidor com a missdo, a visdo e o0s objetivos do 6rgdo, além de facilitar o
entendimento de suas atribuicdes e responsabilidades. Esse processo favorece a
integracao interpessoal e o sentimento de pertencimento, criando um ambiente

propicio ao aprendizado e ao engajamento profissional (Santos, 2024).

Chiavenato (2014, p. 161) amplia o conceito ao defini-lo como “processo de

socializagdo organizacional”’, explicando que a organizagdo busca moldar o novo
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participante “para que ele pense e aja de acordo com os ditames da organizagao”.
[...] A organizag&o procura induzir a adaptacdo do comportamento do individuo as

suas expectativas e necessidades.”

Essa perspectiva revela que o processo de onboarding vai além do repasse
de informagdes administrativas, envolvendo também um processo simbodlico de
aculturamento, em que o novo servidor ou empregado aprende os valores e padrdes

esperados pela instituicao.

Giles (2022) explica que o processo de onboarding consiste em um conjunto
estruturado de acdes que orientam a entrada de novos colaboradores, auxiliando
lideres e equipes a tornarem a adaptagdo mais eficaz e integrada. Esse
procedimento favorece ndao apenas os recém-chegados, mas também os gestores e
a organizagdo como um todo, ao promover maior seguranga, alinhamento e
produtividade desde os primeiros dias. Segundo o autor, embora possa variar
conforme o contexto institucional, o onboarding normalmente compreende etapas
como a apresentagao da instituicdo, regularizacdo de documentos, insercado na
equipe, capacitagao inicial e acompanhamento continuo com devolutivas sobre o

desempenho.

A socializacdo, etapa complementar da ambientagdo, envolve o
estabelecimento de vinculos entre novos e antigos servidores. O fortalecimento das
relagdes interpessoais e o compartiihamento de experiéncias contribuem para o
desempenho coletivo e a consolidagao da identidade institucional. A ambientagao
eficiente ndo se limita a apresentagdo de normas, mas inclui treinamentos, dialogos,
visitas institucionais e acompanhamento continuo (Araujo; Campélo Filho; Rabélo
Neto, 2021).

O estudo de Silva e Miranda (2025) destaca que a complexidade
administrativa e as normas rigidas tornam o processo de ambientagdo mais
desafiador no setor publico. Os autores apontam que a auséncia de politicas
estruturadas de acolhimento pode gerar dificuldades de adaptagdo e comprometer o
desempenho funcional. A implementagédo de programas de integragdo continua, com
uso de metodologias pedagodgicas e tecnoldgicas, é essencial para suprir lacunas de

comunicacao e promover o aprendizado institucional.
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O onboarding no setor publico deve incluir dimensdes éticas e legais, além
das administrativas. Enquanto as empresas privadas priorizam resultados imediatos
e metas de produtividade, os o6rgaos publicos devem incorporar a ética, a
transparéncia, a conformidade legal e o compromisso com o interesse social. Essa
diferenca reflete o papel do servidor publico como agente de transformagéo social e

guardido dos valores republicanos (Rede Governanga Brasil, 2021).

As limitacbes orcamentarias e a obrigatoriedade de prestacdo de contas
influenciam a concepgao dos programas de integragcdo. Cada acao formativa deve
ser planejada com base na responsabilidade fiscal e na equidade de acesso. Mesmo
com restricoes, o investimento em ambientacdo € um dos meios mais eficazes para

melhorar a produtividade e reduzir a rotatividade de pessoal (Gaia; Silva, 2024).

O avancgo das tecnologias digitais também tém transformado o onboarding
publico. Plataformas virtuais de integracéo permitem o acesso remoto a informagdes
institucionais, cursos introdutérios e materiais de apoio, tornando o acolhimento mais
inclusivo e eficiente. A adogao dessas ferramentas favorece a inovagao, amplia a

comunicacao e fortalece o vinculo entre servidores e gestores (Santos, 2024).

Diante dessas caracteristicas, a ambientagdo no servico publico deve ser
entendida como um processo continuo de aprendizado e engajamento. Mais do que
apresentar normas e procedimentos, ela deve promover uma cultura de valorizagao,
ética e pertencimento. O onboarding eficaz consolida a identidade institucional,
melhora a qualidade dos servicos e contribui para a construgdo de uma

administragao publica moderna, transparente e orientada ao cidadao.

5.3 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CIDADAO EM SERVICOS PUBLICOS E
TELEATENDIMENTO

O atendimento ao cidaddo se consolidou como um pilar fundamental das
instituicdes publicas. A qualidade desse servico ndo representa apenas uma
conveniéncia, ela se torna condicdo para o bem estar social e para a legitimidade da
administragcdo publica. Assim como no setor privado onde se diz que “o cliente
sempre tem razao”, no servigo publico o cidaddo ocupa esse papel central e a
qualidade no atendimento é fundamental para a sociedade. O atendimento ao

cidadao facilita a comunicagéo entre governo e sociedade e envolve solicitagcdes de
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informacgéo, reclamacdes, elogios e outras manifestacdes de interesse publico. A
busca por exceléncia nesse contato implica observar padrdes de acessibilidade,
clareza, respeito, eficiéncia, personalizagcdo, transparéncia e coleta de feedback
(Chan et al., 2021).

Os padrdées de qualidade nos servicos publicos fundamentam-se em
compromissos claros com o usuario. O Decreto n° 68.156/2023 do Estado de S&o
Paulo, por exemplo, determina que 6rgaos e entidades divulguem uma Carta de
Servigos ao Usuario, informando formas de acesso, servigos oferecidos, prazos,
requisitos e canais de comunicagdo. A adocdo desses critérios promove
transparéncia e possibilita o controle social sobre a prestacédo dos servigos (Séo
Paulo, 2023).

Segundo a Associacao dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil
(ATRICON, 2025), a cartilha do Programa Nacional de Transparéncia Publica (PNTP)
recomenda que os portais governamentais divulguem e mantenham atualizada a
Carta de Servigos. O documento estabelece que ela deve conter informagdes sobre
os servigos prestados, formas de acesso, compromissos e padrées de qualidade,
incluindo requisitos, documentos, prazos e canais de manifestacdo do usuario. A
ATRICON (2025) ressalta ainda que os servigos digitais devem possibilitar
solicitagdes online, sem necessidade de comparecimento presencial, assegurando o
acesso facilitado aos atendimentos publicos. Tais orientacbes fortalecem a

transparéncia, a previsibilidade e a clareza na relacéo entre Estado e sociedade.

A eficiéncia no atendimento publico exige menos burocracia, processos
simplificados e ampliacdo dos canais de contato. Segundo Castro, Lemos e Araujo
(2023), sete critérios definem um atendimento de qualidade: acessibilidade, clareza,
respeito, eficiéncia, personalizagdo, transparéncia e feedback. A acessibilidade
requer multiplos meios de atendimento; a clareza garante compreensao; o respeito
assegura cortesia; e a eficiéncia reduz esperas e etapas desnecessarias. Ja a
personalizagdo adapta o servico as necessidades do usuario, a transparéncia

divulga informacdes e o feedback orienta melhorias continuas.

O teleatendimento tornou-se ferramenta central para a ampliacdo do acesso e

da eficiéncia nos servigos publicos, especialmente apos a digitalizagcdo de processos
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e a expansao do governo eletrénico. O Decreto federal n° 11.034/2022, que
atualizou as regras do Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC), estabeleceu
condigcbes minimas para o atendimento remoto no pais. O decreto determina que as
empresas, inclusive prestadoras de servigos publicos, oferecam pluralidade de
canais, garantindo que pelo menos um canal funcione de maneira ininterrupta, vinte

e quatro horas por dia e sete dias por semana (Brasil, 2022a).

No atendimento telefénico, deve haver atendimento humano por pelo menos
oito horas diarias. O decreto também obriga a divulgacdo do tempo de espera,
proibe a veiculagdo de publicidade durante esse periodo, limita a transferéncia de
chamadas a uma unica vez e determina que, em caso de queda da ligagéo, o
atendente retorne a chamada e nao solicite repeticdo da demanda. Reclamacgdes
sobre servicos nao solicitados devem ser atendidas imediatamente e os
cancelamentos devem ser realizados de forma imediata, salvo necessidade técnica.
Essas normas, embora concebidas para o consumo em geral, estabelecem

referéncias para a prestacao de servigos telefénicos no setor publico (Brasil, 2022b).

Os desafios do teleatendimento incluem garantir qualidade na comunicagao
remota, manter a postura profissional e preservar a confidencialidade das
informacdes. O decreto sobre o SAC determina que os SACs informem o tempo de
espera e coibam transferéncias excessivas, praticas que previnem a sensacgao de
desorganizacado e desrespeito. A proibigdo de publicidade sem consentimento e a
exigéncia de retorno das chamadas indicam a necessidade de proteger a atengao do

cidadao e assegurar o encerramento adequado da demanda (Brasil, 2022b).

Além dessas regras, é fundamental que teleatendentes sejam treinados para
ouvir ativamente, responder de forma clara e demonstrar empatia, pois a auséncia
de contato visual exige mais cuidado na escolha das palavras e no tom de voz. A
comunicagdo remota também deve observar as normas de acessibilidade,
garantindo atendimento adequado a pessoas com deficiéncia auditiva ou de fala,
como exemplificado pelo Disque Social 121, que disponibiliza atendimento em Libras
(Brasil, 2023).

Desafios como a desigualdade de acesso as tecnologias, a instabilidade de

conexdes e a necessidade de protecdo de dados pessoais exigem que as
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instituicbes publicas adotem estratégias inclusivas e seguras. A Lei Geral de
Protecado de Dados (LGPD) estabelece que érgéos publicos informem o encarregado
responsavel pelo tratamento de dados e disponibilizem canais de comunicagdo. A
politica de privacidade e protegdo de dados deve estar publicada nos portais
publicos e os servigos digitais devem permitir o acesso seguro as informagdes.
Essas obrigagbes reforcam que a qualidade no atendimento ndo se resume a
rapidez ou a cortesia; ela também envolve assegurar que os dados pessoais sejam

tratados com transparéncia e responsabilidade (ATRICON, 2025).

5.3.1 A capacitagao do servidor como estratégia de melhoria da qualidade do

atendimento

Como visto anteriormente, a qualidade do atendimento ao cidaddo €& um
fator muito importante no setor publico. Com isso, a capacitacdo dos servidores
surge como um fator estratégico para promover melhorias continuas nos
servicos oferecidos, melhorando as competéncias técnicas e comportamentais

dos funcionarios.

Chiavenato (2014, p. 310) define treinamento como:

[...] processo sistematico de alterar o comportamento dos empregados na
direcdo do alcance dos objetivos organizacionais. O treinamento esta
relacionado com as atuais habilidades e capacidades exigidas pelo cargo.
Sua orientagdo é ajudar os empregados a utilizar com sucesso suas
principais habilidades e capacidades.

Trata-se de um processo continuo que aperfeicoa habilidades, ajusta
comportamentos e potencializa o desempenho individual e coletivo dentro da

organizagao.

Ainda segundo o autor, investir na capacitagdo continua dos servidores é
fundamental para aprimorar suas competéncias e habilidades, o que se reflete
diretamente na execucado mais eficiente das atividades. Esse processo impulsiona o
desenvolvimento pessoal e profissional, contribuindo para a melhoria da qualidade
dos servigos prestados e para a reducdo de falhas operacionais. Além disso, o
treinamento representa uma forma de agregar valor a organizacéo, pois aumenta a

produtividade e a capacidade de entrega dos colaboradores, fortalecendo o capital
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intelectual e humano que sustenta os resultados e a competitividade institucional
(Chiavenato, 2014).

Conforme diz Kotler (2018), a capacitacdo desenvolve tanto as competéncias
técnicas quanto as interpessoais dos servidores, especialmente aquelas ligadas a
comunicacao, elemento fundamental para um atendimento eficaz. Dessa forma,
evidencia-se uma relagao direta entre o investimento em treinamento e a qualidade
do servico prestado, uma vez que profissionais bem preparados conseguem
compreender melhor as demandas do cidadao e oferecer solugbes com maior

agilidade e assertividade.

O autor também destaca que "os funcionarios mais bem capacitados
exibem seis caracteristicas que melhoram a qualidade de servigo: competéncia,
cortesia, credibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta e comunicagao" (2018,
p. 441).

Por outro lado, a auséncia de qualificacdo técnica e cientifica adequada,
somada a limitada percepgado sobre a importancia do treinamento continuo,
compromete o cumprimento do principio da eficiéncia em todas as instancias da
Administracdo Publica. Muitos servidores ingressam na fungdo apenas com o0s
requisitos minimos exigidos, mantendo conhecimentos desatualizados, o que resulta
em prejuizos para o desempenho institucional e para a qualidade dos servigos

prestados (Santos e Vicentini, 2012).

Matias-Pereira (2004) salienta que a capacitagdo constitui um instrumento
estratégico para promover transformacgdes significativas no comportamento e na
atuacdo do servidor publico. Por meio do aprimoramento continuo de suas
competéncias técnicas e interpessoais, o profissional amplia sua capacidade de
resposta as demandas sociais e eleva o padrao de qualidade dos servigos prestados.
Dessa forma, o investimento em desenvolvimento humano torna-se essencial para
que o servidor alcance niveis de exceléncia no atendimento, correspondendo as

expectativas e necessidades do cidadao.

Por fim, é digno de nota que, investir na capacitacdo e no desenvolvimento
continuo dos servidores publicos representa uma estratégia essencial para o

fortalecimento da administragdo publica. Essas acbes ndo apenas aprimoram a
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qualidade e a eficiéncia dos servicos oferecidos, mas também promovem a
valorizag&o profissional e 0 engajamento dos colaboradores. Além disso, o estimulo
a aprendizagem permanente contribui para consolidar uma gestdo mais moderna,
inovadora e orientada a resultados, capaz de responder de maneira agil e eficaz as
demandas da sociedade e de reforgar a credibilidade institucional (Nakata et al.,
2009).

Percebe-se, portanto, que a capacitagdo continua dos servidores néo apenas
contribui para o aprimoramento técnico e comportamental, mas também se consolida
como um eixo fundamental da gestdo de pessoas no setor publico. Nesse contexto,
a criacdo de um programa institucional de ambientagcdo para novos servidores do
SANEAR apresenta-se como uma medida estratégica e coerente com as diretrizes

da administracdo moderna.
5.4 EXEMPLOS DE PROGRAMAS DE AMBIENTACAO EM ORGAOS PUBLICOS

A experiéncia recente de diversos 6rgaos publicos brasileiros indica que
programas de ambientacdo sdo fundamentais para acolher e integrar novos
servidores. A partir de 2019, iniciativas de integragdo ganharam destaque,
mostrando que a recepgdo estruturada contribui para a assimilacdo da cultura
organizacional e para o bom desempenho funcional. Esses programas foram
desenhados de acordo com as particularidades de cada instituicao e oferecem
atividades que aproximam o servidor da estrutura administrativa, das normas e dos

valores da organizacgao.

No Tribunal Regional Eleitoral de Roraima, o Programa de Ambientacdo e
Integracao foi realizado entre 28 de agosto e 1° de setembro de 2023, com foco nos
servidores recém-ingressos. O programa foi pensado para oferecer uma imersao nos
valores, normas, procedimentos e beneficios do 6rgdo. As atividades incluiram
apresentacgdes sobre as fungdes administrativas e judiciais do tribunal, a histéria do
TRE-RR e a relevancia do trabalho da Corte Eleitoral. Houve também explanacéao
sobre critérios de pontuagcdo em premiagao interna e sobre a importancia do controle
interno e externo na gestdo de recursos. Outras agcdes envolveram palestras das
secretarias de Administracdo, Gestdo de Pessoas, Tecnologia da Informacdo e

Comunicagédo e da secretaria judiciaria, permitindo aos participantes conhecer as
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responsabilidades de cada area e a importancia do trabalho integrado. A inclusdo de
temas como saude mental, por meio da campanha “Setembro Amarelo”, mostrou a

preocupacao da instituicao com o bem estar dos servidores (TRE-RR, 2023).

O Instituto Federal do Espirito Santo (IFES) exemplifica boas praticas de
integracdo ao adotar um programa estruturado para novos servidores. O documento
orientador prevé objetivos como facilitar a adaptagdo, promover o senso de
pertencimento, desenvolver competéncias e estimular a cooperagao entre colegas.
O IFES enfatiza ainda que o acolhimento inicial deve priorizar a comunicacao clara e
o0 acompanhamento constante, especialmente em unidades afastadas dos centros
urbanos (IFES, 2023).

O Tribunal de Contas do Estado da Bahia estruturou, em 2022, o “Programa
de Ambientacdo de Novos Servidores” como parte do Plano de Capacitagdo da
Escola de Contas Conselheiro José Borba Pedreira Lapa. O programa visa integrar
0s novos servidores por meio de vivéncias e apresentacao da estrutura fisica e do
funcionamento do TCE, promovendo o desenvolvimento das competéncias
necessarias ao exercicio das fungbes. Entre os objetivos especificos estao
recepcionar e integrar os ingressantes, apresentar o planejamento estratégico e o
plano operacional anual, explicar a estrutura, competéncia e procedimentos
auditoriais do TCE, distribuir o cdédigo de ética e informar sobre os canais de
comunicagado disponiveis. A carga horaria total € de 16 horas presenciais,
distribuidas em modulos que englobam recepcédo e integracdo com oficinas e
dindmicas, apresentagcdo do planejamento estratégico, nogdes gerais sobre o
tribunal e visitas as unidades, com acompanhamento do servidor a sua lotagao
(TCE-BA, 2022).

No Tribunal de Contas do Estado do Para, o Plano de Capacitacéo e
Desenvolvimento de Competéncias da Secretaria de Gestdo de Pessoas (2023)
dedica um capitulo ao “Programa de Ambientacao para Servidores Ingressantes”. O
documento afirma que a finalidade do programa é disseminar, de forma rapida e
abrangente, a cultura organizacional e aspectos como o histérico do tribunal, a
missao constitucional, a visdo de futuro, os valores e os objetivos estratégicos. O
programa também aborda a estrutura fisica e organizacional, o codigo de ética, a

estrutura remuneratoria e os beneficios e vantagens pecuniarias, além de apresentar
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possibilidades de crescimento na carreira por meio de avaliagdo de desempenho. Os
eixos de desenvolvimento sédo divididos em modulos: conhecer o TCE/PA, direitos,
deveres e beneficios oferecidos; e outros deveres e beneficios. O publico alvo é
composto pelos servidores ingressantes lotados nas coordenadorias da Secretaria
de Gestéo de Pessoas (TCE-PA, 2022).

Outro exemplo é o programa da Superintendéncia Nacional de Previdéncia
Complementar (PREVIC), desenvolvido para os aprovados no Concurso Publico
Nacional Unificado de 2024. Ap6ds uma posse simbdlica em Brasilia, trinta novos
servidores participaram de seis semanas intensivas de estudos que totalizaram 105
horas/aula. Durante esse periodo, aprofundaram conhecimentos sobre o
funcionamento da PREVIC e as legislagdes pertinentes ao segmento. A
ambientacdo incluiu palestras e conversas com representantes do Ministério da
Previdéncia Social, da Associacdo Brasileira das Entidades Fechadas de
Previdéncia Complementar (ABRAPP) e da Associagdo Nacional dos Participantes
de Fundos de Pensdao (ANAPAR), favorecendo o contato dos servidores com o
ecossistema de governanga dos fundos de pensao. No encerramento do programa,
os dirigentes enfatizaram que a posse é apenas o inicio de uma trajetoria que deve
ser consolidada com experiéncia e compromisso; a instituicdo destaca a formagao

continua como pilar para alcangar exceléncia e credibilidade (BRASIL, 2023b).

Em 2024, o governo do Rio Grande do Sul, por meio da Secretaria de
Planejamento, Governanga e Gestdo (SPGG), implementou o Programa de
Ambientagcdo destinado aos servidores que ingressaram no Poder Executivo
estadual a partir de janeiro daquele ano. A iniciativa teve inicio com um encontro
virtual que reuniu 475 participantes e apresentou a estrutura administrativa, o mapa
estratégico e a plataforma eGov RS Digital, além de informag¢des sobre beneficios
educacionais. Na sequéncia, o programa oferece um curso EAD autoinstrucional de
vinte horas, voltado a integragdo dos novos agentes publicos. O conteudo aborda a
vida funcional, as principais ferramentas de trabalho, o modelo de gestdo de
pessoas, a estrutura do Executivo, o sistema de governanga estadual, a Lei Geral de
Protecado de Dados (LGPD) e a gestdao documental (Rio Grande do Sul, 2024).

Os programas de ambientagdo analisados evidenciam que a administragao

publica tem investido em estratégias planejadas para integrar novos servidores.
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Essas iniciativas buscam transmitir a cultura organizacional, apresentar a estrutura e
0S processos, esclarecer direitos e deveres e fortalecer o sentimento de
pertencimento. Esses exemplos oferecem referéncias uteis para aprimorar
programas de ambientagao no servigo publico e reforcam a importancia de acolher o

servidor desde o inicio de sua trajetéria profissional.
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6 METODOLOGIA UTILIZADA

A metodologia utilizada na elaboracdo deste plano de acdo é de natureza
qualitativa, com enfoque descritivo e aplicado. O estudo baseou-se em pesquisa
bibliografica e documental, visando identificar boas praticas e referenciais tedricos
sobre programas de ambientagdo no servico publico, além de contextualizar a

realidade institucional e histérica do SANEAR.

A pesquisa bibliografica envolveu consulta a artigos cientificos, legislagoes,
relatorios técnicos e documentos de 6rgaos publicos, permitindo compreender os
fundamentos conceituais e legais da gestdo de pessoas, integracédo de servidores e
qualidade no atendimento publico. Foram utilizados repositérios como SciELO e

bases governamentais de acesso aberto.

A pesquisa documental abrangeu a analise de normativos internos do
SANEAR, relatérios do sistema interno (FOXFAT) e relatérios de gestdo, além de
documentos institucionais disponiveis no portal da autarquia e da Prefeitura

Municipal de Colatina.

Complementarmente, foram realizadas observagbes assistematicas e
levantamentos exploratérios nos setores de atendimento presencial e
teleatendimento da autarquia, com o objetivo de compreender as dindmicas
operacionais, rotinas de trabalho e principais desafios enfrentados pelos servidores
recém-ingressos. Essa etapa permitiu identificar aspectos praticos do processo de
integracéo, dificuldades de adaptagdo e oportunidades de padronizagdo das agdes

de acolhimento e capacitagéo.
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7 CONTRIBUIGOES GERAIS DO PLANO DE ACAO
A implantagédo do programa de ambientagdo proposto contribuira para:

e Padronizagcdo das praticas de acolhimento e orientagdo a novos servidores,

reduzindo a informalidade e a dependéncia de repasses orais;

e Aprimoramento do desempenho funcional, com menor tempo de adaptagcao e

maior dominio sobre rotinas, sistemas e normas institucionais;

e Melhoria da qualidade do atendimento prestado ao cidaddo, com redugao de

falhas operacionais, aumento da eficiéncia e uniformidade nas informacgoes;

e Fortalecimento da cultura organizacional, promovendo senso de pertencimento,

comprometimento e valorizagao do servidor;

e Economia de recursos e tempo, reduzindo o retrabalho e a sobrecarga dos

servidores mais experientes;

e Subsidio a gestdo de pessoas, fornecendo instrumento formal e replicavel para

integracgdo de futuros servidores.
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8 POSSIBILIDADES DE APLICAGAO DO PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO

8.1 IMPACTOS GERAIS:

O programa podera ser aplicado de forma imediata no setor de atendimento
presencial e teleatendimento do SANEAR, com potencial de expansio para outras

areas administrativas. Seus impactos incluem:
e Social: melhoria na qualidade do servigo publico prestado a populagao colatinense;

e Institucional: fortalecimento da imagem do SANEAR como autarquia moderna e

eficiente;

e Econdmico: otimizacdo do uso de recursos humanos e reducdo de custos

operacionais associados a falhas e retrabalho.

8.2 IMPACTOS ESPECIFICOS:

e Reducao estimada do tempo médio de adaptagao de novos servidores de 90 para
30 dias;

e Aumento da uniformidade das informagdes repassadas aos usuarios;
e Diminuic&o de erros operacionais e retrabalhos em protocolos de atendimento;
e Melhoria nos indices de satisfagdo dos usuarios internos e externos.

8.3 CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO DE IMPLANTAGAO

Prazo Custo
Etapa Acao ] Responsavel ]
sugerido estimado
] Revisao e validagéo do 1 me Diretoria R$ 0,00 (uso
més
conteudo do programa Comercial / RH interno)
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Elaboragao e diagramacao

do manual do Programa e

RH/

o . 1més | Comunicagdo da | R$ 1.000,00
apéndices e dos guias
Prefeitura
rapidos
Capacitacao das chefias 1 més RH R$ 1.500,00
Chefia do
Implementacao piloto 2 meses R$ 0,00
Atendimento
Avaliacao de resultados e RH / Chefia de
1 més R$ 0,00

ajustes

Atendimento
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9 ASPECTOS INOVADORES

O programa proposto apresenta inovagdo incremental, ao introduzir uma
metodologia estruturada de ambientagdo inexistente até o momento na autarquia.

Entre os aspectos inovadores destacam-se:
e Sistematizacdo de um procedimento institucional replicavel;

e Criacdo de um manual do programa com fluxos, checklists e instrumentos de

monitoramento;
e Integracao entre formacéo inicial e gestdo do conhecimento;

e Uso de materiais digitais e presenciais complementares, favorecendo a

aprendizagem continua.
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10 SETORES DA SOCIEDADE INFLUENCIADOS

Espera-se que a padronizagao dos procedimentos contribua para a melhoria
da percepgao publica sobre a qualidade do atendimento, reforcando a confianga da

sociedade na autarquia, além de:

e Servidores recém-admitidos: beneficiados pela adaptacdo mais rapida e

acolhimento estruturado;

e Servidores experientes: reducdo da sobrecarga e melhoria do ambiente de

trabalho;

e Gestores e chefias: instrumento de apoio a integracdo e acompanhamento de

desempenho;

e Populagao usuaria dos servicos do SANEAR: atendimento mais agil, uniforme e

eficiente.
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11 AGOES NECESSARIAS PARA IMPLEMENTAGAO DO PRODUTO:

e Aprovacgéo institucional do Programa de Ambientagéo pela Diretoria-Geral;

e Designacao formal dos responsaveis pela execucédo (RH e Chefia de Atendimento);
e Revisdo e validagao do manual do programa e dos apéndices;

e Elaboragdo dos guias rapidos de acordo com protocolos e fluxos de trabalho

internos;

e Realizacao de oficinas internas para capacitar chefias;

e Implantagao piloto e coleta de feedback;

e Revisao final e institucionalizacdo por meio de instrucdo normativa interna;

e Monitoramento continuo e atualizagao anual do conteudo.
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https://www.tre-rr.jus.br/comunicacao/noticias/2023/Agosto/tribunal-regional-eleitoral-promove-programa-de-ambientacao-e-integracao-para-novos-servidores

APENDICE A - Modelo de manual do Programa de Ambientagao Institucional
do SANEAR
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APRESENTAGAO

O Servico Colatinense de Saneamento Ambiental — SANEAR é uma autarquia
municipal responsavel por executar politicas publicas essenciais de saneamento

basico, abastecimento de agua e esgotamento sanitario em Colatina/ES.

Ciente da importancia estratégica de seus servidores, especialmente os que atuam
na linha de frente do atendimento ao cidaddo, o SANEAR institui o Programa de
Ambientagao Institucional, voltado a integragao estruturada e humanizada de novos

profissionais.

Este Manual do Programa de Ambientacdo sistematiza as etapas, metodologias e
instrumentos que orientam a insercdo dos novos servidores, assegurando que
conhecam as rotinas, valores, normas e tecnologias que norteiam o funcionamento

do orgao.

O documento também busca padronizar os procedimentos de acolhimento e
capacitacao, fortalecendo a cultura institucional e promovendo o desenvolvimento

continuo da equipe.

Este documento integra o Plano de Ag&o desenvolvido no &mbito do curso de Pos-
Graduacido em Gestao Publica e Inovacao da Escola de Servigo Publico do Espirito
Santo (ESESP), e consolida praticas de acolhimento que poderdao ser

institucionalizadas como politica permanente de gestdo de pessoas no SANEAR.
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1. OBJETIVO DO PROGRAMA

Proporcionar aos novos servidores do atendimento presencial e teleatendimento um
processo de integracdo planejado, participativo e orientado a aprendizagem
organizacional, garantindo a assimilacdo das informacbdes essenciais e o

fortalecimento do compromisso com a qualidade no servigo publico.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Promover o acolhimento institucional de forma empatica e organizada;

e Padronizar a transmissao de informacdes essenciais e rotinas administrativas;

e Oferecer capacitacéo técnica inicial compativel com as fung¢des de atendimento;
e Estimular o sentimento de pertencimento e o engajamento institucional,

e Reduzir o tempo de adaptagao e o retrabalho decorrente da falta de instrugao;

e Garantir que o servidor compreenda e pratique os valores e politicas do SANEAR.

2. ESTRUTURA DO PROGRAMA

O Programa de Ambientacdo é composto por cinco Eixos de Aprendizagem e

Desenvolvimento, organizados conforme o Quadro 1:

Eixo Foco principal Descricao

Apresentagao institucional, boas-vindas,

| — Acolhimento o _ B .
o Integracéo inicial | tour pelas instalagbes e entrega do kit de
Institucional . B
integragao.
Il - Normas e Apresentacédo das normas internas sobre
Cultura Regras e conduta

frequéncia, horario, uniforme, conduta

Organizacional ética, uso de e-mail institucional e
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equipamentos, sistemas administrativos e

fluxos de trabalho.

lIl — Capacitacao

Técnica

Treinamento

pratico

Curso online (SENAC) sobre técnicas de
atendimento ao publico, qualidade no

atendimento e gestao de conflitos.

IV — Comunicacéao e
Gestéo do

Conhecimento

Compartilhamento

Difusédo de boas praticas, uso de
repositério digital interno (manuais,
protocolos, formularios, videos e guias

rapidos).

V —
Acompanhamento e

Avaliacao

Monitoramento

Feedback, relatorios de desempenho e
designagao de tutor/padrinho
(designacao de um servidor mais
experiente para atuar como tutor do novo
colaborador durante as primeiras
semanas, auxiliando na ambientagao,
esclarecimento de duvidas e adaptacéo a

cultura organizacional).

3. FLUXOGRAMA DO PROGRAMA DE AMBIENTAGAO

O processo de ambientagdo ocorre em etapas encadeadas, conforme o fluxograma

simplificado abaixo:
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4. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES

. Responsavel Responsavel Evidéncia de
Acéoletapa L. . .
primario secundario execugao
Planejar o ciclo de Diretoria
_ RH . Cronograma validado
ambientacgao Comercial
. . o . Ficha de designacéo
Designar tutor/padrinho | Chefia imediata RH .
assinada
Realizar acolhimento
o Chefia imediata RH Lista de presenga
inicial
Ministrar treinamento Certificado de
SENAC Tutor
técnico participacao
Realizar
Relatorio de
acompanhamento Tutor Chefia
o acompanhamento
inicial
Aplicar questionario de RH Chefia Formulario
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avaliacao preenchido

Consolidar resultados Relatério de
RH Diretoria
e relatodrio final resultados

5. ROTEIRO DE ACOLHIMENTO

Primeiro dia:

e Recepcéo oficial pelo Diretor Comercial e pela Chefia do Setor de Atendimento e

apresentacao institucional;

e Entrega do Kit de Integracdo (manual, uniformes e guias rapidos);

e Apresentacao da equipe e do espaco fisico;

e Visita guiada aos setores do SANEAR;

e Esclarecimentos sobre normas internas, pontualidade e conduta ética;
e Apresentacao do sistema FOX/FAT e canais de atendimento.

Primeira semana:

e Participacédo na reuniao de apresentagao da missao, visao e valores;
e Conhecer as politicas de atendimento e fluxos internos;

e Iniciar o acompanhamento do tutor no ambiente de trabalho.

Primeiro més:

e Concluir o curso de capacitagao online do SENAC;
e Realizar atividades praticas supervisionadas;

e Reunir-se com a chefia para feedback inicial;
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e Preencher o questionario de ambientacao.

6. GUIAS RAPIDOS

Cada servidor recebera guias rapidos com instrugdes essenciais sobre:
e Protocolos e fluxos de atendimento ao cidadao;

e Operacao do sistema FOX/FAT,;

e Acesso ao site do SANEAR e canais digitais;

e Contatos internos (RH, Tl e Diretoria).

Esses guias estardo disponiveis em formato digital no repositério interno e

impressos no kit de integragéo.

7. MODELOS DE REGISTRO E EVIDENCIAS

O programa utilizara instrumentos padronizados para comprovar a execugado das

etapas:

e Checklist de acolhimento do novo servidor (Apéndice A)

e Roteiro de integragdo institucional (Apéndice B)

e Questionario de avaliagao da ambientacéo (Apéndice C)

e Relatério de acompanhamento do novo servidor (Apéndice D)
e Termo de participagao e ciéncia (Apéndice E)

e Ficha de registro do tutor/padrinho (Apéndice F)

8. CRONOGRAMA SUGERIDO DE EXECUGAO

O programa sera executado ao longo de 4 semanas, conforme o planejamento

apresentado anteriormente, dividido por eixos e responsabilidades.
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9. INDICADORES DE ACOMPANHAMENTO

A efetividade do programa sera monitorada por meio de indicadores institucionais,

como:

e Tempo médio de adaptagao do novo servidor (em dias);

e Percentual de cumprimento das etapas de ambientacao;

e Taxa de participagado nos treinamentos obrigatorios;

e indice de satisfagdo dos servidores com o processo de integracao;
e Numero de inconsisténcias ou erros operacionais no periodo inicial,
e Avaliagdo qualitativa das chefias e tutores.

Os resultados serdo registrados semestralmente em relatorio proprio, subsidiando

ajustes e melhorias continuas do programa.
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CONSIDERAGOES FINAIS

O Manual do Programa de Ambientacdo Institucional do SANEAR representa um
avango na gestao de pessoas e no aprimoramento do servigo publico municipal,

fortalecendo a eficiéncia organizacional e a qualidade do atendimento ao cidadao.

Sua aplicagdo sistematica assegurara uniformidade nos procedimentos de
acolhimento, maior engajamento dos novos servidores e fortalecimento da cultura

institucional voltada para resultados e para o bem comum.

Ao adotar este programa como politica continua, o SANEAR reafirma seu
compromisso com a ética, a transparéncia, a inovagao e a valorizagado das pessoas

— pilares fundamentais de uma gestao publica moderna e voltada ao cidadéo.
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APENDICE A — CHECKLIST DE ACOLHIMENTO DO NOVO SERVIDOR

Objetivo: garantir que todas as etapas do acolhimento e integragao inicial sejam

realizadas pela chefia e pelo RH.

Concluido

Etapa Atividade Responsavel Data (V)

Recepgéao do servidor e o ,
1 . Chefia imediata
apresentacao da equipe

Entrega do kit de integracao
2 (manual, uniforme e guias RH / Chefia

rapidos)

Orientagdes sobre normas o .
4 Chefia imediata
internas e conduta ética

Tour pelas instalacdes e

setores correlatos

Apresentagao do sistema
6 TI/ Tutor
FOX/FAT e canais digitais

Designacao formal do ]
7 RH / Chefia
tutor/padrinho

Assinatura do termo de RH
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ciéncia do servidor

Assinaturas:

Servidor:

Chefia Imediata:
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APENDICE B - ROTEIRO DE INTEGRAGAO INSTITUCIONAL

Objetivo: orientar a condugdo do processo de integragcdo do novo servidor,

assegurando o cumprimento dos topicos essenciais.

Toépicos obrigatérios a serem abordados:

1. Histdrico institucional e papel do SANEAR no municipio;

2. Estrutura organizacional e principais setores;

3. Misséo, visdo, valores e principios éticos;

4. Politicas e normas internas (conduta, frequéncia, sigilo, uniformes);
5. Sistemas e tecnologias utilizados (FOX/FAT, email, canais digitais);
6. Apresentacao dos servicos oferecidos e metas do setor;

7. Canais de comunicacéao e suporte (RH, Tl, Diretoria Comercial);

8. Orientagdes sobre o programa de ambientagao e capacitagao técnica;
9. Apresentacgao do tutor/padrinho;

10. Registro da conclusdo da integragéao.

Observagoes:
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APENDICE C - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA AMBIENTAGAO

Objetivo: coletar a percepgdo do servidor sobre a ambientacdo e identificar

oportunidades de aprimoramento.

Instrugées: marque a opgao que melhor representa sua opiniao.

NO

Afirmacao

Concordo

Totalmente

Concordo

Parcialmente

Discordo

Parcialmente

Discordo

Totalmente

Fui bem
acolhido(a) pela
chefia e pela

equipe.

Recebi

informagdes claras

sobre minhas

funcoes.

As orientagoes
sobre normas e
conduta foram

suficientes.

O treinamento
técnico foi
adequado as
atividades do

cargo.
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O tutor designado
auxiliou
5 efetivamente na

minha adaptacao.

O curso online
(SENAC)
contribuiu para
meu

desenvolvimento.

Sinto-me
preparado(a) para
7 | atender o publico

com seguranga.

O programa de
ambientacéo foi
8 relevante e bem

organizado.

Comentarios e sugestoes:

Data: / /

Assinatura do servidor:




APENDICE D - RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DO NOVO SERVIDOR

Objetivo: acompanhar o desempenho e a adaptagéo do servidor durante o periodo

de integragao.

Identificagao do Servidor:

Nome:

Cargo/Fungao:

Setor:

Data de ingresso: / /

Avaliacao da chefia imediata e do tutor:

Critério

Descrigao

Avaliagao (v')

Adaptacéao as rotinas do setor

(] Satisfatorio
[1 Regular

] Insatisfatorio

Postura e ética profissional

[ Satisfatorio
[1 Regular

(] Insatisfatorio

Relacionamento interpessoal

[ Satisfatorio
[1 Regular

] Insatisfatorio
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Atendimento ao publico

(] Satisfatorio
[1 Regular

] Insatisfatorio

Participacdo em capacitagdes

[ Satisfatorio
[1 Regular

] Insatisfatorio

Cumprimento de horarios e

prazos

(] Satisfatoério
[1 Regular

] Insatisfatorio

Capacidade de resolugao de

conflitos

[ Satisfatorio
[1 Regular

] Insatisfatorio

Parecer do Tutor:

Parecer da Chefia:

Assinaturas:
Tutor/Padrinho:

Chefia Imediata:

Servidor:
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APENDICE E — TERMO DE PARTICIPAGAO E CIENCIA

Declaro, para os devidos fins, que participei do Programa de Ambientagao
Institucional do SANEAR, compreendendo suas etapas, conteudos e objetivos, e
que recebi as informagdes necessarias para o desempenho das minhas fungdes no

setor.

Identificacao:

Nome:

Cargo:

Setor:

Data de ingresso: / /

Assinaturas:

Servidor:

Chefia Imediata:

Tutor/Padrinho:
RH:
Data: / /
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APENDICE F - FICHA DE REGISTRO DO TUTOR/PADRINHO

Objetivo: registrar a designagdo e acompanhamento do servidor tutor ou padrinho

responsavel pela integragcdo do novo servidor.

Dados do Tutor/Padrinho:

Nome:

Cargo/Fungao:

Setor:

Dados do Novo Servidor:

Nome:

Cargo/Fungao:

Setor:

Periodo de Acompanhamento: / / a / /

Responsabilidades do Tutor/Padrinho:

e Acompanhar o novo servidor em suas atividades iniciais;
e Orientar quanto a rotinas, sistemas e normas internas;

e Apoiar a integragdo com a equipe e a cultura institucional,

e Reportar a chefia imediata eventuais dificuldades ou avangos.

Assinaturas:
Tutor/Padrinho:
Chefia Imediata:
RH:

Data: / /
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