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APRESENTAGAO
Agentes da Cidadania

O ponto chave do processo da Matricula Cidada € a pessoa humana. E cla, personificada em
alunos, pais e responsaveis pelos alunos, que da sentido a todo este esfor¢o para acabar com as filas
e atender bem ao cidaddo. A cidadania é feita com estes pequenos gestos de atencio, carinho ¢
reconhecimento.

Fste tratamento atencioso reconhece como cidaddos quem procura a cscola para fazer a
matricula. Mas também transforma em agentes da cidadania quem atende aos alunos, pais ¢
responsdveis. A promogdo da cidadania acontece no processo da matricula. A construcio da
cidadania se encontra ainda no fato de que, no Ceara 98% das criangas de 7 aos 14 anos estdo na
escola.

A escola, além de desempenhar uma fungiio natural de incluso social, € um agente de
inclusio digital. No Ceara, o investimento do governo para conectar todas as escolas a Internet tem
como objetivo combater a excluséo digital. A tecnologia, em vez de ser um fosso quc separa alguns
privilegiados do grupo social de menor poder aquisitivo, se transforma em ferramenta de inclusdo
social ao se tornar acessivel nas cscolas.

A Sccretaria de Educacio Bésica tem investido na informdtica como meio de
aperfeicoamento do processo de gestio. O SIGE, sistema de gestiio que controla a parte académica
e gerencial da SEDUC, moderizou e deu mais agilidade a administragao.

O sistema recebeu este ano o prémio Top 10 IN, na categoria Software de Gestdo
Empresarial. A prémio tem patrocinio do Sindicato das Empresas de Informatica, Telecomunicagdes
e Automacdo do Ceara (SEITAC) ¢ da Associagio das Empresas Brasileiras de Tecnologia da
Informacio, Software e Internet (Assespro), Regional Ceara.

O projeto da Matricula dos anos de 2000 e 2001 foi apresentado em congressos no Brasil
(Sdo Paulo-CONIP, Brasilia ¢ Natal-SECOP) e no Exterior (Inglaterra, Irlanda, Franga, Dinamarca)
e agora scrd apresentado em Cuba no Congresso SIMPLAC arganizado pela UNESCO.

O projeto internet nas escolas esta sendo um sucesso com o treinamento de alunos que

exercem a funciio de monitores ¢ o aperfeicoamento técnico das escolas com o recebimento de
computadores, impregsoras ¢ uma rede interna ligado por link dedicado na internet.

Marcos Clayton Fernandes Pessoa
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Governo do Estado do Ceara
Seeretaria de Educacio Basica do Estado do Ceara

Sistema do Processo de Matricula 2003

Diretrizes Basicas
FASE 1 - MATRICULA AUTOMATICA DE ALUNOS VETERANOS

Os alunos matriculados e regularmente freqtientando a escola terdo suas matriculas confirmadas
automaticamente na cscola de origem. Os ajustes na matricula de veteranos foram efetuados no més

de outubro de 2002,

FASE 2 — REMANEJAMENTO E TRANSFERENCIA DE ALUNOS DA
REDE PUBLICA

O remancjamento deve acontecer quando a escola onde o aluno estd matriculado ndo lhe ofertar a
necessaria continuidade de estudos. O remanejamento ocorrera de maneira articulada ¢ negociada,
entre os gestores das escolas piiblicas estaduais ¢ municipais.

Os alunos remanejados terfio prioridade na ocupagio das vagas ofertadas, apos a data de
confirmagio automatica de matricula de alunos veteranos.

O aluno ou responsavel deverd comparecer a unidade escolar da rede puablica estadual, a im de
confirmar scu remanejamento, no periodo de 25 a 29 de novembro/2002 para a efetivagdo da sua

matricula.
A transferéneia indica a necessidade pessoal do aluno em sc matricular noutra escola da rede

piiblica (municipal ou estadual). Esse processo acontece no mesmo periodo do remanejamento. A
transferéncia ¢ assegurada para aqueles alunos que mudaram de residéncia ¢ para 0s alunos com
menos de 14 anos, que atualmente estudam em escolas distantes de suas residéncias.

FASE 3 — MATRICULAS DE ALUNOS NOVATOS

Os alunos novatos que desejam se mairicular nas escolas da rede piblica estadual e municipal
devem adotar os seguintes procedimentos:

® (Os pais ou responsiveis devem se dirigir & escola mais proxima de sua residéncia, no periodo
indicado no calendirio da Matricula, munido dos documentos necessarios, ¢ havendo a vaga, a
matricula sera efetuada automaticamente;

e Essa matricula podera ser efetivada para a escola desejada, caso tenha vaga disponivel, ou em
outra escola estadual mais proxima;

e Somente a rede estadual trabalhard com sistema on-ling, isto é, matricula informatizada. Os pais
ou responsdveis nio precisardo sc deslocar de uma escola para outra a fim de efetuar a
matricula. Qualquer escola podera fazer a matricula;

® No ato da matricula a escola fornecerd um comprovante informando nome ¢ c¢ddigo do aluno, o
turno, a série ¢ a modalidade de ensino, como documentos comprovativos de sua maltricula,

® Para efetuar a matricula, o pai ou responsavel deverd apresentar a seguinte documentagio: copia
da certidio de nascimento, transferéneia ou declaragio de escolaridade. Os alunos que estejam
em processo de recuperagiio, a escola de origem deve informar na declaragio as reais condigdes
de promogio do aluno na série subseqiiente.

® A auséncin dos documentos ndo impede a realizagdo da matricula.



® A Escola deve encaminhar ao Consclho Tutelar a relagio dos alunos que nao apresentaram
todos 0s documentos necessdrios para efetivagio da matricula, constando: o nome do aluno,
endercgo dos pais ou responsaveis ¢ especificagio do (s) documento (s) que deivou de
apresentar. Até o final do 17 semestre do ano letivo, o Consellhio Tutelar. Escola ¢ Famiha
deveriio solucionar as pendéncias de documentos,

Calendario da Matricula de Novatos 2003

IDADE DO ALUNO - DATA B
| 04 ¢ 05 anos 10 de dezembro
3 ) 06 ¢ 07 anos ) I 11 de dezembro ccand
08 ¢ DY anos . 12 de dezembro )
) 10 ¢ 11 anos B - 13 de dezembro
| ~ dilellanos _ 17 de dezembro ]
14 e 15 anos ) | 18 de dezembro -
o 16 e 17 anos . 19 de dezembro
A partir de 18 anos i 20 de dezembro

Alunos de 04 ¢ 03 anos poderiio ser cadastrados nas escolas do Estado, A demanda serd
encaminhada i Prefeitura de Fortaleza,

OBSERVACOES IMPORTANTES:

s (s pais ou responsiveis devem observar o calenddrio de matricula com os dins designados para
atendimento das idades, a fim de organizar o processo ¢ melhorar a sistematica de matrfeula nas
unidades escolares.

e Para 0s pais ou responsaveis que possuem mais de 01 (um) filho em faixa etiria correspondente
as diferentes datas da matricula, sera permitida a efetivagdo da matricula de todos os filhos num
tmico dia que. deve ser no dia destinado ao 1ilho mais novo,

o Os alunos com idade inferior a 14 anos que descjam cstudar no turno noturne, so poderdo efetuar
sua matricula se estiverem portando autorizagio judicial.

o O aluno que, por motivo superior, deixon de fazer a matricula nas datas cstabelecidas no
calenddrio — Matricula/2003 deverd se dirigir @ cscola de sua preferéneia e havendo vaga.

cletuar sua matricula.



MATRICULA CIDADA

PROCESSO DE MATRICULA

INTRODUGAO

O presente documento destina-se aos dirctores e secretarios das escolas
publicas , aos supervisores das centrais de apoio, ao pessoal de apoio as agdes
da matricula / 2003 ¢ bolsistas — digitadores.

Nele, dispomos de informagdes tUteis que orienfam a cXecugdo da
matricula, como : comunica¢do via rede e telefone, servicos publicas, uso
correto de equipamentos ¢ ainda sobre a responsabilidade dos segmento
envolvidos.

As informacbes aqui apresentadas serdo discutidas cm treinamento,
quando os instrutores possibilitarfo uma maior cOmpreensao de todas as ctapas
que envolvem o processo de matricula.

“0 trabalho de equipe é, sem duvida, fortalecida pela for¢a conjunta.
Portanto, boa sorte e éxito na execugdo das atividades”.
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MATRICULA CIDADA

ESTRUTUTA DO PROJETO

GOVERNOG DO
EETADG DO CEARE

‘GOVERHOG DG
ESTADD DO CEARA

O processo da matricula inicia na SEDUC — (Secretaria de Educagio Basica do Estado do
Ceara) — Responsével maior pelo projeto, desenvolvido pela Coordenadoria de articulacio e
Gestio Educacional, através da Comissdo de Matricula, apoiada pelo Nicleo de Suporte
Tecnolégico.

O INSOFT — (Instituto do Software do Ceard) € a institui¢do contratada pela SEDUC para
executar em conjunto, o projeto da matricula.

INSTFTTD D
SOFTWARE
DO CEARA

COMITE GESTOR

O Comité Gestor € composto de pessoas da SEDUC ¢ do INSOFT.

Este Comité analisa as determinag¢des ¢ as diretrizes oriundas da SEDUC sobre o processo de
matricula, realiza a sua implantagiio e execugiio, envolvendo todos que dela participaram.
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MATRICULA CIDADA

O INSOFT ¢ responsavel por:

Criagio do Software de Matricula

Elaboragiio de todo material de apoio e didatico

Treinamento de todos os envolvidos

Sele¢iio de Pessoal

Geréncia dos dados (informagdes dos alunos, dos nucleos, das escolas)
Divulgagio das informagdes (WEB, relatorios)

Emitir relatdrios periodicos de suas atividades

Participar do Comité Gestor

YVYVYYV¥YY

Fardio parte do pracesso da matricula / 2003, todas as escolas da rede publica estadual, em
mimero de 204, jurisdicionadas ao CREDE 21,2223,

As escolas contariio com bolsistas — digitadores, totalizando 816 e com mais 434 técnicos -
apoiadores para manter agilidade no atendimento as familias. As escolas estdo agrupadas em
micleo, que sdo as Centrais de Apoio.
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Canrd. Financeirs Coord. Operacles

O INSOFT ira disponibilizar toda uma equipe para coordenar , em conjunto com a Comisséo

de Matricula da SEDUC, o processo da Matricula 2003 com a seguinte estrutura:

_  Coordenador Geral — nomeado pelo dirctor executivo do INSOFT para coodenar a parte
téenica de informatizaciio da Matricula / 2003, com trés coordenacdes especificas e uma
assessoria de imprensa.

Trabalhando diretamente com o Coordenador Geral existem outras trés Coordenagdes:

% Coordenacio de Informatica (CI): € responsdvel pelo dimensionamente  dos

equipamentos que serfio disponibilizados nas escolas, pela sua instalacio,
manutencio durante todo o trabalho da Matricula.

Coordenacio Operacional (CO): é responsavel pela implementagio da Matricula,
tendo como principais responsabilidades: a criagdo de manuais, a operacionalizagdo
dos treinamentos e execugio do projeto.

b

% Coordenagiio Financeira (CF): ¢ responsivel pela administragio financeira do projeto
e pela geragiio do balango financeiro e patrimonial da Matricula,
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MATRICULA CIDADA

CENTRAL DE APOIO

Visando agilizar o processo de Matricula e principalmente, buscando dar maior apoio aos
Diretores das Fscolas da Rede Publica Estadual, envolvidos no projeto, o INSOFT

disponibilizou 22 Centrais de Apoio.

Rstas Centrais de Apoio serdo supervisionadas por um profissional do INSOFT que estara
apto a colaborar em todas as etapas e atividades da Matricula 2003.

Estas Centrais de Apoio funcionario como base de suporte &s Escolas e ao INSOFT,
evitando a demora nas solucdes de problemas ocorridos e detectados pelos supervisores de

drea, que estio aptos a resolvé-los.

As Centrais de Apoio terdo um supervisor (profissional selecionado pelo INSOIT). Este
supervisor tem como principal funcio auxiliar os diretores das escolas, tirando suas duvidas
e com eles, resolvendo eventuais problemas.

Uma equipe composta de técnicos de informatica, alunos digitadores e um motorista estd na
operacionalizagiio das agdes da Matricula / 2003 junto as escolas de cada regido a forma a
facilitar as informacdes entre uma central e outra, na busca de vagas.

ESCOLAS

As cscolas sio os locais onde acontecerdo as Matfriculas. Os Diretores das Escolas da Rede
Piblica Estadual sdo os maiores responsaveis pelo andamento correto da Matricula 2003.

O Diretor coordenara a Matricula na escola e terd a sua disposigdo a seguinie estrutura;

= | &
S

A ]

% DM e DT: sio os digitadores. DM trabalhard pela manhd e DT trabalhara a tarde. A
quantidade de digitadores serd dimensionada pelo numero previsio de matriculas a
serem realizadas na escola, ¢ pela quantidade de computadores;

» A: sio os apoiadores. Estes realizarfio o trabalho prévio, desde o acolhimento dos
pais, até a verificagio de documentos, distribuigdo de senhas ¢ encaminhamentos
para a sala de espera.
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MATRICULA CIDADA

1°. PASSO: Divulgacao

O primeiro passo na execugdo da Matricula serd a divulgagdo de todas as informagdes
necessdrias 4 matricula na escola. Os alunos veteranos serio automaticamente matriculados
nio havendo necessidade de ir a escola. Apds a matricula dos veteranos e remanejamento
serdo divulgadas as vagas existentes para cada modalidade de cnsino ofertada pela Unidade
Escolar.

=5

® 2. a v &

Os Diretores das escolas deverdo afixar cartazes contendo as informagdes da quantidade de
vagas que serfio ofertadas para cada, série.

Para cada vaga cxistente ¢ importante que o Diretor ¢ sua Equipe preparcm cartoes coloridos
que representardo as vagas oferecidas na escola. Assim, a0 terminar os cart0es, terminardo as
vagas ofertadas.

2° PASSO: Recepcgdo dos Responsaveis e Distribuigéo

das Senhas por Série e ldade.

Pela experiéncia vivenciada, sabe-se que a inseguranga dos pais com relagiio a matricula do
seu filho, tem sido uma constante. Por isso, eles se aglomeram nas portas das escolas,
gerando grande insatisfagio e por mais que se divulgue e se garanta a vaga, 0s pais
continuam inerédulos e irritados, 4s vezes, pela demora no atendimento.
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MATRICULA CIDADA

PREPARACAQ

Por isso, tanto os Diretores quanto o pessoal de apoio devem estar preparados para lidarem
com pessoas irritadas, cansadas, preocupadas etc. No modulo de CIDADANIA nos veremos
como tratar varios tipos de problemas que poderdo ocorrer desde os citados sobre as pessoas,

passando por acidentes, tumultos etc.

RECEPCAQ NA FILA

A recepgio dos alunos e/ou responsaveis na fila deve ser AMAVEL e EDUCADA, mas sem
sombra de duvida FIRME. Ao divulgar qualquer informagie fale alto e claro, exija a
atencio de todos, mas sempre lembrando das palavras magicas:

» PORFAVOR...

» Senhoras e Senhores...
> Esta Informacio ¢ ttil para andamento do bom trabalho.

ENTREGA DE SENHAS e ENCAMINHAMENTO

Depois que a fila estiver organizada, o pessoal de apoio deverd iniciar a conferéncia da
documentaciio e a entrega das senhas.

Documentagio Necessaria:
Cépia da certidio de Nascimento
Transferéncia ou declaragio de escolandade

A auséncia dos documentos ndo impede a realizagio da matricula, ficando sob a
responsabilidade do pai ou responsavel a entrega do documento no prazo exigido.

O Apoiador fard uma prévia abordagem junto is pessoas da fila, procurando verificar a
solicitacdio de vaga, série pretendida ¢ documentagio.

Para melhor disciplinar a matricula, foi criado um calendério de atendimento por dia/idade.
Para os Pais ou responsdvel que possuem mais de um filho em faixa etdria correspondendo
as diferentes datas da matricula, serd permitida a efetivagdo da matricula de todos os scus
filhos no tnico dia que, preferencialmente, deve ser no dia destinado ao seu filho mais novo.

Apbs o trabalho realizado junto 4 fila, o Apoiador deverd tomar as seguintes providéncias:

e FEntrega a senha e faz o conhecimento para a matricula;

e Na auséncia de oferta da séric desejada, o apoiador faz o encaminhamento para o Diretor
Coordenador e este orientard o pai ou responsavel na busca de outra escola.

Pagina 12



MATRICULA CIDADA

3°, PASSO: Recepgdo na Sala de Espera

Apos os procedimentos anteriores alunos, pais ou responsdveis serfo encaminhados a um
ambiente onde possam aguardar, de forma confortavel, a chamada de sua senha.

O tratamento aos pais ou responsdveis deverd ser amavel, considerando-se que acordam
cedo, passam por momentos de ansiedade ¢ ainda podem estar scm uma alimentacdo basica

4°.PASSO - Digitacdo dos dados e efetivagdo da matricula

Procedimentos dos digitadores:

e Receber senha e documentos:

® Processar o registro dos dados do aluno na ficha eletrénica.
e FEntrega do comprovante da matricula.

Pode-se oferecer caneta para pronte preenchimento da ficha de matricula.

Ter disponivel agua, chazinho ou café, alem de ser muito agradével ndo encarece muito
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A auséncia da vaga na escola para o qual a familia se dirige, nfo devera acarretar nenhum
panico , pois hd nessa cscola alguém responsavel para ajudar os pais ou responsavels na
busca de vaga nas escolas circunvizinhas. O profissional encarregado de fazer a pesquisa
terd 4 sua disposi¢do uma listagem das escolas, com o nimero do telefone, site de Internet

com o nimero de vagas exislentes.

As providencias de apoio aos interessados siio as seguintes:

1°. CASO: Existindo Vaga

O profissional da escola encaminhard o pai ou responsivel & sala de digitacdo para efetivar a
matricula na mesma escola.

22, CASO: Nio existindo Vaga

Apds contatos com as escolas da regido e de outras regides proximas, nfo existindo a vaga a
pessoa devera ser encaminhada para o cadastro da demanda reprimida.

INTRANETIIJ?#-*E
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MATRICULA CIDADA

O INSOFT disponibilizara um site - http: /lwww .seduc.ce.gov.br, contendo espagos para as
informacdes por escola e os dados gerais da Matricula.
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De posse das informagdes o INSOFT atualizard os dados eletrénicos do site, permitindo
acesso a quem interessar.

Se por algum motivo, os bolsistas - digitadores ndio conseguirem enviar os dados
eletronicamente, deverd contactar com o supervisor de sua escola, por telefone e fornceer os
dados. Entio, a Central de Apoio passara os dados para o site da matricula.

MOBILIZAGAO DE SERVICOS PUBLICOS

-~V V-
— ) e G0

-

Os Diretores das Escolas e os Supervisores das Centrais de Apoeio deverido entrar cm contato
com os servicos publicos para notificar ocorréncias e pedir auxilio.

TELEFONES DE CONTATO:

Bombeiro: 193

Policia: 190

S0S8: 192

TELEMAR: 0800318031
TELE-MATRICULA: 0800-857550

Delegacia de Policia mais Proxima:

Hospital Piiblico mais Proximo:
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MATRICULA CIDADA

USO CORRETO DE EQUIPAMENTOS
EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA

Os equipamentos de Informatica sdo produtos caros € muito sensiveis. O uso correto e 0
cuidado garantirio o bom funcionamento e a continuidade do trabalho.

Devemos ter em mente que a Matricula estard envolvendo 204 Escolas em Fortaleza. Os
equipamentos de Informética para todas as escolas foi dimensionada de acordo com a efctiva
programagio de Matricula.

No Madulo de Informdtica vocé encontrara os termos mais usados, cuidados com virus,
como fazer BACKUP (seguranca das Informacdes) ¢ ainda encontrara informacgdes Uteis
para lidar com essa tecnologia.

Ao receber os equipamentos de Informdtica € importante que o Diretor da Escola tenha em
mente coloca-los em um lugar SEGURO, mas de FACIL ACESSO, pois serd diretamente
nos computadores que os alunos, pais ou responsaveis farfio a matricula. O local onde ficardo
os equipamentos caso ndo possua ar-condicionado deve ser amplo e arejado e devemos evitar
a0 maximo o aglomerado de pessoas. As pessoas que fardo a matricula devem aguardar na
sala de espera.

Nos estabilizadores de voltagem serdio ligados os cquipamentos. A voltagem (110v ou 200v)
dos equipamentos deve ser conferida antes de se ligar para evitar queima.

Providéncias de seguranca dos Equipamentos

1. Escolha de uma sala SEGURA ¢ de FACIL ACESSO

2. A sala deve ser arcjada ou com Ar-condicionado

3. Fazer a instalagdo das tomadas tripolares ou usar adaptadores
4. Antes de fazer a ligacio verificar a voltagem

5. Testar todos 0s equipamentos

O Diretor da Escola é o maior responsivel pelo uso dos cquipamentos, entretanto ¢
importante frisar a responsabilidade dos bolsistas-digitadores que iriio efetivamente trabalhar
Com 08 MEeSmOs.

Depois de feita a instalagfo dos equipamentos deve-se mostrar aos bolsistas-digitadores que
csses equipamentos estio funcionando corretamente e € de responsabilidade deles manté-los
assim. Se for possivel & interessante que os bolsistas-digitadores da manhd so salam quando
os da tarde chegarem para verificar se os equipamentos funcionando normalmente corretos.
Assim se houver algum problema saberemos cfetivamente em qual turno aconteceu.

RESPONSABILIDADES

Para o bom funcionamento da Matricula cada pessoa envolvida deve estar consciente do seu
trabalho, deve estar realmente preparada para realiza-lo ¢ motivada a fazé-lo com a maior
eficiéneia e eficiacia possivel.

Antes do inicio do trabalho dividas niio podem existir. Caso tenha alguma existe sempre
alguém que pode ajuda-lo, ndo deixe de consultar-lo.
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MATRICULA CIDADA

Durante a Matricula teremos ATIVIDADES PARA FAZER ANTES, DURANTE K
DEPOIS da cfetiva recepedo dos alunos, pais ou responsaveis.

Antes da Matricula devemos:
1. Preparar todos os cartazes

Preparar as senhas
Preparar a sala de espera
Testar os equipamentos
Suprir almoxarifado com material para reposigiio (cartuchos e fitas de impressora,
papel etc.)
6. Treinar o uso dos procedimentos

a. Entrega de senhas

b. Encaminhamento a sala

c. Encaminhamento ao Diretor

d. Busca de outra escola

e. Solugdes de possivels problemas.

s b

Durante a Matricula. procuraremos:

Mantermo-nos calmos para melhor atender ao publico

Manter o horario de trabalho

Manter a sala de espera agradavel

Manter o bom funcionamento dos equipamentos

Arquivar os documentos deixados pelos alunos, pais e responsaveis
Atender e encaminhar as pessoas que conseguiram vaga

Atender e encaminhar as pessoas que ndo conseguiram vaga
Verificar o envio dos dados duas vezes ao dia para o INSOFT
Realizar o BACKUP dos dados

N YA W

N

Apos a Matricula. faremos:

Relatorio das atividades
Retorno de parte dos equipamentos
Agradecimentos aos servigos publicos

4. Agradecimentos ao pessoal da cscola que colaborou
O diretor da escola é o coordenador de todo o trabalho da matricula na Unidade Escolar mas
o sucesso compreende o esforgo de todos as que estdio envolvidos de forma consciente,
motivados por um objetivo tnico —Humanizagio™.

W
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MATRICULA CIDADA

Anotagbes
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CIDADANIA

< MATRICULA CIDADA

% ATENDIMENTO CIDADAQ: COMPROMISSO COM
A SATISFACAO

% AUTOCONHECIMENTO E PERCEPCAO DO
OUTRO

& COMUNICACAO E ATENDIMENTO

B TEC‘N[CAS DE ATENDIMENTO:VALORIZANDO A
ETICA, A SOLIDARIEDADE E A DIGNIDADE

< ATITUDES ESPECIAIS PARA CASOS ESPECIAIS

> ANEXOS
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MATRICULA CIDADA

Cidadania no processo da Matricula ¢ garantir sem distingdo a satisfagido de cada
cidadio atendido . Atender com qualidade reflete o compromisso com o Cidadio.

Queremos aqui trabalhar nio somente técnicas de Atendimento ao Piblico, o que
desejamos & fazer emergir a cidadania que estad em vocé é vivenciar a cidadania no
processo de Matricula, em uma agio humanizadora comprometida com a satisfagio dos
cidaddos aos quais prestaremos este servico.

E entiio, um convite: Facamos da Matricula um verdadeiro exercicio da Cidadania.

Sendo colaboradores, agentes, parceiros da cidadama. Para tanto é preciso g,
competéncia e compromisso. Dar o melhor de si, com empenho e entusiasmo. E nesse
“clima que todos deverdo estar envolvidos, conscientes e baseados na unido de estorgos
para realizacdo da Matricula Cidada.

ATENDIMENTO CIDADAO: COMPROMISSO COM A
SATISFACAO

Para concretizar um compromisso é preciso estabelecer uma meta, ¢ a nossa meta €
garantir a satisfagdo dos cidaddos que buscam efetuar a Matricula.

Trabalhar com o coragio sem esquecer a meta, o foco que é o cidaddo.

Nesse desafio contamos com o amparo das Técnicas de Atendimento que sdo
ferramentas importantes para realizagfio do trabalho, mas acima de tudo a ferramenta
maior € 0 seu comportamento.

Especialistas em Atendimento ao Piblico afirmam que ¢ essencial nos atendentcs a
trangiiilidade e calma para o éxito ¢ a qualidade do servigo.
&)

©

Trangiillidade, alegria, perseveranca, paz!

E o que lhe desejamos e nio so desejamos, mas iremos trabalhar juntos atraves
dindmicas e textos de reflexfio, para transbordar todos esses bons sentimentos ¢ atitudes
que estdo em vocé. Vamos 14!
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Pense sempre
Nas coisas boas,

Pense sempre *

que tudo vais dar certo,

/\
pense sempre...
Pense sempre tudo o que wx
vocé sonha e deseja,
estd bem perto. iy *
Pense sempre...
Que pensar sempre assim

¢ pensar bem.
O positivo € o bem ativo,

forca e poder do querer /\
em agao. %(

E nao se esqueca, Eﬁi
Que o infinito,
vive e habita em seu N

coracao.

PENSE SEMPRE!
ke e
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AUTOCONHECIMENTO E PERCEPCAO DO OUTRO

Texto 1: O QUE FAZER

Reflexdo: Atitudes para vida pessoal e profissional
Texto 2: NAO DESPERDICE TALENTO
Reflexdo: Acreditar no seu potencial e planejar

Texto 3: AGENDA DA FELICIDADE
Reflexdo: Ser feliz — fazer o outro feliz

Dinamica: Percepgao

COMUNICACAO E ATENDIMENTO

A maneira que agimos reflete diretamente no outro, interferindo na comunicagio, Na
comunicacdio interpessoal, nio acontece apenas troca de palavras. Quando nos
expressamos todo nosso corpo fala. Transmitimos sentimentos ¢ emocdes. O
autoconhecimento e a percep¢iio do outro sao instrumentos importantissimos para ©
sucesso na comunicaco interpessoal. No Atendimento ao Publico a boa comunicagdo é
fator essencial.

Quando nos comunicamos ¢ preciso estar atento ao outro, as suas necessidades, ao que
ele deseja transmitir. Dispensar atengfo a alguém ¢ afirmar a sua importincia.

Atender com empatia é uma forma de percepgio do outro, de colocar-se a SErvigo em
prol de sua satisfagio.

Uma das caracteristicas principais do piblico que seri atendido na Matricula ¢ a
ansiedade. A preocupacio de ndo conseguir uma vaga na escola, muitas vezes levam as
pessoas a madrugarem nos portdes gerando um clima apreensivo, o que so ¢é realmente
solucionado com a efetuaciio da matricula. A empatia serd uma ferramenta chave para
hoa comunicacdo.

4 b ™y Emp atia ~ TR ML ™
Comunicagio ( resseio _ > Satisfagdio

Atencio
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TE‘-CNICAS DE ATENDIMENTO:VALORIZANDO A
ETICA, A SOLIDARIEDADE E A DIGNIDADE

O verdadeiro atendimento é aquele que brota do cora¢io; cle une a técnica ao amor.
Amor pelo que faz, amor pelo cidaddo. As téenicas sdo ferramentas que irdo ajuda-lo a
realizar o atendimento, mas elas precisam estar apoiadas em valores.

A ética, a solidariedade e a dignidade precisam acontecer a parlir da propria equipe de
trabalho, esscs valores devem permear o ambiente da Matricula.

) sucesso do atendimento depende também do ambiente de trabalho, que consiste além
da organizagio do local de atendimento, a atmosfera de relacionamento da equipe de

trabalho.

Texto 4: ESPIRITO DE EQUIPE

Reflexdo: crescimento da equipe

No cotidiano da matricula & importante:
# Atender cada cidaddo reconhecendo sua dignidade
< Ser solidario, gentil e acolhedor

% Ser agil, o tempo € importante.

Técnicas para Atendimento Individual

#» Chame as pessoas pelo nome

<+ Seja atencioso

< Seja simpatico e agradavel

# Demonsire preocupagio ¢ mteressc
% Coloque-se no lugar da pessoa.

< Faca acontecer, realize o trabalho

& Desculpe-se por qualquer demora.
< Faca clogios verdadeiros e cnfaticos
+ Se necessario faca anotagdes

Téenicas para Atendimento Coletivo

< Fale de forma clara

* = 7

# Chame a atencio de todos de forma firme, mas com respeitos
(Ex.: Senhoras ¢ Senhoras, por favor um minuto da sua atengdo)

< Dé avisos de forma simpatica mas firme.

& Evite tumultos dando todas as informagdes necessarias

< Oricnte as pessoas sobre os proxinos passos da matricula
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ATITUDES ESPECIAIS PARA CASOS ESPECIAIS

Casos especiais podem ser amenizados por atitudes importantes:

L7
0“.

s

oy

%

*

-
L) ‘ll

Trabalhar em equipe, ser solidario;

Dar as informacdes de forma correta;

Evitar aglomeracoes;

Buscar agilidade, rapidez e satisfagdo no atendimento.

| ACIDENTES 1. Providencie rapidamente a chamada da ambulincia ou
bombeiros.

2. Oriente as demais pessoas a continuarem em seus locais e
nio se aglomerarem

3. Isole o local, de forma a manter os curiosos a distincia

MAL ESTAR E 1. Tentc conversar com a pessoa para verificar seu estado de
DESMAIO consciéncia.

2. Se possivel promova a locomogio da pessoa para um
local mais calmo e ventilado.

3. Caso necessdrio providencie rapidamente a chamada da
ambulincia ou bombeiros.

4. Oriente as demais pessoas a continuarem em seus locais e
nio se aglomerarcm.

5. Nio dé bebidas, comidas ou remédios sem a autorizagdo

de
um profissional médico.

GESTANTES E 1. Devem ser tratados de forma diferenciada (EX.: oferecer
IDOSOS uma cadeira, agua, etc) mas nfo poderdo ter prioridade na
aquisicio das senhas.

2. Apos ter a senha em mdos podem ser encaminhados
diretamente para a digitagdo dos dados, sem ter que
passar pela sala de espera.

TUMULTO l. Afaste-se da multidio para buscar ajuda.
2. Procure apoio nos Bombeiros e Policia
IRRITACAO 1. Mantenha a calma ¢ o profissionalismo. Néo desista se
irritando com a pessoa.
2. Se necessério procure ajuda do Diretor da escola.
IMPRENSA 1. Em caso de entrevista a imprensa deve ser encaminhada

para o Dirctor da Escola, o CREDE 21 ou a SEDUC.
Em hipotese alguma o Supervisor do Nucleo, Pessoal de
Apoio ou bolsistas-digitadores devem dar entrevista

ou fazer comentarios para a imprensa.
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Preencha com os telefones correspondentes e confeccione um cartaz, para ser afixado
cm sua sala em local visivel, Assim, caso vocé precise, obtera o namero desejado com
facilidade e agilidade.

Bombeiro:

Policia:

SOS:

Delegacia de Policia mais Proxima:

Hospitzl Pablico mais Proximo:

Pagina 25



MATRICULA CIDADA

TEXTO 1:

O QUE FAZER

e Cumpra suas promessas — mantenha seus planos.

s Fale com as pessoas — néo delas

e Admita seus erros. Nfo tente raciona-los, nem
culpe outras pessoas pelos scus erros.

e Nio espalhe boatos, nem participe de infrigas.

» Nfo faca observagdes depreciativas a respeito de pessoas ausentes.

s Nio fale negativamente dos concorrentes.

e Nio critique uma pessoa na frente de outras.

e Assuma sua parte da responsabilidade pclos erros cometidos por seus funciondrios,
colegas amigos e sua familia.

e Nio fale em publico sobre os desacordos com sua familia, seus amigos, seu chefe,
seus colegas e funcionarios.

¢ Defenda os outros contra ataques mnjustos.

e Diga aquilo em que acredita — e estd disposto a repetir e defender.

e Nio finja que as idéias de outros sio suas. Nem aceite crédito pelas realizagdes de
oufras pessoas.

e Baseie seu progresso em seu proprio desempenho.

e [Lxplique as coisas de forma aberta ¢ honesta. Nio exagere.
Nio minta. Nio tente ocultar coisas. Ndo mantenha nada “secreto™.

e Nip adie decisdes desagradaveis, reprimendas ou mas
noticias. Seja afavel breve ¢ direto.

Claus Moller, do Livro: O lado humano da qualidade
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MATRICULA CIDADA

TEXTO 2: NAQ DESPERDICE TALENTO

Certo dia assisti a um filme, desses que depois ndo saem mais de nossa cabeca. Era a
histéria de um homem, workaholic (s pensa em trabalho), que estava fazendo quarenta
anos ¢, de repenie, num passe de magica, cnira em sua vida wm menino, que, na historia, é
cle mesmo aos oito anos de idade. Quando o menino se dé conta de que o0s dois sfio a
mesma pessoa, sai correndo pela casa perguntando por seu cachorro ¢ sua familia. O
quarentdo responde que nfo tem cachorro nem esposa ¢ filhos. O menino, desconcertado,
arrisca perguntar sobre o avido, se ele era um piloto. Mais uma vez recebe uma negativa.

O menino sai desolado para a varanda. Olha a lua que se encontra cheia e avermelhada, ¢
entfio, sentindo que ele, adulto, estd proximo, faz uma ultima pergunta: "Por que a lua esta
vermelha?" E o quarentio responde grosseiramente:"Néo sei!" Entdo o menino diz: "Poxa,
mas 0 que aconteceu, cresei e nio sei nada, ndo tenho cachorro, ndo tenho familia e ndo sou

piloto. O que eu fiz nestes 32 anos?"

Quando vocé se olha no espelho, pela manhé, reconhece nele a pessoa que gostaria de ser
hoje? Reconhece ali aquela crianga que foi e que sonhava em ser e fazer milhdes de coisas?

Acredito que o caminho da felicidade, da realizagdo, estd em vocé ter muito claro o que
quer. Quem niio sabe o que quer chega aonde ndo quer. E se vocé nio sabe ncm define
quanto do seu potencial, de scu talento ¢ usado, pior ainda.

Uma étima soluciio é fazer um planejamento cstratégico pessoal, utilizando todos os seus
recursos intrinsecos com realidade, ousadia e flexibilidade. Um planejamento estatico de
nada vale, deixe-o agil, dé-lhe vida, reveja sempre ¢ se pergunte: "Se eu ganhasse R$ 10
milhdes, o que faria?"

Por qué? Se com esse dinheiro vocé continuar fazendo as mesmas coisas que faz hoje €
porque esti realizando o que veio para realizar. Esse ¢ seu erande diferencial, pois € a sua
esséncia, seu real objetivo de vida. Se vocé mudar radicalmente tudo é porque esta
insatisfeito, infeliz.

Agora, perceba que hé diversas coisas que vocé pode fazer para ser feliz, para mudar a sua
vida, sem precisar ganhar os R$10 milhoes.

Vocé tem seu talento e inteligéncia e quanto utiliza deles para fazer a real transformagdo de
que necessita?

Ao perguntarem como vai sua vida, ndo responda que ela estd indo, levando ou durando!
Diga que vocé estd vivendo ¢ realizando através do quanto utiliza de seu talento e
inteligéncia. Vocé pode!

Autora: Leila Navarro - Revista RII em Sintese n® 45
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MATRICULA CIDADA

TEXTO 3: AGENDA DA FELICIDADE

O SORRISO

¢ cartiio de visita das pessoas saudaveis.
Destribua-o gentilmente

O DIALOGO
& a ponte que liga as duas margens do EU e do TU.
Transmita-a bastante.

A BONDADE
I a flor mais atraente do jardim de um coragéo

bem cultivado. Plante flores.

A ALEGRIA
¢ o perfume gratificante,
fruto de dever cumprido.
Esbanje-o. O mundo precisa dele.

A PAZ DA CONSCIENCIA
E o melhor travesseiro para
O sono da tranqiilidade.
Viva em paz consigo mesmo € com Deus.

AFE
E a buissola certa para os navios
Errantes, incertos, buscando as
praias da eternidade. Utilize-a.

A ESPERANCA
E o vento bom enfunando as velas
Do nosso barco.
Chame-o par dentro de seu cotidiano.

0 AMOR
E a melhor musica na partitura da vida.
Sem ele, vocé serd um eterno desafinado.

CRISTO

E o Caminho, a Verdade, a Vida.
Seja teliz com Deus no coragdo.

Pe. Roque Schneider

Pagina 28



MATRICULA CIDADA

TEXTO 4: ESPiRITO DE EQUIPE

Contam que na carpintaria houve uma vez uma estranha
assembléia. Foi uma reunifio de ferramentas para acertar suas diferengas.

Um materlo exerceu a presidéncia, mas os participantes Ihe notificaram que
teria de renunciar.

Qual a causa? Fazia desmasiado barulho; ¢ além do mais,

passava todo o tempo golpeando. O marterlo aceitou sua culpa, mas pediu que
também fosse expulso o parafuso, dizendo que ele dava muitas voltas para
conseguir algo.

Diante do ataque, o parafuso concordou, mas por sua vez,
pediu a expulsic da lixa. Dizia que ela cra muito spera no tratamento com
os demais, entrando sempre em atrito.

A lixa acatou, com a condigdo de que se expulsasse 0 metro
que sempre media os outros segundo a sua medida, como se fora o inico

perfeito.

Nesse momento entrou o carpinteiro, juntou o material ¢
iniciou o seu trabalho. Utilizou o martelo, a lixa, o metro e o parafuso.
Finalmente a ristica madeira se converteu num fino moével.

Quando a carpinaria ficou novamente em siléncio, a
assembléia reativou a discussio. Foi entdo que o serrote tomou a palavra e
disse:

- " Senhores, ficou demonstrado que temos defeitos, mas o

carpinteiro trabalha com nossas qualidades, com nossos pontos valiosos.
Assim nfo pensemos em nossos pontos fracos, e concentrémo-nos em nossos
pontos fortes."”

A assembléia entendeu que o martelo era forte, o paratuso

unia e dava forga, a lixa era especial para limar e afinar aspereza, e o
metro era preciso ¢ cxato. Sentiram alegria pela oportuidade de trabalhar
juntos.

Ocorre 0 mesmo com os seres humanos. Basta observar e comprovar.

Quando uma pessoa busca defeitos na outra, a situagdo

torna-sc tensa e negativa; ao contrario quando se busca com sinceridade os
pontos fortes dos outros, florescem as melhores conquistas humanas. E facil
encontrar defeitos, qualquer um pode fazé-lo.

Mas, encontrar qualidades.............1sto € para 0s
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MARCOS CLAYTON FERNANDES PESSOA é consultor de Tecnologia Educacional e
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informatica educativa no Centro de Informatica em Educacao (CIEd) entre 1990
e 1992 e analista de sistemas em informatica educativa da Organizacao
Educacional Farias Brito entre 1992 e 1995, No Farias Brito Clayton desenvalveu
projetos de integracdo curricular, criou grupos de interesse e implantou o
projeto pioneiro de [nternet em escolas no Ceara. De 1995 a 1999 desenvolveu
metodologias de utilizacdo das novas tecnologias em escolas particulares. A
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Inddistria, pela Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG). Tem diversos cursos
na area de informatica, desenvolveu sistemas e desempenhou atividades de
acompanhamenta financeiro para diversas instituiges. Foi analista de Sistemas da
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Exerceu funcdes de Assessor de Planejamento e Infarmatica (abr a nov/96) Foi professor colaborador na
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Farum de Informatica Educativa. A partir de 1998 vem desenvolvendo atividaces junto ao Institute do
Software do Ceara na area de Tecnologia Educacional com a capacitacao de Professores do Estado em
Informatica Educativa. Também nesta instituicdo atua na capacitacdo em Atendimento ao Publico pautado
na Cidadania e Dindmicas de Grupo para os projetos da Matricula e Internet nas Escolas promovidos pela
Secretaria da Educacio Bésica do Estado. Pagina
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