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RESUMO

O presente trabalho teve como principal objetivo pesquisar se as agbdes adotadas
pelo Setor de Atendimento da Secretaria de Recursos Humanos da Universidade de
Brasilia levaram concretamente a um atendimento de qualidade gerando satisfacao
aos seus usuarios. A pesquisa, de carater qualitativo foi realizada por meio de
entrevistas individuais mediante aplicacdo de roteiro basico de questdes.
Posteriormente foi aplicado questionarios aos técnico-administrativos e docentes do
quadro efetivo da UnB. O tratamento dos dados foi realizado pela andlise do
conteudo. Os resultados foram comparados com os pressupostos tedricos, e
apresentados de modo a atingir os objetivos propostos. Os resultados indicaram a
necessidade de adotar novas medidas, além das ja implantadas, com vistas a se
obter atendimento de qualidade e plena satisfagdo de seus usuarios.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento. Secretaria de Recursos Humanos.
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho objetivou identificar as agdes que o setor de
ATENDIMENTO da Secretaria de Recursos Humanos (SRH) da Universidade de
Brasilia (UnB) adotou com o objetivo de proporcionar um atendimento de qualidade

e gerar maior satisfagdo aos seus usuarios’.

Isto porque, o atendimento de qualidade €&, hoje, uma das principais
estratégias competitivas tanto nas empresas quanto nos diferentes setores da vida
organizacional. Aliada ao capital humano, o atendimento de qualidade & o fator
chave para o sucesso de uma organizagao. Afinal, sdo as pessoas as responsaveis
pela tomada de decisdes, pela execugdo das tarefas e pelo controle das atividades.

Enfim, pela organizagao, estruturas e processos.

Os profissionais de atendimento ao publico sdo os primeiros a perceberem as
mudancgas pelas quais as organizagbes sao submetidas. E, da mesma maneira,

podem propor novos mecanismos que visem atender as novas necessidades.

De acordo com Ferreira (2000):

O senigo de atendimento ao publico € um servico complexo; sua
simplicidade é apenas aparente. Trata-se de uma atividade social
mediadora que coloca em cena a interacdo de diferentes sujeitos em um
contexto especifico, visando responder a distintas necessidades. A ‘tarefa
de atendimento’ é, freqlentemente, uma ‘etapa terminal’, resultante de um
processo de multiplas facetas que se desenrola em um contexto
institucional envolvendo dois tipos de personagens principais: o funcionario
(atendente) e o usuario.

Nos ultimos anos, alguns estudos - cuja relevancia vem se estabelecendo ao
longo do tempo - buscam explicar a relagdo existente entre a satisfacdo do usuario e
a qualidade dos servicos prestados. E que as profundas mudancas ocorridas no
cenario nacional e internacional, a partir da década de 90, exigiram do Servigco
Publico Federal a necessidade de buscar novos paradigmas para a Administracao

Publica Federal®. E, ao buscarem essas novas formas de gestdo, as organizagées

' As expressdes ‘usuario’ e cliente’ serdo utilizados, no presente trabalho, indistintamente, tanto em
respeito a forma original dos autores citados no texto quanto pelo entendimento de que ambos os
termos podem ser relacionados como sinénimos.

2 Nesse trabalho deu-se énfase nos servigcos publicos por estar-se tratando de um importante Setor
integrante da UnB, uma Instituicdo publica.
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tinham como objetivo dar maior flexibilidade ao processo decisério, bem como
contribuir para um melhor clima organizacional (ANDRADE; SANTOS, 2004).

A busca pela qualidade e o aprimoramento continuo dos processos nos
servicos publicos prestados a populagédo passou a ser uma preocupacao constante
das administragdes. Atualmente, a qualidade no atendimento é condi¢cdo imperativa

para que as organizag¢des sobrevivam em um mercado tdo competitivo.

O caminho para atingir as metas é empenhar-se na implantagcdo de
programas de gestao de qualidade, valorizacao do capital humano, modernizagdo do
processo produtivo, cujos resultados possam garantir o atendimento das

expectativas e necessidades dos clientes internos e externos.

Nesse sentido, encontra-se extensa literatura académica e gerencial. Estas
trazem reflexdes voltadas para as transformagdes sociais, econémicas, tecnologicas
e politicas, que marcaram o final do século XX, resultando na maneira como as
organizagdes lidam com suas formas de gestdo, a fim de criar alternativas de

sobrevivéncia.

Nas universidades publicas brasileiras, por exemplo, devido ao diversificado
ambiente de trabalho, as dificuldades orcamentarias a que estdo submetidas, ao
quadro deficitario de servidores, a falta de reciclagem e de treinamento aos
servidores, observa-se o quanto é dificil acolher aquilo que esta escrito e

comprovado nas praticas e rotinas do dia-a-dia.

E comum termos o conceito de “ineficiéncia”’, associado ao termo ‘servidor
das organizagbes publicas’. H4 uma cultura disseminada de que ndo ha solucao
viavel para a maquina publica. Nesta, os servicos sdo considerados morosos,

ineficientes e, ndo atendem as necessidades dos usuarios.

Pensar em qualidade, diante de um quadro tdo cadtico, parece nado fazer
muito sentido. No entanto, apesar de tudo, muitos servidores conseguem ser
criativos, amar a Instituicdo; “vestir a camisa” e se doar em prol da Instituicdo. Isso &

0 que podemos observar entre os muitos setores da UnB.

Assim, o tema escolhido para este trabalho de monografia aconteceu devido a
curiosidade natural da autora, a idéia de unir os conhecimentos adquiridos no Curso

de Gestao Universitaria, da Faculdade de Administracdo, Contabilidade e Economia
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(FACE), aos dados estatisticos obtidos, aliados aos conhecimentos absorvidos

naquele importante Setor de RH.

E, nesse sentido, o presente estudo foi relevante ao pretender contribuir com
a Instituicdo na melhoria continua de seus processos, mostrando a percep¢ao da
clientela, detectando possiveis falhas, dificuldades ou impedimentos e apresentando

sugestdes, a partir da concluséo do estudo.

Sabe-se que, para proporcionar um atendimento de qualidade e gerar maior
satisfacdo aos seus usuarios, algumas acgcdes devem ser empreendidas pelas
instituicdes. E, segundo Dantas (2004), € fundamental ter em mente que para
progredir na melhoria da qualidade na prestacdo dos servigos, os empregados
devem desejar isso e serem capazes disso. Ainda segundo o autor, alguns pontos
sdo essenciais para se buscar o comprometimento do pessoal com vistas a melhoria

da prestacéo dos servicos:
v' Contratar pessoas qualificadas para os papéis de servigo;
v' Ensinar o porqué e o como da confiabilidade em programas educativos;
v' Estabelecer padrdes de confiabilidade;
v' Medir com eles o desempenho do servigo prestado;
v' Instituir recompensas visiveis e razoaveis para o servigo impecavel e

v' Enfatizar sempre a importdncia da confiabilidade da comunicagao

interna.

1.1 PROBLEMATICA

Dessa maneira, intentou-se pesquisar: as agdes que vém sendo adotadas
pelo Setor de Atendimento da SRH/UnB estdo, concretamente, levando a um

atendimento de qualidade e a satisfacdo dos usuarios?
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1.2 OBJETVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho foi pesquisar se, na concepc¢éo de professores

e servidores da UnB, as acbes adotadas pelo Setor de Atendimento da SRH estao

levando a um atendimento de qualidade e a satisfagéo dos usuarios.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para tanto, foram selecionados os seguintes objetivos especificos:

v

AN

<

Conceituar atendimento;

Conceituar atendimento de qualidade;

Conceituar satisfagao do usuario;

Descrever o processo de atendimento da SRH/UnB;
Efetuar o levantamento das agcdes adotadas pelo Setor;

Analisar se essas ac¢des estao levando ao atendimento de qualidade e

a satisfagao dos usuarios.
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2 ATENDIMENTO DE QUALIDADE

2.1 O CONCEITO DE ATENDIMENTO

O Minidicionario da Lingua Portuguesa define “Atender” da seguinte forma:
dar; prestar atencédo; tomar em consideragdo; acolher com atencdo ou cortesia
(BUENO, 1996). Portanto, atender também é cuidar das pessoas. Assim, para o
profissional que lida com o atendimento o pré-requisito basico é gostar de ajudar as

pessoas.

Segundo Dantas (2004), as pessoas que atendem ndo podem ser pessoas
despreparadas. Devem ser predispostas ao bom atendimento, a conhecer o que
fazem, gostar de lidar com as pessoas, ser educadas e corteses e, principalmente,

saber negociar. O ato do atendimento é um constante exercicio de negociagao.

Ferreira (2000) apresenta uma analise de aspectos tedricos e metodoldgicos
do estudo desse tipo de servico a luz dessa disciplina. O objetivo do artigo é
fornecer um modelo teérico em ergonomia que oriente o processo de investigacao

do atendimento ao publico com base na "Analise Ergonébmica do Trabalho (AET)".

O servico de atendimento ao publico pode ser definido, segundo Ferreira
(2000, p. 134-135), como:

[...] um processo resultante da sinergia de diferentes varidveis: o
comportamento do usuario, a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou
indiretamente) na situagéo, a organizagao do trabalho e as condi¢des fisico-
ambientais/instrumentais. Tais fatores funcionam como propulsores desse
processo, alimentando a dindmica de transformagdes internas e externas
das situagdes de atendimento sob a base de regulagbes permanentes.

A situacdo de atendimento é enfocada como uma posicdo de "porta de
entrada” para alcance das origens da falta ou da perda de qualidade do servigo
prestado ao usuario. Nesses momentos € que se manifestam os problemas e as
dificuldades dos diferentes sujeitos envolvidos, cujas raizes estdo em outras
instancias, por exemplo, na falta de treinamento do funcionario; na desinformacgéo do
usuario; e/ou no planejamento ineficaz da empresa / instituicdo. O modelo teérico
apresentado leva em consideragdo trés variaveis principais: o atendente, a
instituicdo e o usuario. A légica desses segmentos faz parte do modelo teérico que
sistematiza os fatores essenciais caracteristicos das situacbes de servico de

atendimento e suas respectivas interagdes (figura 1).
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Logica do Usuario

r
I
|

Fatores Principais

_________

Légica do Atendente

Fatores Principais

- Perfil Individual
- Competéncia Profissional
- Estado de Sadde

Servico
de

Atendimento

I
iImagem j--------- ¥ | _ Perfil socioeconémico g———— iimagem |
| - Representacéo Social i—

i - Satisfacédo i
i ' i
v I v

Légica da Instituicao

Fatores Principais

- Perfil Institucional
- Processos Organizacionais
- Recursos Instrumentais

Eficiéncia
Bem-estar

Eficacia
Qualidade

Condicdes Fisico-Ambientais

Figura 1 — Contexto Caracteristico do Servico de Atendimento ao Publico: Logicas, Fatores e

Condigdes Fisico-Ambientais.
Fonte: Ferreira (2000).

Dessa forma, para Ferreira (2000, p. 135-136):

Diagnosticar o servico de atendimento ao publico para identificar a origem e a

dindmica dos problemas existentes e, ainda, aprimorar a sua qualidade impde

compreender:

v A logica da instituicao: identificar e analisar o conjunto de fatores

(perfil, processos organizacionais e recursos instrumentais) que

caracteriza o “modo de ser habitual” da instituicdo, sem o qual é

impossivel compreender o que se passa nas situagdes de atendimento

e os efeitos sobre sua eficacia e qualidade;

A légica do (a) atendente: identificar e analisar o conjunto de fatores
(perfil individual, competéncia profissional e estado de saude) que
caracteriza o “modo operatorio usual” do atendente, orientando a sua
conduta nas situacdes de atendimento para responder adequadamente
tanto as necessidades dos usuarios quanto as tarefas prescritas pela

instituicao;
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v Aldgica do usuario: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil
socioecondmico, representacao social e satisfacdo) que caracteriza o
“modo de utilizagdo” dos servigos pelos usuarios e que orienta seus

comportamentos nas situag¢des de atendimento ao publico.

O servigo de atendimento constitui o ponto de intersecéo dessas diferentes
I6bgicas que se inscrevem, por sua vez, dentro de determinadas condigdes fisico-
ambientais (espaco, luz, ruido, calor) e instrumentais (material, mobiliario,
equipamentos). A visibilidade dos possiveis desequilibrios e incompatibilidades
existentes entre as légicas aparece sob a forma de indicadores criticos (tempo de

espera, reclamagéo dos usuarios, erros, retrabalha etc.).

Para que o atendimento aconteca com qualidade é necessario que essas
l6gicas, como um sistema, estejam em equilibrio, e quando isto ndo ocorre, &
preciso investiga-las para identificar os possiveis problemas relativos a eficiéncia e a
eficacia do processo, bem como a saude do trabalhador, para poder soluciona-los

da melhor forma dentro da realidade.

Na investigacao desse fendmeno é importante conhecer desde a organizacéo
do trabalho, passando pelas condi¢cdes, meios e suportes de trabalho como também

as relacbes desenvolvidas no trabalho, principalmente, a interface com os clientes.

A atividade desenvolvida pelo atendente pode se configurar numa
acaomediadora entre a instituicdo e os usuarios. A mediagao prescrita ndo é facil de
realizar, mas apresenta permanente conflito em contato com a situagao real, onde
comporta multiplas dimensdes. Trés facetas principais dessa atividade podem ser

encontradas nos resultados dos estudos em ErgoPublic:

v" Em relagdo a instituicdo o que se observa é que ela tende a
transformar metaforicamente o atendente nos “bracos, pernas e cabeca

da instituicao”, buscando se personificar nele;

v. Sob o ponto de vista do usuario observa-se a tendéncia a

despersonificar o atendente e a enxergar nele a prépria instituicéo,
passando assim a responsabiliza-lo pela resposta adequada ou ndo a

sua demanda; e

v Do ponto de vista do atendente verifica-se a existéncia de um “jogo”

entre a empresa e o usuario, no qual ele tenta gerir os interesses —
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quase sempre incompativeis e desarmdnicos - entre a empresa e 0
usuario, tendo ainda de realizar tarefas prescritas, evoluirem suas

competéncias, preservarem a saude e construir sua identidade.

Essa mediacao tera resultados diretos na satisfacédo do usuario, na eficiéncia

e no bem-estar dos atendentes e na eficacia e na qualidade do proprio servigo.

Assim, decodificar essas légicas, sem perder de vista a globalidade da situacao,

pode contribuir na busca na busca pela identificagdo do nivel de qualidade do
servico (FREIRE, 2002).

Dantas (2004, p. 32) afirma que os componentes do atendimento podem ser

sintetizados em seis itens:

v

Clientes: sao todas as pessoas fisicas ou juridicas que adquirem ou
utilizam regularmente produtos e/ou servigos da empresa, dirigindo-se

a ela pessoalmente ou por outros meios como o telefone, correio etc.

Atendentes: sao todos os empregados da empresa que tém contato
habitual com o publico. Os que atendem em balcao, guiché ou mesa, e
também vendedores, ascensoristas, guardas de seguranga,
telefonistas, recepcionistas, secretarias, gerentes, diretores e (embora

alguns nao gostem de admitir)... o presidente!

Normas e regulamentos: sdo as leis, decretos-lei, decretos,
regulamentos, normas internas etc. que determinam e norteiam o setor
em que a empresa atua, bem como sua oferta de produtos e prestagcao

dos servigos.

Procedimentos internos: sdo os manuais de produtos e servigos,
rotinas, ordens superiores, praticas habituais (formalizadas ou n&o) que
a empresa adota para orientar o funcionamento e a forma de oferta de

produtos ou prestacéo de servigos.

Elementos de consulta: sdo os catalogos, cadastros, arquivos, sites,
relagdes, listagens etc. utilizados ou consultados pelos atendentes para

efetivacdo do atendimento.

Instalagbes: sdo todos os aspectos fisicos da empresa: a distribuicdo

do espaco, a ambientacéo e a sinalizagao.
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2.2 0 CONCEITO DE ATENDIMENTO DE QUALIDADE

Em termos de estudos produzidos, o servigo de atendimento ao publico ainda

€ um tema pouco explorado, principalmente no Brasil.

Durante muito tempo, associou-se o termo qualidade, exclusivamente, a bens
e produtos manufaturados, entretanto, nas ultimas décadas, o avango do setor e
servicos tem estimado o surgimento de obras técnicas enfocando conceitos e

metodologias de gerenciamento de qualidade na area de servigos.

A qualidade em servicos publicos é uma filosofia de gestdo direcionada a
alcangar uma maior eficacia e eficiéncia dos servicos, a desburocratizacédo e a
simplificacdo de processos e procedimentos e a satisfacdo das necessidades, tanto

explicitas quanto implicitas, dos cidaddos (CRUZ, 2009).

Ha autores que separam qualidade em dois aspectos: qualidade técnica e
qualidade humana. Afirmam que a qualidade técnica esta em satisfazer exigéncias e
expectativas concretas, tais como tempo, financas, taxa de defeitos, durabilidade,
seguranca e garantia. A qualidade humana diz respeito a satisfacédo de expectativas
e desejos emocionais, tais como atitude, comprometimento, ateng&o, credibilidade,
consisténcia e lealdade. Além disso, trabalha-se com cinco tipos de qualidade: a
pessoal, a departamental, a de produtos, a de servigcos e a da empresa. Em todas

elas deve-se verificar a qualidade técnica e humana.

Dos temas abordados pela Qualidade na prestagao de servico, o Atendimento
é fundamental. A principal fungédo do atendente é representar a organizag&o junto
aos clientes, fornecendo informacgbes, esclarecendo duvidas, solucionando
problemas, enfim, dispensar um tratamento que gere satisfagdo, seguranca e
tranquilidade ao cliente (ESPUNY, 2007).

As pessoas representam um dos principais fatores responsaveis pela
qualidade e, portanto, nesse sentido, faz-se necessario valoriza-las, através de
processos de trabalho que considerem as competéncias, o espirito de equipe, a
eficiéncia, o orgulho pelo trabalho, a orientacdo para o cliente e a correta utilizagcao

das maquinas e sistemas.
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Para Grimaldi e Mancuso (2004 apud PORTALUPPI, 2006) deve-se apostar

na qualidade do atendimento, que por sua vez, € como o cliente obtém:
v' Presteza: desejo de ajudar o cliente e fornecer pronto servico;
v Competéncia: capacitagdo dos recursos humanos e tecnolégicos;

v' Cortesia: educagdo, respeito, consideracdo e cordialidade com o

cliente;
v' Confiabilidade: transmisséo de confianca e honestidade;
v’ Seguranga: sigilo nos negécios, seguranga pessoal e do patrimonio;

v' Facilidade de acesso: aos fornecedores, produtos e servicos, incluindo

facilidade de contato com o pessoal;

v Comunicagdo: manter o cliente, fornecendo instrucdes de uso

adequado por meio de manuais;
v' Adaptabilidade: capacidade de resposta a situagdes ndo previstas;
v" Imagem: visdo ou conceito formado sobre a empresa

Para este estudo Juran, Deming e Crosby foram escolhidos, porque, além de
fazer parte de um seleto grupo de especialistas americanos, sédo considerados os

“‘gurus” da qualidade.

Juran (apud CARAVANTES; PANNO; KLOECKNER, 2005) aborda o conceito
de qualidade em servicos da mesma forma que sua definicdo genérica de
“adequacdo ao uso” como sendo a capacidade de um servigco corresponder
satisfatoriamente as necessidades do cliente quando um servigo é prestado. Essas
necessidades podem ser de cortesia, pontualidade, facil acesso ao servigo,

informacdes claras e precisas, entre outras (CARAVANTES; PANNO; KLOECKNER,
2005).

Crosby (apud SOARES, 2004) divulgou os conceitos “defeito zero” e “faga
certo da primeira vez”. O pesquisador defende o planejamento e a prevengdo como
meios para se atingir a qualidade. Além disso, difunde quatro “valores absolutos de
gestdo e manejo da qualidade™ estar em conformidade com os requisitos, a

prevencao, o zero defeito e a ndo conformidade, mais cara que a conformidade.
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A filosofia de Deming (apud SOARES, 2004) é composta de uma trindade de
crencas: constancia de finalidade (definicdo correta) melhora constante e
conhecimento profundo. Esta trindade reflete num programa de quatorze pontos que
devem ser observados e analisados estatisticamente. Ele acredita, ainda, que as
pessoas precisam se sentirem estimadas umas pelas outras, precisam de alegria
para trabalhar. Por isso, incentiva a cultura organizacional de recompensa onde

todos trabalham de forma coordenada, sem a puni¢cdo (SOARES, 2004).

2.3 SATISFACAO DO USUARIO

A satisfacéo do cliente tem assumido relevante importancia como instrumento
capaz de garantir a sobrevivéncia das organizagdes, sejam elas, instituicdo ou

empresa, do setor publico ou privado, com ou sem finalidade de lucro.

As mudangas tecnoldgicas, econbémicas e sociais tém afetado sobremaneira
as pessoas e as suas relagdes com as organizagcdes com variadas intensidades. E,
nesse contexto devido ao nivel de exigéncias e cobrangas, os gestores precisam
assumir posturas que garantam e protejam os interesses das partes interessadas

(clientes, acionistas, funcionarios, etc.).

A satisfacdo do cliente € um imperativo de sobrevivéncia empresarial. Ha
qgquem entenda a satisfagdo como um sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparagdo do desempenho esperado pelo servico em relagdo as
expectativas da pessoa. Como se pode depreender, a satisfacdo do cliente passa,
necessariamente, pela qualidade do servico prestado que, por sua vez “esta
relacionada a um conjunto de caracteristicas que conferem aptidao para satisfazer
necessidades explicitas e implicitas” (OLIVEIRA, 2004 apud MELO, 2003).

Ainda segundo Melo (2003), a satisfagao do cliente € um tema de natureza
multidisciplinar, por ser abordado por diversas areas do conhecimento, que vao da
antropologia ao marketing, passando pela economia, psicologia e sociologia. Pode
ser alcangada por meio de uma seqiUéncia de acgdes: a identificacdo das
necessidades dos clientes, oferta de um produto ou servico que atenda a essas
necessidades, a medi¢cao do nivel de satisfacdo do cliente e a adogédo de medidas

voltadas para antecipar e/ou corrigir eventuais falhas.
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2.4 O PROCESSO DE ATENDIMENTO DA SRH/UNB

Com o intuito de enriquecer as informagdes do contexto histdérico da criagédo
do Setor de Atendimento da SRH, foram coletadas informagcbes por meio de
depoimentos de colegas mais antigos, presentes a época da entdo Diretoria de

Recursos Humanos.

Em meados de 1997, a Diretoria de Recursos Humanos nao dispunha de um
setor de atendimento formalizado, tal como existe hoje. O atendimento era realizado
pela Secretaria de Pessoal e da Diretoria de Recursos Humanos. A equipe era
formada por 1(um) secretario, 1(um) coordenador administrativo, 1(um) auxiliar

administrativo e 2 (duas) recepcionistas.

As solicitacbes eram feitas mediante o preenchimento de uma Guia de
Solicitagcdes para os mais variados assuntos, onde os servidores expunham suas
duvidas referentes a aposentadoria, seguro de vida, registro funcional, contracheque

entre outros.

As solicitacdes entdo eram encaminhadas ao setor competente, que ao
conclui-las, devolviam-na para serem remetidas ao escaninho correspondente ao

setor de lotagao do referido servidor.

As principais queixas dos usuarios eram quanto a demora nas respostas e
quanto ao acesso direto as informagdes, uma vez que era dificil o acesso dos

mesmos as dependéncias internas da Secretaria de Pessoal.

Os servidores que lidavam com o atendimento queixavam-se por sua vez do
estafante servico, devido a caréncia de equipamentos adequados a realizacdo das

tarefas e o numero reduzido de servidores para o atendimento.

Nos dias de hoje contamos com os recursos de informatica e digitalizacéo de
documentos que vieram dar mais agilidade e rapidez na consulta as pastas

funcionais que anteriormente tinham-se os dados registrados em fichas de papel.

A era da informatica fez com que os computadores substituissem as

maquinas de datilografia. Os sistemas operacionais foram implantados e a unido
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desses fatores aliados a selecdo de pessoal capacitado ao desempenho das

funcdes, trouxe enormes beneficios ao Setor de Recursos Humanos.

O Setor de Atendimento da SRH fica situado no Prédio da Reitoria, 1° andar.
O acesso se da por meio de rampas ou pelo uso do unico elevador do prédio. A area

antes de 20,19m?foi ampliada para 29,64m?2.

Essa alteragcéo ocorreu no final de 2008, quando da reestruturagdo do espaco

fisico previsto no Programa de Exceléncia no Atendimento.

Dessa maneira foi disponibilizada mais uma mesa com computador, com
acesso a Internet e programas operacionais, as trés mesas ja existentes

anteriormente.

A equipe responsavel pelo atendimento ao publico na SRH é formada por
quatro pessoas, sendo que trés delas pertencem ao Quadro de Servidores efetivos
da UnB e a quarta é funcionaria de uma firma terceirizada. A essas pessoas
compete recepcionar os usuarios, prestar informacgbes e esclarecimentos relativos
aos assuntos pertinentes, bem como realizar o encaminhamento as outras areas da

Secretaria, quando necessario.

A rotina diaria de trabalho dos atendentes é de 8hs as 11h30min e de 14h as
17h30min, para atendimento ao publico externo. Das 11h30min até as 12h e das
17h30min até as 18h, faz-se o encaminhamento dos requerimentos ao setores
internos da SRH.

Abaixo, sdo especificadas as atividades desenvolvidas pelo setor de
ATENDIMENTO da SRH:

v Emisséao de fichas: Funcionais e Financeiras;

v' Autorizagdo para a emissao de crachas (identidade funcional);
v' Autorizagao para empréstimo junto a Caixa Econdmica Federal;
v' Atualizacdo de dados cadastrais dos servidores;

v" Recebimento e conferéncia de documentacdo comprobatéria para

inclusdo de Cadastro de dependentes dos servidores;

v' Registro e cadastramento de e-mail para acesso junto ao Siapenet;
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v" Recebimento de Certiddo de Tempo de Servigo para posterior inclusdo

nos sistemas operacionais;
v Recebimento de Recadastramento de Aposentados e Pensionistas;

v" Recebimento e conferéncia de documentacdo para abertura de

processos de Aposentadoria, Pensao Civil e Abono de Permanéncia;

v" Agendamento junto ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) para

Certidao de Tempo de Servico;
v' Emissao de Declaragdes para os mais variados fins;

v Orientagbes quanto ao Plano de Carreira dos servidores técnico-

administrativos (levantamento realizado no Setor).

v Orientagbes quanto aos beneficios de Aposentadoria e Abono de

Permanéncia.

2.5 LEVANTAMENTO DAS ACOES ADOTADAS PELA SRH

A SRH entende que para o desenvolvimento de suas metas € necessario

conduzir projetos que acompanhem a atual conjuntura humana e tecnoldgica.

E essencial que a UnB tenha em seus quadros colaboradores bem
selecionados, posicionados, qualificados e comprometidos, e processos
administrativos bem alinhados, eficientes e eficazes, que contribuam

adequadamente para os resultados esperados.

Dentre algumas a¢des adotadas visando a continua melhoria dos processos

podemos citar:

v' Digitalizagdo de documentos para as pastas funcionais dos servidores,

dando maior agilidade a consultas de documentos;

v" Descentralizagdo do moédulo de Férias do Sistema de Pessoal (SIPES)
para as Unidades administrativas e académicas, sendo destinado um
periodo para que as mesmas operem e registrem a marcacao de férias

dos servidores da Unidade;
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A criacdo da pagina da SRH, trazendo informacdes referentes aos mais
diversos assuntos de interesse do servidor bem como ao acesso aos
diversos formularios de requerimento utilizados na rotina de trabalho

para os mais variados fins;

Ampliagdo do espaco fisico do setor de Atendimento, bem como do

aumento do numero de atendentes de dois para quatro.

Substituicao de computadores mais antigos por modelos mais recentes

e rapidos e

Além disso, a SRH elaborou seu plano de trabalho com o objetivo de:

planejar, implementar, acompanhar, monitorar e avaliar projetos que contribuam

diretamente para o desenvolvimento de competéncias humanas e processos

laborais que favoregam o cumprimento da Missdo da UnB.

Projetos a serem desenvolvidos para o triénio 2009-2012:

v

Gestao de Desempenho por Competéncias — Esta € uma forma de
alcancar resultados de alto desempenho, demonstrados pela obtencdo
de eficiéncia e eficacia operacional, sustentabilidade institucional e, no
caso da UnB, pela busca permanente do reconhecimento da imagem
de exceléncia junto a suas partes interessadas (alunos, servidores,

sociedade e governo);

Talentos Humanos e Banco de Talentos da UnB — A identificagdo de
talentos, por meio de ferramenta adequada, favorecera o mapeamento
de detentores de conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias
para o desenvolvimento de competéncias, bem como possibilitara
maior comprometimento organizacional por parte dos servidores, uma
vez que suas potencialidades poderdo ser mais bem aproveitadas,

resultando em foco, resultado e impacto institucional e social,

Programa de Preparagao para a Aposentadoria: A arte da vida
plena — Visa humanizar ao maximo a transicdo das pessoas para a
aposentadoria, orientando-as a construir uma ponte a partir das

competéncias desenvolvidas durante o periodo de servicos na UnB,
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para que sigam a vida, de forma a manterem projetos pessoais
construtivos e produtivos. O programa sera desenvolvido em parceria
DAC/SRH;

v Intranet UnB - A Intranet, pelas caracteristicas e funcionalidades, é
uma ferramenta fundamental para que se estabeleca comunicagao e
integracao entre todos os setores da UnB. A introdugdo da intranet
representa inovacao, boas oportunidades e desenvolvimento para

todos os colaboradores da Instituigéo;

v" Educacdo continuada do Servidor — Fundamental para que a
Instituicdo mantenha-se viva e tenha oportunidades de mudanga e de

adocao de melhores praticas;

v" Inclusdo de novos servidores — Acolher o novo servidor,
introduzindo-o no mundo UnB de modo que ele entenda o
funcionamento da instituicdo e sinta-se estimulado a servir ao publico
interno e externo desde o principio de suas atividades até a sua

aposentadoria;

v Gestao dos Estagiarios — A gestao eficaz no processo de estagiarios
fornecera ao profissional iniciante melhores oportunidades de aplicacéo
dos conhecimentos construidos durante a vida académica, iniciando

assim uma carreira profissional com foco em bons resultados;

v' Gestao Transparente e Compartilhada da SRH — Consiste em abrir
um canal de comunicagao entre todos os servidores por meio do qual
transmitam suas idéias, suas sugestdes sobre assuntos institucionais e
departamentais, suas praticas etc. Este projeto sera realizado em
parceria com o Programa de Modernizacdo da Administracdo FUB/UnB
e,

v' Exceléncia no Atendimento — consiste na implantacdo de um

programa de exceléncia no atendimento; as pessoas serao preparadas

para atender e incentivadas a atender de maneira assertiva e acertada.

Todos os projetos foram orientados pela professora Maria Angela Soares

Lopes, assessora da Direcao da SRH.
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Foi sugerido as equipes da SRH, que formassem os grupos de acordo com as

afinidades e habilidades para trabalharem nos projetos citados acima.

Dessa maneira, formaram-se os Grupos de Trabalho (GT's) e deu-se inicio a
uma série de reunides para que se estabelecessem metas a serem cumpridas na

rotina de cada setor da SRH.

O material de cada projeto foi disponibilizado via Internet e repassados aos
membros cadastrados nos e-grupos; de forma que todos tinham acesso a todos os

projetos e foi incentivada uma série de debates e levantamento de sugestbes.

Dos projetos citados, o Programa de Preparagédo para a Aposentadoria foi o
unico a ter seus trabalhos avancados possibilitado pelas discussdes e reunides

periddicas de trabalho em parceria com a Diretoria de Saude (DAS).

Nos demais projetos, os avangos foram poucos devido as dificuldades de
cada colaborador em se ausentar de seu setor. Embora todos tivessem consciéncia
da importancia do trabalho, a carga de trabalho interna é grande, acumulo de
processos, vive-se a impressdo de nunca termos tempo suficiente para dar conta de
tudo.

Além do que, outro fator importante € a quebra de paradigmas e vencer as

barreiras contra o novo, algo que deve ser conquistado.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

Segundo Vergara (2009), existem varias taxonomias de tipos de pesquisa, de
acordo com os critérios utilizados pelos autores que tratam do assunto. No estudo
em questao, foram selecionados os critérios basicos propostos por Vergara (2009),
que classifica os tipos de pesquisa quanto aos fins a que se destina e quanto aos

meios de investigacéo.

Quanto aos fins a que se destina, realizou-se uma pesquisa do tipo descritiva
e aplicada. Descritiva porque visou caracterizar a populacdo a ser estudada,
especialmente quanto as percepgdes, expectativas e sugestbes do pessoal técnico-
administrativo da area-meio de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES).
Pretendeu-se estabelecer correlagbes entre as varidveis do estudo e definir sua
natureza. Aplicada porque € motivada pela necessidade de resolver problemas
reais, portanto, com finalidade pratica (VERGARA, 2009).

Quanto aos meios, realizou-se uma pesquisa bibliografica, documental e de
campo. Bibliografica porque para a fundamentacéo tedrico-metodolégica do trabalho
foram realizadas pesquisas sobre o assunto em material cientifico publicado em
livros, revistas, meios eletrénicos. A investigacao foi, também, documental porque se
valeu de documentos internos da Instituicdo que dizem respeito ao objeto de estudo,
como, por exemplo, os formularios de requerimentos, circulares, oficios,
memorandos. A pesquisa foi de campo porque coletou dados primarios na

Instituicdo em estudo, tais como aplicagcéo de entrevistas e de questionarios.

Vergara (2009, p. 46) define dois tipos de amostra: probabilistica, baseada em
procedimentos estatisticos, e ndo probabilistica. A amostra probabilistica subdivide-
se em aleatdria simples, a estratificada e a por conglomerado. Da amostra nao

probabilistica, destacam-se as selecionadas por acessibilidade e por tipicidade.

Optou-se por utilizar a amostra nao probabilistica, conjugada com as duas
formas. Por acessibilidade porque longe de qualquer procedimento estatistico,
seleciona elementos pela facilidade de acesso a eles. E por tipicidade porque é

constituida pela selecdo de elementos que o pesquisador considera representativos
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da populagéo-alvo, o que requer profundo conhecimento dessa populacao
(VERGARA, 2009, p. 46).

Iniciou-se a pesquisa por meio de entrevistas com professores e servidores

técnico-administrativos do quadro efetivo da Instituicéo.

Com base nos dados coletados, foi construido um questionario, elaborado de

maneira a investigar as percepgdes, expectativas e sugestdes dos usuarios quanto

ao atendimento oferecido pelo setor de atendimento ao cliente da SRH.

Segundo Borges-Andrade e Lima (1983), para construgdo de um instrumento

de pesquisa devem considerados os seguintes aspectos:

a)

Levantamento dos incidentes criticos, ou seja, a descricdo de
ocorréncias, fatos e eventos relevantes relacionados a uma atividade e
que vao indicar os conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA’s)

necessarios a uma determinada atividade;

Organizagcdo dos incidentes comportamentais em categorias de

conteudo;

Formatacdo do questionario, onde se definem as categorias e se
misturam os itens, “para se evitar que dois itens tratando
essencialmente de um mesmo aspecto sejam apresentados um apoés o
outro” (GUNTHER, 1996, p. 391);

Validacdo de conteudo por juizes, onde, entre cinco a sete pessoas
com perfil igual as consultadas, deverao analisar o conteudo do
instrumento e, se houver uma concordancia igual ou superior a 80%

(oitenta por cento), o conteudo sera considerado validado;

Validagdo semantica, onde se apresenta o instrumento a uma amostra
do publico-alvo para verificar se os individuos compreendem os itens.

Esta fase considera-se como um pré-teste do instrumento;

Aplicagcdo do instrumento de pesquisa, com instrucbes, escalas e,
principalmente, com garantia do sigilo absoluto das informacbes
coletadas (BORGES-ANDRADE; LIMA, 1983).
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Como fontes de informacao para o levantamento dos incidentes criticos que
subsidiaram a construgcdo do questionario de pesquisa foram consultados cinco

professores e cinco servidores técnico-administrativos.

Segundo Ludke (1986, p. 33), ao lado da observacao, a entrevista € um dos
mais basicos instrumentos de coleta de dados e, também, uma das principais
técnicas de trabalho em quase todos os tipos de pesquisa utilizados nas ciéncias

sociais.

As entrevistas podem ser classificadas em: i) nao-estruturada ou nao
padronizada — quando ha liberdade de percurso na condugdo das perguntas; ii)
estruturada ou padronizada - quando o entrevistador tem que seguir rigorosamente
um roteiro de perguntas feitas a todos os entrevistados de maneira idéntica e na
mesma ordem; e iii) semi-estruturada — quando a entrevista se desenrola a partir de
um esquema basico, porém ndo aplicado rigorosamente, permitindo que o

entrevistador faga as adaptacdes que achar conveniente (LUDKE, 1986, p. 34).

Para fins de aplicagdo desta monografia, utilizaram-se entrevistas semi-
estruturadas, tendo em vista a finalidade deste instrumento nesta etapa inicial e
também por seguir um roteiro que ndo impede a formulagdo de outras perguntas
durante a entrevista. Além disso, conforme citado por Lidke (1986, p. 34), “[...] o tipo
de entrevista mais adequado para o trabalho de pesquisa que se faz atualmente [...]

aproxima-se mais dos esquemas mais livres, menos estruturados”.
Para o roteiro das entrevistas consideraram-se os seguintes aspectos:

1. O que caracteriza um atendimento de qualidade.
2. Como é reconhecida a satisfacdo do usuario.

3. Se o SETOR apresenta boa qualidade na prestagdo do servigco e
cumpre os prazos estabelecidos para entrega da documentacao

solicitada.

4. Se o SETOR proporciona facil acesso as informacdes e os servidores

sao atenciosos e prestativos.

5. Se o0s servidores tém iniciativa/qualidade no atendimento e

demonstram interesse em resolver os problemas dos clientes.
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Se, as vezes, os servidores do SETOR demonstram falta de

conhecimento para prestar orientacédo quando solicitada.

Se o cliente sente-se como se estivesse atrapalhando o andamento

das atividades ali desenvolvidas.
Se o cliente sente-se como ndo sendo publico-alvo na SRH.

Se a UnB realiza cursos de capacitagdo e reciclagem para os
servidores, objetivando a melhoria e qualidade dos servigcos prestados
pelo SETOR.

Se a disponibilizacado da solicitacdo de documentos via Internet, foi um
facilitador.

Se o numero de servidores é suficiente para a realizagdo das tarefas
executadas pelo SETOR.

Se o tempo de espera estd em conformidade com o grau de

complexidade das tarefas executadas pelo SETOR.

Que acdes e medidas s&o relevantes para se obter um atendimento de

qualidade

Dados gerais dos entrevistados (caracterizacdo da area em questao;

tempo de servigo; formacgao e funcao/cargo do profissional).

Os dados foram inicialmente coletados por meio de entrevistas.

Posteriormente foi aplicado o questionario desenvolvido para a pesquisa.

O questionario foi elaborado com perguntas fechadas, em linguagem

apropriada aos participantes e estruturadas em uma escala tipo Likert, de 5 pontos,

variando de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito). Optou-se por essa escala por

ser “mais facil de responder e analisar’ e ainda por ser “a mais utilizada nas ciéncias

sociais, especialmente em levantamentos de atitudes, opinibes e avaliagdes”
(GUNTHER, 1996, p. 399).



33

3.2 0S DADOS COLETADOS NAS ENTREVISTAS

Solicitou-se aos participantes que fizessem um relato das suas fungbes, bem
como suas percepgdes, expectativas e sugestdbes quanto aos servigos oferecidos

pelo setor de Atendimento da SRH.

Para tanto, foram apresentados aos sujeitos, no inicio das entrevistas, os
conceitos de atendimento de qualidade e satisfacdo do usuario. A forma de registro
dos dados obtidos nas entrevistas foi a gravacao direta, pois esta técnica tem a
vantagem de registrar todas as expressdes orais, imediatamente, deixando o
entrevistador livre para prestar toda a sua atengéo ao entrevistado (LUDKE, 1986, p.
37). Para isso, foi requerida autorizagdo do entrevistado para que a entrevista fosse

gravada, de modo que as respostas obtidas fossem posteriormente analisadas.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 22 de fevereiro a 1° de marco
do ano corrente, no Campus da UnB, no periodo da manha. E, como existem dois
blocos de entrevistas - sendo um para os docentes e outro para os técnico-
administrativos -, optou-se por nomear os entrevistados da categoria dos servidores
técnico-administrativos de A, B, C, D e E, enquanto que os entrevistados da
categoria dos docentes de A1, B1,C1, D1 e E1.

Observou-se que, de uma maneira geral, os usuarios dos dois grupos tém
uma boa percepcdo e aceitabilidade dos servicos prestados pelo setor de
Atendimento da SRH. Todos os entrevistados conferiram especial reconhecimento
ao desempenho dos servidores daquele Setor e teceram muitos elogios quanto a
cortesia, dominio, conhecimento e interesse em resolver o0s problemas

apresentados.

No entanto, algumas recomendacdes se fizeram necessarias no entender e
na visdo dos usuarios, com vistas a contribuir para a melhoria dos processos
desenvolvidos pelo Setor, bem como pela SRH como um todo. Assim, encontram-se

abaixo os relatos e as impressdes dos entrevistados.
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3.2.1 O entrevistado A

O entrevistado A, da categoria dos servidores técnico-administrativos,
acredita que a demanda de servigos orientados ao Setor de Atendimento da SRH
seria minimizada e otimizada se algumas informac¢des que ora sao centralizadas na
SRH, fossem disponibilizadas, via sistema SIPES, as Unidades e Departamentos da
UnB. E o caso, por exemplo, das solicitagdes de fichas funcionais, que s&o
realizadas mediante documento registrado via UnBDoc e que devem vir assinados

pela chefia imediata.

Segundo o mesmo entrevistado, existem muita burocracia e centralizagcéo
dessas informagdes por parte da SRH, o que provoca uma demora no atendimento
dessas solicitagcbes. Em muitos casos, segundo ele, ha a necessidade de inclusédo
dessas fichas funcionais em processos de progressao funcional, afastamentos de

servidores, enfim, se perde muito tempo no vai e vem de documentos.

Caso essas informagdes fossem liberadas via sistema SIPES, como vem
sendo feito com o mddulo de férias, as Unidades poderiam emitir essas fichas
funcionais aos seus interessados. Isso daria mais agilidade aos seus processos,

bem como desoneraria a SRH para a pratica da tarefa.

Ainda para o entrevistado A, o proprio sistema SIPES deveria ser uma
ferramenta de trabalho aprimorada de modo a permitir consultas confiaveis, como,

por exemplo, a contagem de tempo de servigo para fins de aposentadoria.

Houve, por parte do entrevistado A, uma queixa quanto ao atendimento por
telefone. Segundo ele, poderia ser mais rapido ou, até mesmo, se dar o feedback —

0 que, em muitos casos, acaba nao ocorrendo.

O entrevistado A enfatizou a questdo do “coleguismo” para resolver as
questdes na SRH. Pelo fato dele ser servidor mais antigo, ter bom relacionamento
interpessoal e ja ter trabalhado no setor de RH, diz ter mais facilidade com as

informacgdes e as solugdes para os problemas procurados.

Por fim, ele considera importante que todo o servidor de RH deva ter um
conhecimento da Unidade como um todo, ter nogbes sobre as atividades de cada

Setor interno, estar capacitado e qualificado, em especial para estar no Setor de
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Atendimento e propde, ainda, que a SRH faca um diagnostico das suas atividades e

aquilo que se espera dela, a fim de dar agilidade aos seus processos.

3.2.2 O entrevistado B

O entrevistado B queixou-se da sinalizacdo da porta de entrada do Setor de
Atendimento da SRH. Segundo ele, a placa ndo apresenta boa visibilidade e
prejudica, inclusive, a verificagdo, com maior clareza, do horario de funcionamento

ao publico externo.

Segundo ele, também falta identificacdo nas mesas dos atendentes, de quem
€ quem, e o tipo de atendimento a que esta destinado, tal como emissédo de
documentos, autorizagdo de crachas, recebimento de documentos etc. Seria muito
importante dar essa percep¢ao aos usuarios porque, muitas vezes, o usuario acaba
procurando sempre a mesma pessoa para ser atendido, achando que somente ela

detém a informacgao para que se resolva o problema pretendido.

Ele elogiou a disponibilizagdo de formularios de requerimentos na pagina da
SRH. No entanto, sugere que se viabilize o recebimento de requerimentos, via
Internet, a fim de facilitar, por exemplo, os usuarios dos Campi (Planaltina, Gama e

Ceilandia).

3.2.3 O entrevistado C

O entrevistado C elogiou a atual equipe de atendimento e ressaltou que nem
sempre foi assim. Disse que, as vezes, sentia até receio em procurar a SRH.
Segundo ele, havia arrogancia e era como se as pessoas estivessem prestando um

favor.

Contudo, atualmente, ele diz que as pessoas que lidam com o atendimento ao
publico demonstram interesse, atengdo e sdo simpaticas. O acesso a informagdes
foi facilitado, além de maiores esclarecimentos a muitos assuntos de interesse do
servidor. Ele considera muito importante a questao do clima de trabalho e disse que

a impressao € de que todos se relacionam bem e se auxiliam mutuamente.
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Outra questédo que o entrevistado C demonstrou interesse em registrar foi
quanto ao tratamento dado as pessoas mais idosas. Segundo ele, existe grande
empatia dos servidores e até mais paciéncia, dando um tratamento de qualidade a

€S8Sas pessoas.

A Unica queixa do entrevistado C foi em relagdo ao atendimento telefonico,

pela demora e na falta de direcionamento para outras areas.

3.2.4 O entrevistado D

O entrevistado D demonstrou preocupag¢ao com o fato da escassez cada vez
maior de servidores do quadro efetivo da UnB. Para ele é fundamental, em especial
na SRH, que a cultura da UnB nido se perca. Na opinido dele, os servidores do
contrato ndo conhecem a fundo o passado historico da Instituicdo. E é exatamente
isso que confere aos servidores técnico-administrativos o amor e a dedicagéo

especial as suas tarefas, sejam elas simples ou complexas.

Como ele é servidor antigo e possui bom relacionamento com muitas colegas,
diz nunca ter enfrentado nenhuma dificuldade em resolver assuntos na SRH.

Acredita que o setor evoluiu, mas que pode sempre procurarinovar.

Acrescenta ainda que a SRH, deveria envolver mais os servidores técnicos,
oferecendo mais cursos de capacitacéo, principalmente na area de esportes, pois

diz haver grande atraso na UnB.

Outro aspecto levantado pelo entrevistado D é o atendimento pelo telefone,
pois segundo ele, muitas vezes vai até a SRH, pois ndo consegue resolver via
telefone.

3.2.5 O entrevistado E

O entrevistado E acha que a equipe que funciona atualmente supre as
necessidades do Setor. Demonstra interesse e possui dominio e conhecimento para

as mais diversas situacoes.

As informacbes sao claras e objetivas, mas considera que poderia haver

maior comunicagao interna para determinados assuntos. Segundo ele, tempos atras
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necessitou comparecer a SRH para ajustar o cadastro de dependentes e ndo foi
bem atendido pela pessoa da recepcdo, que nem sequer deu a atengdo devida ao

seu problema.

Dessa maneira, ele solicitou - em outra visita - que gostaria de falar
diretamente com a Geréncia do Setor de Cadastro e obteve resposta e pronto

atendimento ao que necessitava, desde a visita anterior.

Assim para o entrevistado E, é de suma importancia o atendente estar
capacitado e preparado para solucionar o problema, ter conhecimento e

principalmente querer ajudar.

3.2.6 O entrevistado A1

O entrevistado A1, da categoria dos docentes, disse que o setor proporciona
atendimento de qualidade, que todos s&o atenciosos, demonstram conhecimento e
dominio, sdo prestativos e que ndao houve, até hoje, nenhum episdédio que

merecesse conotagao negativa.

Deixa como sugestdo uma possivel melhoria em relacdo ao atendimento por
telefone e a adequacéao ao espaco fisico. Sugere para que se destaque um servidor

a fim de prestar informagdes gerais.

Segundo ele, a SRH deveria investir mais na propagacgao do site, bem como
em torna-lo mais operacional. A criacédo de links para a solugdo de pequenos
problemas, onde se exigiria 0 minimo, como atualizacdo de endereco, telefone no

cadastro funcional.

3.2.7 O entrevistado B1

O entrevistado B1 elogiou o Setor e frisou que de todas as vezes que
precisou ir att a SRH, teve pronto atendimento e resolugdo para as questbes
levantadas. Ele considera primordial a capacitagdo e a qualificagdo dos servidores
que lidam com o atendimento. Inclusive, acha que de tempos em tempos, esses
servidores deveriam se revezar internamente, além de haver maior flexibilizagdo

com o horario de atendimento ao publico externo.



38

Por ser tratar, segundo ele, de tarefa extremamente exaustiva, deveria se
pensar em turnos de horario corrido de seis horas, ao invés de oito horas diarias. Em
relagdo a pagina da SRH e a disponibilizacdo de formularios de requerimentos,

considera uma boa iniciativa. No entanto, pouco divulgada pela SRH.

Sugeriu a criagcdo de uma espécie de cartilha on-line para as questdes mais
freqientemente levadas a SRH. Os usuarios poderiam, por exemplo, ser

direcionados a uma resolugdo de um problema seguindo um ‘passo-a-passo’.

3.2.8 O entrevistado C1

O entrevistado C1 considera muito importante o usuario ser bem recebido.
Segundo ele, o usuario deve se sentir acolhido, respeitado e, além disso, for ouvido
com a devida atencdo. Para isso, segundo ele, estd o profissionalismo dos
atendentes, o saber lidar, o gostar do que fazem. Principalmente saber fazer

corretamente o seu trabalho.

Nao conhece, nem utilizou o site da SRH, mas considera importante explorar

a tecnologia em favor da melhoria na qualidade dos servi¢os.

3.2.9 O entrevistado D1

O entrevistado D1 diz ter havido melhora significativa no Setor de
Atendimento. Tempos atras sentiu certa dificuldade e intimidacédo para ter acesso a
determinadas informacdes. Ele se queixou, apenas, do tempo de espera e sugeriu o

uso de senhas de modo a organizar e agilizar o atendimento.

3.2.10 O entrevistado E1

O entrevistado E1 diz que a burocracia € o problema basico, ndo s6 da SRH,
mas do servigo publico como um todo. Criticou muito o sistema SIPES e acha que
poderia ser aprimorado, principalmente que fosse liberado as unidades e aos

departamentos para consultas, por exemplo, da programacéo de férias de docentes.
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Para ele, outro aspecto que considera relevante é de se investir na qualificagdo do

corpo de servidores técnico-administrativos.

Acredita que a SRH deveria investir mais na divulgagdo do site, instigar o
usuario a visitar mais a pagina com o intuito de adquirir informacgdes. Isso poderia
diminuir a demanda ao local, deixando mais livre o setor para casos mais

complicados e de urgéncia.

3.3 0S DADOS COLETADOS NOS QUESTIONARIOS

Os questionarios foram aplicados pessoalmente pela autora, no periodo de 15
de margo a 23 de abril, no préprio Setor de Atendimento da SRH, durante as
atividades rotineiras da pesquisadora. No decorrer da aplicagao foi deflagrada a
greve dos docentes e dos técnico-administrativos, fato que veio dificultar um pouco o

recebimento dos referidos questionarios.

Contudo, antes da aplicacdo dos questionarios foi realizada uma analise dos
dados coletados nas entrevistas, de modo a subsidiar a constru¢cado do instrumento
principal da pesquisa. A idéia era a de se captar as impressodes, as percepgdes, as
expectativas e as sugestdes dos usuarios quanto ao atendimento oferecido pelo
Setor de Atendimento da SRH.

Assim, nesta nova etapa da pesquisa, o processo consistiu na aplicagdo do
questionario, por meio impresso e por meio eletrdnico, com as respectivas instrugdes

de preenchimento aos respondentes.

O retorno dos questionarios se deu da mesma maneira, ou seja, pelo meio

impresso tradicional e também por meio eletrénico.

3.4 ANALISE DOS DADOS DAS ENTREVISTAS E DOS QUESTIONARIOS

Quanto as técnicas aplicadas na anadlise dos dados foram utilizadas: a
gravacgao direta obtida pelas entrevistas e a aplicagao dos questionarios. Os dados
foram analisados com base nas respostas dos entrevistados e, também, com base

nas respostas aos questionarios, principal instrumento da pesquisa.
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Para a analise da percepgdao do publico externo em relagdo ao grau de
satisfacao dos clientes do Setor de Atendimento da SRH, foram distribuidos ao todo
60 questionarios, sendo 30 para cada categoria - técnicos e docentes. O

questionario € composto de 16 itens e uma questao livre para sugestoes.

Foram respondidos todos os 30 questionarios da categoria dos técnico-
administrativos, perfazendo um percentual de 100% do universo pesquisado. Dos 30
questionarios aplicados aos docentes, 20 foram respondidos e 10 ndo o fizeram,

perfazendo um percentual de 67% do universo pesquisado para os docentes.

Abaixo, os grafico 1, da categoria dos técnico- administrativos e o grafico 2,

da categoria dos docentes.

Servidores Técnico-administrativos

W Masculino Feminino

47%

Grafico 1 — Servidores Técnico-administrativos
Fonte: A Autora
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Docentes - questionarios

B Masculino Feminino M Nadorespondeu

Grafico 2 — Docentes - questionarios
Fonte: A Autora

Iniciaremos a andlise dos questionarios dos técnico-administrativos para os
itens consultados e logo em seguida faremos a analise do ponto de vista dos
docentes. Assim, com relagdo ao item 1 do questionario, consistente na cortesia no
atendimento, observou-se, a partir do grafico 3, que 63% dos envolvidos na
pesquisa o avaliaram como muito satisfeitos, demonstrando assim o aspecto positivo
desse servico. O entrevistado C elogiou a atual equipe e disse que as pessoas sao
atenciosas e simpaticas e que nem sempre foi assim, ja sentiu até receio em

procurar a SRH.

Cortesia no atendimento

W Muito insatisfeito  Insatisfeito M Pouco Satisfeito

MW Satisfeito m Muito Satisfeito

0%

7%

Grafico 3 — Cortesia no atendimento (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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Com relagdo ao item 2 do questionario, que consiste na agilidade no

atendimento, constatou-se, a partir da analise do grafico 4, que 57% consideraram

muito satisfeitos e houve empate técnico quanto aqueles que consideraram

insatisfeitos e pouco satisfeitos, com percentual de 10% e 23% se dizem satisfeitos.

Agilidade no atendimento

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

0%

10%

Grafico 4 — Agilidade no atendimento (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora

Para o item 3, que consiste na clareza nas informacdes, constatou-se, a partir

da andlise do grafico 5, que 48% responderam estar muito satisfeitos e 39%

responderam estar satisfeitos e 10% pouco satisfeitos.

entrevistado E considera que poderia haver maior comunicagao interna para

Nas entrevistas,

0]

determinados assuntos, o que possibilitaria resolver o assunto da primeira visita ao

setor.
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Clareza nas informacgoes

B Muito insatisfeito Insatisfeito
W Pouco Satisfeito MW Satisfeito
® Muito Satisfeito

0% 3%

Grafico 5 — Clareza nas informagdes (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora

O item 4 do questionario versa sobre o conhecimento e dominio. Constatou-
se que a maioria 57% respondeu que estdo muito satisfeitos e 13% se dizem pouco
satisfeitos, conforme grafico 6. O entrevistado E acha que a equipe supre as
necessidades, demonstra interesse e possui dominio e conhecimento para as mais

diversas situacgoes.

Conhecimento e dominio

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito H Muito Satisfeito
0% 0%

Grafico 6 — Conhecimento e dominio (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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O grafico 7 mostra que 57% consideram estar muito satisfeitos com o
profissionalismo dos servidores do setor , 30% dizem estar satisfeitos, enquanto

13% se acham pouco satisfeitos e 7% estao insatisfeitos.

Profissionalismo dos servidores

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito H Muito Satisfeito
0% 0%

Grafico 7 — Profissionalismo dos servidores (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora

A questdo 6 do questionario faz mencao a eficiéncia e constatou-se que 30%

responderam estar muito satisfeitos, 44 % dizem estar satisfeitos, conforme grafico 8.

Eficiéncia
B Muito insatisfeito ® Insatisfeito B Pouco Satisfeito
W Satisfeito ® Muito Satisfeito
0% 3%

Grafico 8 — Eficiéncia (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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Para o item 7 do questionario, quanto a resolu¢ao dos problemas, constatou-

se que 43% se dizem muito satisfeitos, 30% satisfeitos, conforme grafico 9. O

entrevistado E considera de suma importancia o atendente estar capacitado e

preparado para solucionar o problema, ter conhecimento e querer ajudar.

B Satisfeito H Muito Satisfeito

3%

7%

Resolucao dos Problemas

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

Grafico 9 — Resolugé&o dos problemas (Técnico-administrativos)

Fonte: A Autora

O item 8 do questionario, consistente ao tempo de espera, observou-se, a

partir da andlise do grafico 10, que 40% dos envolvidos estdo muito satisfeitos, nao

alcancando a maioria para o quesito, demonstrando que necessita-se identificar

quais as principais queixas dos usuarios.

Tempo de espera

B Satisfeito H Muito Satisfeito

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

Grafico 10 — Tempo de espera (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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Com relagédo ao item 9 do questionario, consistente ao cumprimento dos

prazos de entrega de documentos, observou-se que 37% o avaliaram como muito

satisfeitos, 27% como satisfeitos, 23% insatisfeitos e 13% pouco satisfeitos,

conforme grafico 11.

dos documentos

B Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

M Satisfeito ® Muito Satisfeito

0%

Cumprimento dos prazos de entrega

Grafico 11 — Cumprimento dos prazos de entrega dos documentos (Técnico-

administrativos)
Fonte: A Autora

Com relacdo ao item 10 do questionario, consistente ao atendimento
telefénico, observou-se a partir do grafico 12, que 34% responderam estar pouco

satisfeitos e 14% se dizem insatisfeitos. Dados confirmam as impressbes do

entrevistado A, queixa-se da falta de feedback; o entrevistado C queixou-se da

demora e na falta de direcionamento para outras areas e finalmente o entrevistado

D, diz ndo conseguir resolver via telefone e porisso, vai até a SRH muitas vezes.

Atendimento telefonico

B Naose aplica M Muito insatisfeito M Insatisfeito
B Pouco Satisfeito ™ Satisfeito Muito Satisfeito
3% 39,

Grafico 12 — Atendimento telefénico (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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Os dados obtidos no grafico 13 se referem ao item 11 do questionario, que
consiste na qualidade da informacéo disponibilizada via Internet, demonstrou que
33% responderam estar satisfeitos, 27% muito satisfeitos, 17% se dividiram entre
pouco satisfeitos e insatisfeitos e 6% muito insatisfeitos. O entrevistado B sugeriu
qgue se viabilize o recebimento de requerimentos via Internet, a fim de facilitar, por

exemplo, os usuarios dos Campi de Planaltina, Gama e Ceilandia.

Qualidade da informacao
disponibilizada via internet

B Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

m Satisfeito m Muito Satisfeito

6%

17%

Grafico 13 — Qualidade da informag&o disponibilizada via internet (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora

O item 12 do questionario trata da simplificacdo dos formularios. O que se
procurou averiguar foi se a linguagem era clara e de facil preenchimento. Observou-
se a partir do grafico 14, que 40% respondeu estar satisfeito, enquanto 23% muito
satisfeito, 14% insatisfeito, 7% muito insatisfeito e 3% ndo se aplica, por nao ter

utilizado esse tipo de servico.
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Simplificagao dos formularios

H Ndose aplica m Muito insatisfeito W Insatisfeito

W Pouco Satisfeito  m Satisfeito Muito Satisfeito

3%

Grafico 14 — Simplificag&o dos formularios (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora

Conforme ilustra o grafico 15, a avaliagdo dos usuarios em relacdo as
instalacbes fisicas, demonstrou empate técnico onde 27% consideraram estar
satisfeitos e 27% pouco satisfeitos e 20% insatisfeitos e muito satisfeitos. O
entrevistado B queixou-se da sinalizagdo da porta de entrada, do setor de
atendimento, diz que a mesma nao apresenta boa Vvisibiidade e que falta
identificacdo nas mesas dos atendentes e o tipo de atendimento a que esta
destinado. Houve na questdo livre dos questionarios, a sugestdo de se ter uma

pessoa para prestar orientagdes gerais e distribuicdo de crachas e documentos

prontos.
Instalagoes fisicas
W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito M Muito Satisfeito

Grafico 15 — Instalagdes fisicas (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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O item 14 do questionario consistente ao horario de atendimento, a partir da
andlise do grafico 16, constatou-se que 33% considera estar satisfeito, enquanto
30% respondeu estar muito satisfeito e 17% disseram estar entre pouco satisfeito e

insatisfeito.

Horario de atendimento

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

3%

Grafico 16 — Horario de atendimento (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora

Com relagéo ao grafico 17, o item do questionario consistente a receptividade,
procurou-se averiguar quanto as solicitacdes, reclamacgdes e sugestbes que chegam
ao setor, observou-se que 41% responderam estar satisfeitos, enquanto 21% por
empate técnico disseram estar entre muito satisfeitos e pouco satisfeitos, 10% estao

insatisfeitos e 7% muito insatisfeitos.

Receptividade
W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito H Muito Satisfeito

Grafico 17 — Receptividade (Técnico-administrativos)
Fonte: A Autora
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Finalmente, o item 16 do questionario versa sobre o tempo de resposta as

reclamagdes. Constatou-se, a partir da andlise do grafico 18, que 43% responderam

estar pouco satisfeitos, 17% disseram estar muito satisfeitos, bem como 17% esta

satisfeito, 13% insatisfeitos enquanto 10% disseram estar muito insatisfeitos.

Tempo de resposta as reclamacgoes

B Muito insatisfeito M Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito ® Muito Satisfeito

Grafico 18 — Tempo de resposta as reclamagdes (Técnico-administrativos)

Fonte: A Autora

A seguir, passaremos a analise dos questionarios dos docentes.

Com relacdao ao item 1 do questionario, consistente na cortesia no

atendimento, observou-se, a partir do grafico 19, que 75% dos docentes disseram

estar muito satisfeitos, 15% satisfeitos e 10% pouco satisfeitos. Dados confirmados

pelos entrevistados A1 e B1 que teceram elogios ao setor.

Cortesia no atendimento

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito H Muito Satisfeito
0% 0%

Grafico 19 — Cortesia no atendimento (Docentes)
Fonte: A Autora
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Com relagdo ao item 2 do questionario, que consiste na agilidade no
atendimento, constatou-se, a partir da analise do grafico 20 , que 75% consideraram

muito satisfeitos e 25% satisfeitos, demonstrando aspecto positivo ao setor.

Agilidade no atendimento

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

0% oo 9%

Grafico 20 — Agilidade no atendimento (Docentes)
Fonte: A Autora

Para o item 3, que consiste na clareza nas informagdes, constatou-se, a partir
da andlise do grafico 21, que 48% responderam estar muito satisfeitos e 39%

responderam estar satisfeitos e 10% disseram estar pouco satisfeitos.

Clareza nas informacgoes

B Muito insatisfeito M Insatisfeito
I Pouco Satisfeito MW Satisfeito
® Muito Satisfeito

0% 3%

Grafico 21 — Clareza nas informagdes (Docentes)
Fonte: A Autora

O item 4 do questionario versa sobre o conhecimento e dominio. Constatou-
se que a maioria 57% disseram estar muito satisfeitos e 13% disseram estar pouco

satisfeitos, conforme grafico 22.
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Conhecimento e dominio

B Muito insatisfeito M Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito ® Muito Satisfeito
0% 0%

Grafico 22 — Conhecimento e dominio (Docentes)
Fonte: A Autora

O grafico 23 mostra que 50% disse estar muito satisfeito com o
profissionalismo dos servidores do setor, 30% disse estar satisfeito, enquanto 13%
se acham pouco satisfeitos e 7% estao insatisfeitos. O entrevistado C1 frisou a
importancia do “saber lidar, gostar do que fazem” e principalmente fazer
corretamente o seu trabalho. O entrevistado C1 considera muito importante o
usuario ser bem acolhido, ser ouvido com a devida atencdo, ai reside o
profissionalismo, o saber lidar, gostar do que fazem e principalmente fazer

corretamente o seu trabalho.

Profissionalismo dos servidores

B Muito insatisfeito M Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito ® Muito Satisfeito

0%

Grafico 23 — Profissionalismo dos servidores (Docentes)
Fonte: A Autora



53

A questéo 6 do questionario faz mengao a eficiéncia. Constatou-se que 65%
respondeu estar muito satisfeito, 30% disseram estar satisfeitos e apenas 5%
responderam estar pouco satisfeitos, conforme grafico 24. O entrevistado B1 frisou
que todas as vezes que precisou ir até a SRH, teve pronto atendimento e considera
primordial a capacitacdo e a qualificacdo dos servidores que lidam com o

atendimento.

Eficiéncia
B Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito ® Muito Satisfeito

0% 0% 5%

Grafico 24 — Eficiéncia (Docentes)
Fonte: A Autora
Para o item 7 do questionario, quanto a resolucao dos problemas, constatou-
se que 65% disseram estar muito satisfeitos, 15% satisfeitos e 20% disseram estar

pouco satisfeitos, conforme grafico 25.

Resolucao dos Problemas

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito H Muito Satisfeito
0% 0%

Grafico 25 — Resolugéo dos problemas (Docentes)
Fonte: A Autora
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No item 8 do questionario, consistente ao tempo de espera, observou-se, a
partir da analise do grafico 26, que 40% dos envolvidos estdo muito satisfeitos, 30%
satisfeitos, 25% disseram estar pouco satisfeitos e 5% insatisfeitos. O entrevistado

D1, sugeriu 0 uso de senhas de modo a organizar e agilizar o atendimento

Tempo de espera

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito
B Satisfeito H Muito Satisfeito
0% 5%

Grafico 26 — Tempo de espera (Docentes)
Fonte: A Autora

Com relacédo ao item 9 do questionario, consistente ao cumprimento dos
prazos de entrega de documentos, observou-se que 55% o avaliaram como muito

satisfeitos, 20% como satisfeitos, 15% pouco satisfeitos, conforme grafico 27.

Cumprimento dos prazos de entrega
de documentos

B Ndorespondeu B Muitoinsatisfeito ® Insatisfeito

W Pouco Satisfeito m Satisfeito Muito Satisfeito

5% 0% 5%

55%

Grafico 27 — Cumprimento dos prazos de entrega de documentos (Docentes)
Fonte: A Autora
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Com relagédo ao item 10 do questionario, consistente ao atendimento
telefonico, observou-se a partir do grafico 28 , que 45% responderam estar pouco
satisfeitos, 35% dizem estar satisfeitos, 10% muito satisfeitos e 10% insatisfeitos. O
entrevistado A1 sugere que se destaque um servidor para prestar informacbes

gerais por telefone.

Atendimento telefonico

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

0%

10%

Grafico 28 — Atendimento telefénico (Docentes)
Fonte: A Autora

Os dados obtidos no grafico 29, se referem ao item 11 do questionario, que
consiste na qualidade da informacao disponibilizada via Internet, demonstrou que
45% responderam estar satisfeitos, 20% se dividem entre pouco satisfeitos e
insatisfeitos e 10% n&o responderam. O entrevistado A1, a SRH deveria investir na
propagacédo do site, criar links para a solugdo de pequenos problemas; o
entrevistado B1 sugeriu a criacdo de cartilha on-line para questbes mais
frequentemente levadas a SRH; o entrevistado C1 ndo conhece e nem utilizou o site,
mas considera importante explorar a tecnologia para a melhoria da prestagdo dos
servigos e o entrevistado E1 diz que a SRH deveria instigar o usuario a visitar mais a
pagina com o intuito de adquirir informagdes e com isso diminuir a demanda ao

local, deixando mais livre o setor para casos mais complicados e de urgéncia.
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Qualidade das informacgoes
disponibilizadas na internet

B Ndorespondeu B Muitoinsatisfeito ® Insatisfeito

W Pouco Satisfeito m Satisfeito Muito Satisfeito

5% 10%

0%

Grafico 29 — Qualidade das informagdes disponibilizadas na internet (Docentes)
Fonte: A Autora

O item 12 do questionario trata da simplificacdo dos formularios, se procurou
averiguar se a linguagem era clara e de facil preenchimento, observou-se a partir do
grafico 30, que ha um empate técnico entre os que consideram estar satisfeitos,

35% e insatisfeitos, 20% disseram estar muito satisfeitos e 10% insatisfeitos.

Simplificagao dos formularios

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

0%

10%

Grafico 30 — Simplificagao dos formularios (Docentes)
Fonte: A Autora
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Conforme ilustra o grafico 31, a avaliagdo dos usuarios em relagdo as
instalacbes fisicas, demonstrou empate técnico onde 50% consideraram estar

satisfeitos e 25% pouco satisfeitos, 10% insatisfeitos com 15% muito satisfeitos.

Instalagdes fisicas

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

0%

10%

Grafico 31 — Instalagées fisicas (Docentes)
Fonte: A Autora

O item 14 do questionario consistente ao horario de atendimento, a partir da
andlise do grafico 32, constatou-se que 45% considera estar satisfeito, enquanto
25% disseram estar pouco satisfeito, 20% insatisfeito e apenas 10% disseram estar

muito satisfeito.

Horario de atendimento

W Muito insatisfeito ™ Insatisfeito M Pouco Satisfeito

B Satisfeito H Muito Satisfeito

0%

Grafico 32 — Horario de atendimento (Docentes)
Fonte: A Autora
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Com relagéo ao grafico 33, o item do questionario consistente a receptividade,
procurou-se averiguar quanto as solicitacdes, reclamacdes e sugestdes que chegam
ao setor, observou-se que 45% responderam estar satisfeitos, enquanto 30%

disseram estar muito satisfeitos e 20% dizem estar pouco satisfeitos.

Receptividade

B Ndorespondeu B Muitoinsatisfeito B Insatisfeito

B Pouco Satisfeito M Satisfeito Muito Satisfeito

5% 0%

0%

Grafico 33 — Receptividade (Docentes)
Fonte: A Autora

Finalmente, o item 16 do questionario versa sobre o tempo de resposta as
reclamacbes. Constatou-se a partir da analise do grafico 34, que 53% respondeu
estar satisfeito, 21% disseram estar muito satisfeitos, 16% pouco satisfeitos e 10%

nao respondeu.

Tempo de resposta as reclamacgoes

B Ndorespondeu B Muitoinsatisfeito B Insatisfeito

B Pouco Satisfeito M Satisfeito Muito Satisfeito

Grafico 34 — Tempo de resposta as reclamagdes (Docentes)
Fonte: A Autora
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 QUANTO AOS QUESITOS: CORTESIA, AGILIDADE, CONHECIMENTO/
DOMINIO E PROFISSIONALISMO DOS SERVIDORES

A partir dos resultados dos questionarios observou-se que para esses
quesitos, as opinides de ambas as categorias, técnicos e docentes, apresentaram o
maior percentual de satisfacdo e deram uma conotagdo muito positiva ao setor de
atendimento da SRH.

Esse resultado € confirmado pelas entrevistas para ambas as categorias. O
entrevistado C da categoria dos técnicos elogiou a atual equipe e ressaltou que nem
sempre foi assim e que as vezes sentia até receio em procurar a SRH, pois havia
muita arrogancia e era como se as pessoas estivessem prestando um favor. O
entrevistado E disse que a equipe demonstra interesse, possui dominio e
conhecimento. O entrevistado docente A1 disse que o setor proporciona
atendimento de qualidade, todos sédo atenciosos e prestativos, além de possuirem

dominio e conhecimento.

4.2 QUANTO AOS QUESITOS: EFICIENCIA, RESOLUCAO DOS PROBLEMAS,
TEMPO DE ESPERA E CUMPRIMENTO DOS PRAZOS DE ENTREGA DE
DOCUMENTOS

A eficiéncia do setor na percepc¢do dos docentes alcangou o percentual de
65% como muito satisfeitos enquanto para os técnicos obteve-se o percentual de
31% como muito satisfeitos. Para tanto, o setor deve trabalhar no sentido de
converter o percentual de 24% dos técnicos que disseram estar pouco satisfeitos

para pelo menos satisfeitos.

Para a resolugdo dos problemas temos para os docentes 65% que se dizem
muito satisfeitos enquanto para os técnicos existe o percentual de 17% como pouco
satisfeitos e 7% como insatisfeitos, apontando que a categoria embora n&o tenha

recomendado alguma acao, deve-se inferir o resultado para fins de reflexao.

O tempo de espera para os docentes foi avaliado com 42% como muito

satisfeitos. Houve nas entrevistas, a recomendagédo do uso de senhas de modo a
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agilizar e organizar o atendimento. Para os técnicos, temos que embora 40%
disseram estar muito satisfeitos, temos clientela como muito insatisfeita, insatisfeita e

pouco satisfeita, resultado que leva a procurar medidas de melhoria.

Quanto ao cumprimento dos prazos de entrega dos documentos temos que
para os docentes 58% disseram estar muito satisfeitos, ndo foi registrado percentual
de insatisfacdo, ja para os técnicos, ha registro de 23% que se dizem insatisfeitos,

somados a 13% como pouco satisfeitos.

4.3 QUANTO AOS QUESITOS: ATENDIMENTO TELEFONICO, QUALIDADE DA
INFORMA(;AO DISPONIBILIZADA VIA INTERNET E SIMPLIFICACAO DOS
FORMULARIOS

O atendimento telefonico recebeu algumas criticas tanto da parte dos
docentes como dos técnicos, inclusive nas entrevistas. O entrevistado A queixou-se
que o atendimento telefénico poderia ser mais rapido e que falta feedback ao
usuario, que em muitos casos acaba nao ocorrendo. O entrevistado C queixou-se
pela demora e na falta de direcionamento para outras areas. O entrevistado D diz

comparecer muitas vezes a SRH, pois nao consegue resolver via telefone.

Portanto para os técnicos o percentual de 14% encontra-se insatisfeitos e
para os docentes 50% se encontram pouco satisfeitos e 11% disseram estar

insatisfeitos.

Quanto a qualidade das informagdes disponibilizadas via Internet, foram os
docentes nas entrevistas que mais sugeriram melhorias, tais como: o entrevistado
A1 sugeriu a criagéo de links para solucionar pequenos problemas; o entrevistado
B1 sugeriu a criacao de uma cartilha on-line para as questbes mais frequentemente
levadas para a SRH e o entrevistado E1 acha que a SRH deve divulgar mais o site a
fim de que o usuario adquira mais informacdes e diminua a demanda ao local, para
as questbes que forem mais urgentes. Os técnicos responderam estar 17%
insatisfeitos e 17% pouco satisfeitos e igualmente durante as entrevistas, houve por
parte do entrevistado B a sugestdo de que fosse viabilizado o recebimento dos
requerimentos via Internet, de modo a facilitar os usuarios que se encontram nos

Campi de Planaltina, Ceilandia e Gama.
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Quanto a simplificacédo dos formularios tivemos a divisdo de opinido dos
docentes entre pouco satisfeitos e satisfeitos, e um percentual de 10% insatisfeitos.

Ja os técnicos, 14% estdo insatisfeitos e 7% muito insatisfeitos.

44 QUANTO AOS QUESITOS: INSTALACOES Fis ICAS, HORARIO _DE
ATENDIMENTO, RECEPTIVIDADE E TEMPO DE RESPOSTA AS RECLAMACOES

Embora o setor tenha sofrido alteragbes, ampliando seu espaco fisico, na
percepcgao dos usuarios, ainda merece algumas consideragdes. O entrevistado B da
categoria dos técnicos, queixou-se da pouca visibilidade da placa de entrada do
setor de atendimento e, sugeriu que as mesas dos atendentes recebam sinalizagéo

de identificagcao dos servidores e o tipo de assunto.

Quanto ao horario de atendimento temos para os docentes um percentual de
45% de clientes satisfeitos e 33% dos técnicos também como satisfeitos. No
entanto, temos um percentual significativo dos que responderam estar pouco
satisfeitos e insatisfeitos para ambas as categorias, apontando que se deve pensar
em melhoria nesse sentido. O entrevistado B1 sugeriu inclusive se pensar em um
horario corrido de seis horas ao invés das oito horas diarias, por ser tratar de tarefa

extremamente exaustiva.

O tempo de resposta as reclamacdes por parte dos docentes obteve-se 53%

de clientes muito satisfeitos, ja para os técnicos 19% estao muito satisfeitos.



QUADRO RESUMO DO QUESTIONARIO DE PESQUISA DE SATISFAGAO DOS
CLIENTES DA SRH/UNB

RESULTADOS

Cortesia

Agilidade

Conhecimento e Dominio

Profissionalismo dos Funcionarios

Eficiéncia

Clareza nas Informacdes

Resolugao dos Problemas

Tempo de espera

Atendimento Telefénico

Qualidade da Informacgé&o via Internet

Simplificagcado dos Formularios

Horario de atendimento

Quadro 1 — Resumo do questionario de pesquisa de satisfagéo dos clientes da SRH/UnB
Fonte: A autora

Legenda:

Muito Satisfeitos -

Satisfeitos

Insatisfeitos -
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5 CONCLUSAO

O presente trabalho permitiu uma abordagem sobre a qualidade e a
satisfacdo dos usuarios do setor de Atendimento da SRH. Isso, com vistas a
contribuir com a Instituicdo na melhoria continua de seus processos. Buscou-se
mostrar a percepcado da clientela, de modo a apresentar sugestdes, a partir da

analise dos resultados obtidos nas entrevistas e nos questionarios aplicados.

O estudo permitiu 0 acesso e a compreensdo de alguns conceitos importantes
dos autores citados, principalmente no que diz respeito ao pré-requisito basico para

se trabalhar com atendimento: gostar de ajudar as pessoas.

A satisfacdo do cliente e a melhoria continua dos processos devem ser uma
busca permanente de todas as pessoas envolvidas de qualquer organizacdo. A
importancia reside no fato de que o ato de servir e ser Util sdo evidenciados a cada

contato estabelecido entre as pessoas.

A questdo principal do estudo foi efetuar um levantamento das acdes
adotadas pelo setor de Atendimento da SRH e analisar se essas acbes de fato
levaram ao atendimento de qualidade e a satisfacdo do usuario, objetivo atingido

totalmente.

A SRH procurou implantar algumas medidas com vistas a oferecer qualidade
aos seus processos. No entanto, a partir da percepcao dos usuarios, pode-se

concluir que nao foram suficientes e que ainda podem melhorar.

Por se tratar de uma ferramenta de trabalho, é fundamental para a SRH
investir no aprimoramento do sistema SIPES de modo a torna-lo mais completo e
detalhado. Como tal, deve possibilitar a agilidade nas consultas e dar um panorama

mais completo da situagao funcional de cada servidor.

Dessa maneira, poderia também se pensar em descentralizar a emissao de
fichas funcionais para as Unidades académicas e Departamentos. Na pratica, isso
implicaria dar acesso aos secretarios dos departamentos e unidades, por meio de
uma senha limitada aos dados funcionais para consulta e posterior impressao de tais
fichas a fim compor os processos de afastamentos e progressao funcional dos seus

interessados, por exemplo.
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Ficou evidente a necessidade de aprimorar a qualidade da informagao
disponibilizada via Internet. Sugere-se, nesse estudo, a criacdo de links para
solucionar pequenos problemas como, por exemplo, atualizacdo de enderego e
telefone ou mesmo a criacdo de uma cartilha on-line para as questbes mais
freqientemente levadas a SRH. Os usuarios poderiam, por exemplo, ser

direcionados a solugao de problemas seguindo uma espécie de passo-a-passo.

Para tanto, a pagina da SRH necessita ser revigorada e permitir além da
consulta, que 0s usuarios possam enviar os requerimentos on-line. Isso facilitaria
bastante aqueles usuarios que se encontram nos Campi de Planaltina, Ceilandia e

Gama.

O atendimento telefénico recebeu significativo indice de insatisfacédo pela

clientela pesquisada.

Apesar do numero de atendentes ter aumentado, ainda nido foi possivel
conciliar o atendimento pessoal simultaneamente com o atendimento telefénico, pois
em muitos casos, o atendimento pessoal torna-se um atendimento demorado de

acordo com o assunto em questao.

Dessa maneira, entende-se que para oferecer um atendimento telefénico de
qualidade seria conveniente ter uma pessoa especifica para prestar informacbes
gerais e sanar pequenas duvidas, orientando os usuarios a procurar a SRH para

assuntos mais complexos.

Quanto ao espaco fisico, necessita-se reformular a disposi¢cdo das mesas,
dispor de mobiliario adequado para armazenar documentos prontos de modo a
proporcionar mais conforto ao usuario e operacionalidade ao setor. Sugerimos ainda
a identificacdo de cada mesa com os assuntos pertinentes, de modo a permitir ao

usuario saber exatamente se esta se dirigindo corretamente ao que necessita.

Quanto ao horario de atendimento, o que se tem a dizer € que seria
necessario promover estudos complementares que embasassem a necessidade de

se criar, por exemplo, um horario que contemple a hora do almoco.

O setor de Atendimento faz interface com os mais diversos setores da SRH,
tais como: Aposentadoria, Cadastro Funcional, Pagamento, etc. Sendo assim, é
fundamental que haja o fortalecimento da comunicacéo interna, fator primordial,

capaz de criar o ambiente propicio na busca da melhoria continua dos processos.
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O trabalho em equipe deve ser valorizado. Caso acontegca de se mudar
alguma rotina ou algum procedimento deve-se procurar levar essas informagdes aos
atendentes, a fim de que estes fornegam informagdes precisas e consistentes aos

usuarios.

A pesquisadora pode perceber durante o estudo, da importancia em se
conhecer os clientes e perceber as suas necessidades, a fim de oferecer um
trabalho de qualidade. Lidar com o publico exige do profissional mais que o preparo

técnico, faz-se necessaria enorme habilidade humana.

Nesse sentido o estudo foi muito importante no sentido de provocar na

pesquisadora um novo olhar frente ao papel que desempenha em seu setor.

Nesse momento em que a SRH se prepara para se transformar em Decanato
de Gestao de Pessoas, sugere-se que este trabalho possa ser considerado. Espera-
se que a nova administracdo avance em questdes antigas, no sentido de promover

mudancas significativas capazes de promover resultados produtivos e positivos.

A pesquisadora entende o assunto € bastante amplo, por isso ndo tem a
pretensdo de ter o tema esgotado, reconhecendo que carece de estudos e

contribuicbes complementares.
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO

Questionario de Pesquisa de Satisfacdo dos clientes da SRH/UnB

O Setor de Atendimento da SRH pretende avaliar o grau de satisfagdo de seus
clientes a fim de medir e adotar agcdes de melhoria continua dos servigos prestados.

Acreditamos que a sua opinidao € primordial, construtiva e imprescindivel.

Colabore preenchendo o seguinte questionario, levando em conta que o grau de
satisfacao:

1= Muito Insatisfeito 2= Insatisfeito 3= Pouco Satisfeito 4= Satisfeito 5=Muito Satisfeito

Grau de Satisfacao

Indicador 1 2 (3|14 (5

01 | Cortesia no atendimento

02 | Agilidade no atendimento

03 | Clareza nas_informacdes

04 | Conhecimento e dominio

05 | Profissionalismo dos funcionarios

06 [ Eficiéncia

07 | Resolucdo dos problemas

08 [ Tempo de espera

09 | Cumprimento dos prazos de entrega de documentos

10 | Atendimento telefbnico

11 | Qualidade da informacdo disponibilizada via Internet

12 | Simplificacéo dos formularios ( clareza na linquagem, facilidade no preenchimento)

13 | Instalacdes fisicas

14 | Horario de atendimento

15 | Receptividade (solicitacdes, reclamacdes e sugestdes)

16 | Tempo de resposta as reclamacdes

Comentarios, criticas e sugestodes:
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ANEXO A - ESTRUTURA DA SRH/UNB

A estrutura basica da SRH foi estabelecida pelo Ato da Reitoria n. 1011/97 na
data de 30 de abril de 1997, na gestdo do reitor Jodo Claudio Todorov,
permanecendo a mesma nos dias atuais.

A SRH/UnB é vinculada ao Gabinete do Reitor e as suas competéncias
estdo focadas em formular e desenvolver a politica de recursos humanos da
Universidade, a partir dos planos de carreira e propostas pelos féruns de RH,
além de assessorar a Reitoria nas decisbes relativas ao pessoal vinculado a
Instituicao.

Atual estrutura da SRH?:
1. Secretario de Recursos Humanos
2. Coordenadoria Administrativa
3. Nucleo de Estudos e Projetos
4. Coordenadoria de Integragao Institucional
4.1 Geréncia de Ingresso e Movimentagéo
4.2 Geréncia de Desempenho Funcional
5. Coordenadoria de Capacitagao;
6. Coordenadoria do Sistema de Informac¢cdes de Pessoal
6.1 Geréncia de Cadastro
6.2 Geréncia de Pagamento
7. Coordenadoria de Atencdo a Saude do Servidor

7.1 Geréncia de Seguranga do Trabalho

Competéncias:
1. Direcéo:
a) Formular e desenvolver a politica de recursos humanos da Universidade;

b) Assessorar a Reitoria nas decisdes relativas ao pessoal da Universidade.

3 , , . .
Temporariamente. Neste momento a estrutura da SRH esta sendo ampliada e vai se transformar em
Decanato.
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2. Coordenadoria Administrativa:

a) Acompanhar, coordenar e supervisionar as agdes de apoio e suporte
as atividades da Secretaria como: correspondéncia, documentagéao,
material, digitacado, patriménio e manutencéo.

3. Nucleo de Estudos e Projetos:

a) Realizar avaliagbes e propostas de melhoria dos servigcos
prestados pela Secretaria;

b) Elaborar estudos e projetos sobre os recursos humanos da
Universidade, em articulagho com a Assessoria de
Planejamento e Avaliag&o Institucional,

c) Consolidar, organizar e manter atualizada a legislagdo de
pessoal;

d) Elaborar relatérios gerenciais das atividades e das propostas
orcamentarias da Secretaria.

4. Coordenadoria de Integracéo Institucional:

a) Planejar, coordenar e supervisionar as atividades relacionadas ao
ingresso, a movimentagao e avaliagao dos servidores da Universidade.

4.1 Geréncia de Ingresso e Movimentagao:

a) Planejar, coordenar e acompanhar todos os
procedimentos relativos ao ingresso e a movimentacéo
de servidores na Universidade como: recrutamento e
selecado de candidatos, nomeagao, posse e exercicio de
Pessoal e demais encaminhamentos relativos a essas
atividades;

b) Acompanhar o processo seletivo de servidores
docentes realizado nas Unidades Académicas.

4.2 Geréncia de Desempenho Funcional:

a) Coordenar e acompanhar a avaliagcdo de desempenho dos
servidores técnico-administrativos e docentes em estagio
probatorio;

b) Controlar a avaliacgdo de desempenho dos servidores
técnico-administrativos, visando a progressao funcional.

5. Coordenadoria de Capacitagao:
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a) Planejar, coordenar e supervisionar as atividades de treinamento dos
servidores da Universidade;

b) Articular Organizagcbes publicas e privadas executoras de programas de
capacitacao de servidores, identificando oportunidades de
desenvolvimento dos recursos humanos da Universidade.

6. Coordenadoria do Sistema de Informacdes de Pessoal:

a) Gerenciar os dados cadastrais e o pagamento de Pessoal da
Universidade.

6.1 Geréncia de Cadastro:
a) Controlar e manter atualizado o cadastro funcional de servidores.
6.2 Geréncia de Pagamento:

a) Efetuar os langamentos de proventos/vencimentos e descontos para
fins de célculo da remuneragcéo mensal do Pessoal da Universidade.

7. Coordenadoria de Atencao a Saude do Servidor:

a) Planejar, coordenar e executar atividades relativas a melhoria de
qualidade de vida dos servidores, promovendo agdes que assegurem a
saude ocupacional dos mesmos.

7.1 Geréncia de Segurancga do Trabalho:

a) Desempenhar inspeg¢des preventivas na Universidade, minimizando os
riscos ambientais e de acidentes de trabalho;

b) Elaborar, sistematizar, divulgar e aplicar normas de seguranga do trabalho.



