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RESUMO

Esse trabalho pretende mostrar que o uso consistente e continuado dos principios
da Qualidade de Servicos em um Setor pode otimiza-lo. O espago amostral
escothido foi o Servigo de Graduagéo do Instituto de Fisica da Universidade de S&o
Paulo, alvo de muitas reclamagdes a respeito da qualidade do servigo prestado.
Para tal foram utilizadas ferramentas da Qualidade, selecionando quais rotinas e
processos seriam implantados, resultando na reformulagdo do Setor que gerou
melhoras expressivas.

Por Gltimo sdo sugeridas algumas mudangas de padronizagdo para 0s oOutros
Setores relacionados da Universidade, tendo em vista o melhor funcionamento

conjunto.

Palavras-chave: Qualidade. Processos. Padronizagao.



ABSTRACT

This research intend to show that the consistent use of the principles of the Service
Quality in a Section can optimize it. Our sample space was the graduating service
from the Physics Institute that belong to the Sao Paulo University, current targe of
complaint about it services.

To get the expected results, we used tools from Quality, selecting wich routines and
process would be implanted, changing the hole section. It results in positive and
expressing changes.

In the end we suggest a few changes related standardize the other sectiions of the
University, intending to get the best operating of the hole organization.

Keywords: Quality. Processes. Standards.
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1 INTRODUCAO

1.1 OBJETIVOS

O intuito deste trabatho é o de demonstrar a importancia da criag8o de processos e
rotinas de padronizagiio para o sucesso da implantagdo da qualidade total do
trabalho desenvolvido para a satisfagé&o do cliente. A meu ver, é impossivel cumprir
metas e objetivos estabelecidos sem que estas ferramentas sejam criadas e
modificadas segundo as necessidades da Organiza¢éo, e mais especificamente o
Setor.

O trabalho demonstrara como as mudangas e reformulagdes realizadas em um
Servigo de Graduacgao fizeram com que atingissemos 0 sucesso na Qualidade do
Atendimento de nossos clientes.

Para atingir estes objetivos propde-se uma grande reforma neste Servigo de
Graduagdo, onde serdo utilizadas algumas ferramentas da qualidade como o
Programa 5S, ABNT Norma ISO 9004, criagdo de formularios, organograma e
fluxograma para padronizar e desenvolver um trabalho voltado para Qualidade do
Atendimento. Além disso, utilizaremos das técnicas de Brainstorming e
Enpowerment. Estas ferramentas seréo utilizadas com o objetivo de oferecer um
atendimento eficiente e eficaz para o Setor.

Esta pesquisa foi estruturada em cinco partes: o capitulo 1, cujo problema fora
contextualizado, é onde foram apresentados os objetivos, motivagéo e abrangéncia
do trabalho. O capitulo dois apresenta a fundamentagdo literaria pertinente: i)
Programa 5S; ii) lso 9004; ii) Técnicas de Padronizago; iv) Enpowerment; v)
Enpowerment; vi) Gerenciamento de processos PDCA. No capitulo trés, falaremos
sobre o Caso em si. Descreve-se, neste capitulo, a histéria da criacdo do Instituto
de Fisica, bem como, do Servico de Graduagdo e das necessidades de
reestruturacdo e dos mecanismos utilizados para a sua realizagéo. Ainda neste
capitulo, & apresentada a técnica de motivagdo utilizada em relagdo aos
colaboradores, seguido da opinido dos nossos clientes, apds a reestruturacéo. No
capitulo quatro, encontram-se a anélise da padronizagéo entre as unidades e por
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fim, no capftulo cinco, séo apresentadas as conclusdes da pesquisa, referendando
os resultados diante da padronizagdo e criagdo de rotinas na implantagéo da

qualidade do atendimento.

1.2 MOTIVAGAO

A motivagio para este trabalho veio do desafio de fazer com que 0s clientes
passassem a ficar satisfeitos com o atendimento realizado e que nosso Servigo de
Graduacéo tivesse uma melhor visibilidade diante dos outros Servigos de Graduacgao
da Universidade.

Este Servico de Graduagio estava com problemas sérios de gerenciamento, nao
possuindo nenhum tipo de rotina e processos voitados para organiza¢do. Com esta
falta de padronizacdo, 0s servigos deste setor, estavam completamente atrasados e
n&o se conseguia cumprir prazos, causando insatisfagc&o aos nossos clientes e aos
colaboradores j& que muitas vezes a tarefa tinha que ser refeita gerando assim uma
indisposicao no Setor.

Diante da afirmativa: “Um resultado desejado & alcangado mais eficientemente
quando as atividades e os respectivos recursos s&o gerenciados como um
processo”. (ABNT NBR 1SO 9004:2010, 2011, p. 41), decidimos montar uma
estratégia criando e implaniando processos’ e rotinas entre outras ferramentas da
qualidade, com a intengéo de atingir a satisfacéo do cliente.

A 1SO 9004 (2011, p.11), sugere que 0s processos sejam analisados de forma critica
e acdes sejam tomadas de forma continua para a melhoria. Sugere ainda que sejam
gerenciados como um sistema, através da criagdo e compreenséo das redes dos
processos, suas sequéncias e suas interagoes. Esta sugestdo pode ser observada
no trabalho de Falconi (2011, p. 156), como sugere o trecho: “Para atingir metas de
melhoria é necessario estabelecer Novos Padrées e modificar Padrdes existentes.
Portanto, gerenciar é estabelecer novos padres, modificar os padroes existentes ou
cumpri-los”.

Suportando esta mesma ideia, a ABNT, na NBR ISO 9004:2010, (2011, p.11),

'Processo & uma serie de atividades decompostas em tarefas que por sua vez, s8o decompostas em
operagbes, que sAo responsaveis pela produgio de bens e servigos (Carreira, 2009, p.94).
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idealiza a individualidade dos processos, afirmando que sdo especificos para cada
Organizagéo, variando em tipo, tamanho e maturidade desta. Deste modo, convém
que as atividades sejam adaptadas & dimenséo e caracteristicas de seu local de
implantacao e foi assim que a utilizamos em um pequeno Setor como 0 nosso.
Segundo afirmagfo de Albrecht e Zemke, (2002, p. 92), “temos que ter cuidado para
nio tratar o cliente como stdito”. Sob este olhar e tendo em vista que o cliente deve
ser o foco das mudangas, o tratamento desorganizado que estava sendo oferecido
ao cliente, nos colocava em uma situagao dificil reduzindo e muito 0 nosso crédito
para com ele.

Ainda sob a visdo de Albrecht e Zemke, (2002, p. 71) devemos partir do principio
que o cliente sempre traz consigo um boletim de avaliagdo mental, como base de
um sistema de pontuagsio que os leva decidir se usaro o servico novamente. Em
nossa Organizagdo, mais especificamente no Servigo de Graduacdo do Instituto de
Fisica, o cliente ndo tem a opgéo de se negar a usar O servico novamente.
Entretanto, caso ele n&o seja bem atendido, demonstrard a sua insatisfaco criando
uma imagem pejorativa da Se¢do em sua memoria, como vinha ocorrendo.

Assim, diante destas afirmativas era urgente a aderéncia de processos e rotinas
para que pudéssemos restaurar a imagem deste Servigo de Graduacao.

1.3 ABRANGENCIA DO TRABALHO

Iniciaremos este trabalho a partir da histéria da Graduagéo do Instituto de Fisica da
Universidade de Sao Paulo da USP, mais especificamente sobre o Servico de
Graduacao, Unidade Gerencial em que atuo.

A seguir, demonstraremos como era este Servico de Graduagdo antes da
reestruturagdo, apontaremos a necessidade desta e quais serdo as mudangas
realizadas.

Falaremos também dos métodos utilizados para a motivagdo e insergao dos
colaboradores nesta iniciativa.

Analisaremos, posteriormente, a visdo de nossos clientes ap6s a reestruturagao,
onde descreveremos a pesquisa aplicada e seus resultados apds o inicio dos
trabalhos. Verificaremos as novas necessidades de nossos clientes e, com base
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nelas, qual serd o novo norte de nossos trabalhos.

Consideraremos ainda, como se encontra a Politica de Qualidade e a padroniza¢ao
nos Servicos de Graduagdo da Universidade, ja que parte dos problemas
detectados, segundo a nossa concepgéo, partiu da necessidade que sentimos em
nosso dia-a-dia de uniformizacdo das Rotinas em outros servigos de Graduagao da
USP.

Finalmente apresentaremos as conclusdes de nosso trabalho, discutindo alguns
resultados, bem como, propondo novos temas para dar continuidade ao Programa
de Qualidade proposto apurando melhor as necessidades de nossos clientes.
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2 FUNDAMENTACAO

Inicialmente foi feito um estudo organizacional para estabelecer o problema a ser
estudado, onde foram consideradas a quantidade de reclamagdes (verbais) e seus
contetidos. Determinamos um objetivo: diminuir ou extinguir as reclamagoes. Além
disso, fixamos os limites deste estudo: padronizar o0s servigos, ponto em que
acreditavamos ser mais critico, com foco na satisfagéo dos clientes ja que nao era
possivel atingir todos os pontos de uma Onica vez.

Para tal, analisamos cuidadosamente toda a situagdo anterior: a forma na qual o
trabalho era desenvolvido, a quantidade de colaboradores, a organizagao, € outros
dados possiveis mensuraveis ou ndo. Deste modo, hierarquizamos os pontos de
intervengao.

Feito isso, iniciamos a proposta de solugdes através de uma divisdo de tarefas
relacionadas ao problema. As rotinas comegaram a ser estabelecidas por tentativa e
erro. A participagéo dos colaboradores, através de reunides neste momento, foi de
fundamental importancia, ja que eram eles os detentores das informagdes e através
deles podiamos obter as observagdes préticas da tarefa.

A partir das reclamagdes dirigidas aos nossos superiores sobre o atendimento, bem
como, o contetdo delas, que era basicamente a falta de padronizacdo e organizagao
nos servicos prestados, utilizamo-nos destas informagbes, gue eram somente
verbais (Unica forma de diagnéstico da época) para iniciarmos o tratamento dos
problemas. Estes dades foram tabulados, e através da utilizagdo de planilhas e
gréficos, foi possivel iniciar oficialmente o tratamenio dos problemas através das
técnicas de qualidade escolhidas: I) Programa 5S; ll} Iso 9004; 1ll) Técnicas de
Padronizagédo; 1V) Enpowerment; V) Gerenciamento de processos PDCA.

2.1 PROGRAMA 5S

O inicio de todo o processo se deu pelo Programa 552 e sua énfase em um

2 Programa 5 S é a determinagdo de organizar o local de trabalho, manté-io arrumado, limpar, manter
condigbes padronizadas e a disciplina necessaria para se realizar um bom trabalho. O nome 5S vem
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ambiente de trabalho limpo e bem organizado, pois, segundo Osada (1992, p. x) “é
impossivel diagnosticar os problemas sem procedimentos operacionais bem
definidos e adotados de forma consistente, é impossivel dizer o que estdcertoe o
que esta errado”.

Esia técnica tio conhecida no Japao foi utilizada primeiramente com 0 objetivo de
efetuar uma limpeza geral descartando materiais desnecessarios para que
pudéssemos verificar como as coisas ficaram t&o ruins e chegarmos & raiz do
problema, com o objetivo de tratar as causas.

Segundo Osada, a arrumagao comega com um estudo detalhado e exaustivo de
eficiéncia. Partindo do gerenciamento pela estratificagéo, o principio da arrumagéo
busca formular regras que governem a estratificagao. (1992, p. 28)

Ainda segundo Osada, o objetivo da arrumag¢do & aumentar a eficiéncia, &

importante realizar estudos de tempo, aprimorar e treinar até durante o processo de

arrumacio. (1992, p. 29)

- Segundo Osada, (1992, p.20) “além de apresentarem resultados através de
trabalhadores que se orgulham do que fazem, apresentam resultados
através de uma maior produtividade e qualidade, pois quem se importa com
o que faz realiza um trabalho melhor”.

Limpar significa muito mais do que manter as coisas limpas. E uma filosofia, um
compromisso de se responsabilizar por todos os aspectos das coisas que vocé usa
e garantir que sejam mantidas em perfeitas condicdes. {Osada, p. 116}

O Programa 5S é na verdade uma tentativa de garantir maxima eficiéncia ao realizar
nossas tarefas, aprimorando a forma como sd0 realizadas, otimizando-as, como
afirma Falconi (2011, p. 38). Ainda segundo Falconi, o Programa potencializa o
Gerenciamento da rotina e promove o aculturamento das pessoas a um ambiente de
economia, organizagdo, limpeza, higiene e disciplina, fatores fundamentais a

elevada produtividade.

das iniciais de cinco palavras japonesas: Seiri — organizagéo, utilizacdo, liberagdo da area; Seiton —
ordem, arrumacio; Seiso — limpeza; Seiketsu — padronizagao, asseio, saude; Shitsuke — disciplina e
autodisciplina (Osada, 1992 p.x).
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SEIRE
(Organizacao)

SEIKETSU

(Padronizagao)

Figura 1 - Programa 55’ para a Qualidade
Fonie: Autoria Propria

2.2 1SO 9004

Recorremos a ISO 9004 para obter orientagdo para o alcance do sucesso
sustentado por poder ser utilizada em qualquer organizagdo, independente de
tamanho e tipo de atividade, a ISO 9004 foi aplicada como base das reformas em
nosso departamento dentro da Universidade.

Esta Norma, fornece orientacdo as organizagbes para o alcance do sucesso
sustentado através de uma abordagem da gestao da qualidade. (ABNT, p.1)

Outro item que é sempre destacado nesta norma € a aceitagao e a participacédo da
alta direcdo nas mudangas voltadas para qualidade. Por isso, buscamos a
autorizagao de nossos superiores as mudangas, cujo apoio ao nosso departamento
foi incondicional.

O ambiente de uma organizacdo estara continuamente passando por mudangas,
independentemente de seu porte (grande ou peguena), suas atividades e produtos,
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ou seu fipo (com ou sem fins lucrativos); conseguentemente, convém que isso seja
monitorado constantemente pela organizagao. (ABNT, pg.2)

2.3 TECNICAS DE PADRONIZAGAO

Segundo Falconi, o Padrao é o instrumento basico do Gerenciamento da Rotina de
trabatho. E o instrumento que indica a meta (fim) e os procedimentos (meios) para
execugdo dos trabalhos de tal maneira que cada um tenha condigdes de assumir a
responsabilidade condicdes de assumir a responsabilidade pelos resultados de seu
trabalho, ndo existe gere sem padronizacdo. Comece a padronizar pelo processo
prioritario e somente as tarefas prioritarias. (2004, p. 49)

Ainda segundo Falconi, devemos fazer um fluxograma do processo para cada
produto de sua geréncia explicitando os varios processos. Faca um fluxograma que
reflita a situacdo real e ndo aguela que vocé imagina (2004, p.49).

Seguindo ainda as orientagbes de Falconi, Mapeie sua area. Faga um fluxograma do
processo para cada produto de sua geréncia, explicitando os varios PROCESSOS.
N&o queira fazer perfeito da primeira vez. Nao tenha medo de errar. (2004,p. 49)

2.4 ENPOWERMENT

O uso do Empowerment veio da ideia de acreditar que uma organizagéo nao pode
imaginar que conheca os seus clientes sem considerar opinides, sugesidoes de
pessoas que trabalham diretamente com eles.

Partindo deste principio deixa-se claro o uso das situagbes vividas pelos
colaboradores na organizagao confrontando-as com as suas experiéncias vividas na
busca das melhores oportunidades para a missac da empresa (Aradjo, 2001).

Para o uso desta técnica observou-se 0s cinco requisitos explorados por Araljo
(2001): 1)Competéncia e experiéncia se uma empresa quer individuos
responsaveis por suas acdes e decisdes comprometidos com os objetivos que traca,
deve estar atenta para o fato de que apenas individuos competentes, habilidosos,
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bem como experientes, podem fornecer contribuigbes valiosas; 2) Informacoes
necessarias como ndo se pode implantar estas ferramentas em lugares em que a
informacdo é restrita com o intuito de responsabilizagdo dos individuos para que
possamos aproveitar melhor o potencial dos mesmos com o suporte de informagoes
da qualidade; 3) Recompensa adequada a empresa que busca o comprometimento
do individuo precisa reconhecer os seus esforgos para que nao haja frustragéo e
desénimo, ja que é uma caracteristica humana o desejo de ser parabenizados por
atitudes bem realizadas uma empresa que ndo reconhece aos seus individuos
despreza o tempo e trabalho por eles dedicados; 4) Conhecimento da missédo —
ndo se pode desenvolver estas técnicas sem que o individuo saiba a miss&o
organizacional para que saibam como suas agdes e decisfes podem empacar a
Organizagdo; 5) Tolerancia a erros — uma empresa que se utiliza do Empowerment
necessita tolerar os erros de seus individuos, se 0 setor deseja que os funcionarios
contribuam, sugiram, deve estar predisposta a aceitar algumas falhas caso puna os
gue participam do processo, incutird medo e ndo havera sucesso na aplicacéo da
técnica, pois as pessoas sentirdo receosas quando agir por conta propria.

Para este grupo de colaboradores da Secgdo de Alunos, ficou claro que somos um
grupo de pessoas com um mesmo objetivo com entrosamento e comprometimento,
espirito colaborativo com sentimento de conseguir algo de grande valor com o intuito
de responsabilidade, capacidade deciséria e criativa com o objetivo maior de

melhora do ambiente para os nossos clientes.

2.5 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS (PDCA)

Outra técnica utilizada foi 0 método e gerenciamento de processos PDCA que se
baseia em Planejar (Estabelecer as metas); Executar (Executar o que foi
estabelecido); Verificar (Verificar o que foi executado); Atuar (Em fungZo dos
resultados). Com este método pretendiamos implantar processos de modo a garantir
a qualidade em todo trabalho em que fosse desenvolvido. De maneira dindmica
métodos que nao dessem o resultado desejado eram alierados conforme as
necessidades dos clientes até que um padrao de qualidade fosse estabelecido.

Segundo Falconi, gerenciar € o ato de buscar as causas (meios) da impossibilidade
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de atingir uma meta (fim), estabelecer contramedidas, montar um plano de agao,
executar e padronizar em caso de sucesso. (2004, p.75).

Ainda segundo Falconi, somente aquilo que é medido é gerenciado. O que nao é
medido esté a deriva. (2004, 75)

Figura 2 Método e Gerenciamento de Processos PDCA
Fonte: Autoria Propria
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3 CASO

3.1 A HISTORIA DA GRADUAGAO DO INSTITUTO DE FiSICA DA
UNIVERSIDADE DE SAO PAULO DA USP.

O Instituto de Fisica foi criado a partir de um Departamento, no ano 1934, ano em
gue nasceu a Universidade de S&do Paulo, concebida a partir de Escolas,
Faculdades e Institutos pré-existentes. Posteriormente, criou-se a Faculdade de
Filosofia, Ciéncias e Letras, na qual fora agregado o Depariamento que
posteriormente tornar-se-ia o Instituto de Fisica através da reforma universitaria em
1970.

O Departamento de Fisica, como era chamado naquela ocasido, possuia apenas
uma sala no sétdo de um prédio localizado na Rua Trés Rios que abrigava também
parte da Escola Politécnica. Nesta pequena sala havia o Setor Administrativo
embrido do Servico de Graduagio, as praticas didaticas e sala de aula para os dez
alunos existentes na época. O Diretor da Escola Politécnica, na ocasido, solicitou a
saida do Departamento de Fisica, passando assim para uma nova casa na rua
Tiradentes, mais tarde, sendo transferido para Rua Brigadeiro Luiz Antdnio, onde
tiveram inicio as pesquisas de interesse nacional.

Apo6s esta fase, o Departamento passou a ocupar o espaco da Faculdade de
Filosofia, Ciéncias e Letras da USP na rua Maria Antonia. Ao final dos anos 40,
finalmente, conseguiu-se uma darea bastante adequada e ampla dentro da Cidade
Universitaria, sendo uma das primeiras Unidades a ocupé-la. Este momento foi
muito conturbado devido a falta de infraestrutura e dificuldades de acesso.

A USP sempre fora uma grande atuante na darea de formagao de Recursos
Humanos em nivel de Graduagdo e o mesmo ocorreu com o Instituto de Fisica.
Antes de 1934 os Fisicos atuantes no Brasil eram autodidatas e a primeira formagéo
de um aluno de graduacdo do Departamento ocorreu no ano de 1936. No ano de
1937 e 1938, tivemos mais trés formados e a partir dai o crescimento foi inevitavel.
Até o ano de 1944, foram 28 formados. De 1944 a 1969, 220 alunos, de 1964 a 2004
2.400 alunos e de 2004 a 2012 1.277 alunos.

Em relagdo a quantidade de alunos, o Instituto iniciou suas atividades em 1934 com



22

apenas 10 alunos numero este que em 1965 passou a 400. Hoje contamos com
aproximadamente 1100 graduandos ativos deste Instituto.

No inicio as grades do Curso de Bacharelado e Licenciatura eram conjuntas, que
intitulam o Fisico. Em 1968 tais grades foram separadas nos cursos de Bacharelado
e Licenciatura em Fisica. A grade curricular do Curso de Graduacao também sofreu
modificacdes, por exemplo alterar de trés para quatro anos de formagéo.

O Servico de Graduagdo do Instituto de Fisica da USP, atende hoje uma gama
ampla de clientes, entre docentes, alunos regulares, alunos especiais, aiunos
estrangeiros com intercdmbio vigente, ex-alunos, entre outros.

Este Servigo, conta hoje com 6 colaboradores dos quais dois apoiam diretamente a
Comissdo de Graduacio do Instituto, e os outros 4 (Unidade Gerencial em que atuo)

sdo responsaveis pelo trabalho relacionado aos alunos.

3.2 A NECESSIDADE URGENTE DA REESTRUTURAGAO

Fui convidada a participar de um grande desafio que era o de organizar o Servigo de
Graduagdo do Instituto de Fisica e mudar a visdo a seu respeito diante da
Universidade de Sao Paulo.

Nos primeiros dias de trabalho, iniciamos um diagnéstico a partir de observagdo do
dia-a-dia do Servico de Graduacéo e reclamagdes proferidas aos superiores (Unica
forma de diagndstico, j& que ndo havia preocupagdo anterior, nem registro dos
problemas). A partir destes dados verbais, efetivamos o contedo colhido através de
planilhas e graficos, para posteriormente iniciar oficialmente o trabalho com as
técnicas de qualidade escolhidas e foi onde conseguimos perceber que a situagéo
era muito mais grave do gque se imaginava: os documentos estavam desorganizados
impedindo que fizéssemos seu melhor uso, pois ndo eram encontrados guando
necessario; as solicitagdbes néo eram atendidas; tinhamos uma demanda de servigo
reprimido de meses. Desta forma, criamos graficos descrevendo os problemas para
iniciarmos o uso das técnicas da qualidade escolhidas.

Dentre os principais problemas, foi possivel identificar o excesso de filas,
atendimento prolixo, atendimento ndo efetivo, comunicagéo ineficiente, excesso de



23

papéis desordenados, funcionarios desireinados e sem autonomia e falta de
organizacio.

Outros problemas foram identificados, como a nao utilizagdo de sistemas e métodos
de trabalho, as tarefas eram realizadas de forma n&o sequencial sem haver ligacdes
l6gicas e priorizagao trazendo inseguranga aos colaboradores. Um outro problema
gue deve ser citado, é que os colaboradores ndo possuiam poder de deciso, tudo
era concentrado na chefia. O que nao deixava os funcionarios satisfeitos e fazia com
que a agilidade fosse comprometida.

Uma observacao importante neste diagnédstico, foi o fato de n&o haver
imparcialidade no atendimento e por isso, nossos clientes se viam no direito de
desrespeitarem as regras impostas pela Reitoria de acordo com as suas
necessidades.

Havia também problemas de comunicacdo, que nao era efetiva e objetiva, néo tinha
analise critica. Desse modo, os servicos oferecidos ficavam prejudicados e, por
vezes, executados por mais de uma pessoa fazendo com que ndo houvesse
otimizac@o do tempo despendido na Segao.

Esse era o retrato de um Setor que necessitava de providéncias urgentes que
implantassem a Qualidade para a satisfagao do cliente, como frisa a ABNT no trecho
“O principal foco é satisfacao do cliente, bem como sobre as necessidades e
expectativas de outras partes perinentes” (NBR 1SO 9004:2010, p. 2). Para tal,
utilizamo-nos também do Ciclo de Servigos de Abrecht e Zemke (2002, p. 80), que
coloca o cliente em uma posicdo central ao invés da organizagio. Deste modo, A
Estratégia de Servicos, Os Sistemas e O Pessoal passaram a estar totalmente

interligados em favor do objeto central.
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A Estratégia
de Servicos

O
Cliente

S,

Os Sisternas < > O Pessoal

S — ——— e i——

Figura 3 - Triangulo de Servicos
Fonte: Adaptada de Albrecht e Zemke (2002)

A partir deste tridngulo (nova posigdo de nossos clientes) foi possivel direcionar
nossas alteragdes para a notabilidade da Segdo come Albrecht idealizou no trecho:
“Se os lideres de uma organizacdo querem que seu pacote de valor para o cliente
seja notavel, eles precisam garantir que cada area que afeta as percepcdes dos
clientes seja bem concebida”. (1993, p.120}

Apds este diagnostico iniciamos a reforma no Setor, hierarquizando problemas e
priorizando os itens de maior importancia. Apresentamos a alta diregéo do Instituto a
condicio da Secdo e o nosso interesse em modifica-la. O apoio foi instantaneo e
continuo, aprovando verbas para substituigdo rapida de colaboradores, compra de

materiais e 0 que mais necessitassemos.

3.3 A REFORMULAGAO

Demos inicio a reformulacdo através da utilizagdo do Programa 5S aplicando
primeiramente, através da técnica Seiri (Organizacdo), passamos a analisar e
separar 0 que era necessario, com muito cuidado e responsabilidade. Nesta fase,
descobrimos uma infinidade de material dispensavel que dificultava o bom

andamento das tarefas, cujo espaco foi destinado para uso efetivo.
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ApOs esta primeira etapa, iniciamos a Seiton (Arrumaglo), onde passamos a
organizar e ordenar o material que sobrou do Seiri, onde fizemos uma revisdo dos
locais de facil acesso para utilizagdo com a rapidez desejada de todos os
colaboradores. Verificamos com qual frequéncia usavamos o0s materiais
organizando-os de forma funcional. Utilizamo-nos de caixas organizadoras e de
arquivos para que, provisoriamente, os documentos fossem encontrados com
rapidez antes de seguir para o arquivo definitivo.

A outra etapa, Seiso (Limpeza), considerada a etapa da Inspegéo realizada com o
intuito de melhorar todo o ambiente, onde mudamos o fayout das salas, executamos
nova pintura, aumentamos a iluminacéo e finalmente, retiramos a poluicdo visual
que anteriomente residia ali. Neste item, houve também uma mudanga que se
tornou extremamente significativa: a criagdo de um lugar Unico para armazenar 0s
arquivos inativos desde a criagdo do Instituto e ndo podiam ser eliminados (por se
tratarem de processos académicos dos alunos). Centralizamos os documentos em
um grande arquivo deslizante de maneira organizada, 0 que tornou a sua busca
extremamente acessivel. Posteriormente, houve uma outra mudanga, onde foi
criada uma outra sala, com a Climatizacdo um pouco mais adequada, onde foi
realizada a limpeza em si destes documentos, incluindo a retirada de material
metalico dos documentos e o0 registro realizado em computadores onde a
numeracdo passou a facilitar ainda mais o nosso trabalho.

Houve ainda a verificag&o da necessidade da limpeza dos documentos ativos, para
retirada do p6. Novamente com a ajuda dos superiores, conseguimos alterar o
contrato de limpeza existente e passamos a ter periodicamente a higienizacao
destes documentos. Além dos arquivos, alteramos 0s equipamentos e moveis,
modernizando-os.

As alteracGes foram baseadas em sucessivas reunides entre os membros da equipe,
em que os interessados expunham seus estudos a respeito do assunio e suas ideias
através do Brainstorming® com o objetivo de criar e modificar as rotinas e
procedimentos para que se tornassem mais funcionais.

Estdvamos a procura ndo s6 visual, mas sim de conforto e aproveitamenio de

3 O Brainstorming é uma ferramenta associada & criatividade e é por isso, preponderantemente usada
na fase de Planejamento (na busca de solugbes). O método Brainstorming foi inventado por Alex F.
Osborn em 19398 quando ele presidia, & época, uma importante agéncia de propaganda. (Meireles,
2001)
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espaco fisico, além é claro, do fluxo eficiente enire pessoas e papéis com o objetivo
de obter um trabalho, que impressionasse nossos clientes de maneira positiva.

A seguir, apds termos cumprido as trés etapas descritas acima, passamos ao
Seiketsu (Padroniza¢do), onde realizamos a implantagdo das técnicas estudadas
(Conforme citadas no capitulo de Fundamentagéo), criando uma padronizagao para
a melhoria continua das ferramentas utilizadas e do comportamento dos
colaboradores perante as situagdes com as quais se deparariam em seu dia-a-dia.
Finalmente, apds algum tempo de implantagdo das primeiras etapas do Programa,
foi possivel notar a etapa Shitsuke (Disciplina), pois as pessoas visivelmente
incorporaram o0s 5S e o trabalho padronizado estava fluindo de forma muito positiva.
Conseguimos que a disciplina fosse incorporada ao nosso cotidiano e criamos um
padrdc que se perpetua mesmo ap0s a substituigdo de colaboradores (ocorrida
algumas vezes), garantindo a qualidade dos servigos prestados. Com o ingresso de
novos colaboradores, o treinamento novamente foi realizado, e com as rotinas
descritas ficou facil e rapido ¢ aprendizado.

Desta forma, os padroes passaram a fazer parte de nossas vidas e de nossa rotina,
ficando claro para todos que a disciplina que implementamos facilitou o nosso dia-
dia. Ao longo do tempo foi conquistada a qualidade total e mudangas
comportamentais nos niveis hierarquicos proximos do Setor.

Desenvolvemos um organograma (Anexo A, p.47 € Anexo B p.48), com base no
tedrico Aratjo (2001, p. 131), que defende o uso desta técnica para facilitar a
visualizacdo das tarefas e responsabilidades do Setor, facilitando a compreenséo do
todo.

Logo apds criamos o fluxograma (Exemplos poderdo ser visualizados através dos
Anexo C, p.49 e Anexo D, p.50) das atividades desenvolvidas no setor. Segundo
Carreira (2009, p. 101), essa técnica se faz necessdria para que 0 processo seja
racionalizado e assim se construa uma estrutura e acessibilidade as bases dos
dados. Ja segundo Aradjo (2001, p. 64), esta técnica, apresenta o processo passo
a passo acdo por acao. Ele frisa que cada ocorréncia num determinado
processamento deve merecer o registro na folha de fluxograma. Acreditamos que a
criacdo do Fluxograma seja um dos passos mais importantes da organizagao, ja que
permitiu que as rotinas fossem criadas e fixadas airavés da leitura conforme a
necessidade do colaborador. Nesta ferramenta, foram escolhidos os responsaveis,

tentando levar em conta suas afinidades, porém tendo em vista que qualquer outro
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colaborador seria capaz de realizar todas as atividades por existir um padréo - o
documento ja se encontrava divulgado e era do conhecimento de todos.

Somada a essas técnicas, alteramos formularios pré-existentes, antes mal
aproveitados pela dificuldade de compreensdo destes criando novos (Exemplo
Anexo E, p.51). Muitos destes formularios, foram disponibilizados em meio eletrénico
com o objetivo de diminuir as filas e com muito éxito poucos meses apods a incluséo
as filas tinha quase se extinguido. Com o intuito de demonstrar a visualizagéo das
informagbes pertinentes em busca da racionalizagdo do trabalho. Segundo Araljo
(2001 p. 96), o Formulario ndo pode ser encaminhado a plano inferior, ja que sua
importancia é semelhante a criagdo de processos. O formulario pode ser definido
como um veiculo que transporta informacbes de uma pessoa para outra, € a
materializacdo do dado ou da informacéo armazenada.

Ainda citando Aralljo, “a andlise e o desenho de formularios ndo tém como objetivo
apenas corrigir falhas, apontadas, mas também prover a empresa de uma forma de
transmissao, assimilagio e armazenamento da informacgao”. (2001. P. 97)

Essas técnicas foram utilizadas com o intuito de dividir o trabalho em quatro grandes
frentes, aumentando as responsabilidades dos colaboradores, mesmo sem
subordinagdo sob eles, mas, facilitando a visualizacdo de suas tarefas e
responsabilidades, permitindo a delegagéo da autoridade, aumentando assim a sua
confianga.

Apds todas estas mudancgas citadas, houve a utilizagdo de ferramentas para
administragdo das pessoas, onde destacamos o Empowerment. A implantagéo
desta ferramenta foi possivel através da confianga depositada no capital intelectual e
criativo dos individuos de nossa Sec¢do, visando a fluidez das ideias propostas,
aproveitando-as de forma respeitosa e satisfatéria sempre envolvendo-os nas
decisdes a serem tomadas.

A autonomia, antes pertencente ao chefe da Secao, foi melhor distribuida entre os
colaboradores, o que agilizou as decisbes relacionadas aos servigos reduzindo
assim a sobrecarga para com alguns funcionarios e otimizando o tempo despendido.
Antes da pesquisa que se encontra nesta monografia ser aplicada, a andlise de

* Empowerment constitui um novo e revolucionario modelo de administracdo de pessoas que
responsabiliza o individuo pelo seu proprio trabalho, com isso, agilizando as decisdes ja que nao
precisa da presenca de seu superior para a tomada de decisdes imediatas. Tendo por principio a
certeza de que a motivagdo genuina e capaz de conduzir a resultados excepcionais e a absoluta
necessidade de responsabilizar os individuos pelo proprio trabalho. (Araljo, 2001)
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satisfac@o dos clientes era realizada através do nivel de reclamagdes que chegavam
aos superiores. Tinhamos este feedback com certa periodicidade em um
determinado momento apdés a aplicacdoc de todos os recursos citados as
reclamagoOes cessaram por completo e logo, somente elogios comegaram a ser
recebidos. Mais tarde, ap6s o© desenvolvimento e reformulagdo decidimos
efetivamente avaliar a satisfacdo destes clientes airavés de Pesquisa e o0s
resultados apareceram surpreendentes. Os resultados desta pesquisa poderao ser
vistos no capitulo 3.

Segundo Albrecht e Zemke, (2002, p. 92) o cliente néo esta preocupado nem se
importa com problemas do dia-a-dia dentro da organizagdo. Portanto nossa Segéo
deixou de tentar justificar suas faltas perante seus clientes com argumentos relativos
a nossos problemas, e sim buscou reduzir essas faltas a um ndmero minimo
procurando demonstrar as mudancas realizadas.

Durante a implantacéo foi possivel perceber a necessidade do envolvimento de

todos os colaboradores, acreditando em seus resultados. Araljo expde a respeito:

“Os colaboradores, normalmente, desejam contribuir e participar das
escolhas organizacionais. Qluando uma empresa aplica métodos rigidos de
controle em seus colaboradores, induz & certeza de que ndo sao
merecedores de crédite. O qgue em nada favorece qualquer projeto de
crescimento organizacional”. (Araljo, 2001, p. 200).

Ainda segundo Aradjo, (2001, p. 195) com o envolvimento através do empowerment
o individuo da tudo de si a empresa, porque farao das metas organizacionais suas
préprias metas.

Como toda mudanga, os envolvidos (clientes e colaboradores) ficaram receosos, por
se tratarem de medidas de resultado a longo prazo. Instaurou-se na Se¢do um medo
de que os resultados ndo fossem alcancados e de que os resultados néo surgissem
de imediato. No entanto, os colaboradores se adaptaram e passaram a usufruir das

mudancgas beneficamente.

3.3.1 Colaboradores
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Os Setores da Universidade apresentam um pensamento individualista e pouco
unificado. Deste modo, desenvolvem-se de maneira limitada, ja que nao conseguem
unir seus interesses aos da Organizagdo como um todo. Tendo isso em vista,
buscamos modificar o comportamento de nossos colaboradores ~ principais
responsaveis pelos resultados de nossa Sec¢éo — visando abranger, além da missao
do préprio Instituto, a missdo da Universidade. Com isso, nosso objetivo era o de
ultrapassar os limites que antes cercavam o desenvolvimento de nosso trabalho e
expandi-lo para além de nossas dependéncias.

Citando Albrecht: “Seus colaboradores sdo o seu primeiro mercado; vocé precisa
primeiro convencé-los da ideia de “servi¢o”, ou eles nunca a conseguirdo passar aos
clientes”. Se seus colaboradores acreditarem em prestar o melhor servigo possivel,
isso sera notado. (1992 p. 123). Visando dar a nossa Segéo tal caracteristica, 0s
itens de suma importancia foram: Respeito, Reconhecimento e Treinamento aos
nossos colaboradores, além do Enpowerment’, que consiste na distribuicio da
autonomia anteriormente citada.

Partindo do pressuposto de que cada um dos funcionarios da Secéo sdo clientes da
mesma, e por consequéncia, da chefia, existiu uma insistente tentativa de
reconhecer seus esforgos e conquistas. Segundo Whiteley, "Uma oportunidade
gerencial poderosa esta na criagdo de reconhecimento do bom desempenho sem
necessariamente pagar rios de dinheiro” (1999, p.77). Com base nisso, foi possivel
perceber que, apesar de trabalharmos em uma empresa publica na qual ndo é
possivel um reconhecimento através de remuneragdo partindo do proprio Setor,
poderiamos fazé-lo através de folgas estratégicas, oferecimento de cursos
relacionados as dareas de atuacdo, além da implementagdo de refeigOes
comunitarias que promovessem a interacdo, relaxamento e um ambiente mais
agradavel.

Com tais medidas, procuramos alterar indiretamente o servico dos colaboradores, e,
consequentemente, 0 servigo prestado por eles, atingindo, finalmente, o cliente.
Segundo Albrecht:

5 Empowerment constitui um novo e revolucionario modelo de administragdo de pessoas que
responsabiliza o individuo pelo seu proptio trabalho, com isso, agilizando as decisbes j4 que nao
precisa da presenca de seu superior para a tomada de decisdes imediatas. Tendo por principio a
certeza de que a motivagdo genuina e capaz de conduzir a resultados excepcionais e a absoluta
necessidade de responsabilizar os individuos pelo préprio trabalho. (Aradjo, 2001, p.194)
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“Os administradores ndo controlam a qualidade do produto quando o
produto é um servigo. O controle de qualidade se altera drasticamente
guando o produto é uma interagcio e ndo um objeto. A qualidade do produto
“service” encontra-se num estado precaric — esta nas maos dos
empregados que prestam o servige, que o produzem e entregam ao cliente.
Os administradores sé podem afetar a qualidade do servigo indiretamente,
dando inspiragao e motivagdo ao pessoal de frente”. (1992, p.27)

Em meio aos momentos de interagéo, procuramos trazer a tona ndo somente as
conquistas do Setor, mas também eventuais problemas que deveriam ser da ciéncia
de todos. Tentativas de solugdes eram apresentadas e discutidas por todos os
membros, e, assim, tornava as reunibes muito produtivas. Whiteley destaca essa
pratica no trecho: “Nao destacando somente os pontos positivos, mas, mostrando
também os negativos. Simplesmente informar as pessoas — 0 mais sinceramente
possivel - 0 que vem pela frente pode evitar muitos problemas para vocé e seus
empregados”. (1999, p. 74).

Nestes mesmos momentos de interagdo, um item muito destacado foi a forma e o
padrao com o0 qual eram transmitidas as informagoes relacionadas aos servigos a
nossos clientes. Visava-se comunica-los de forma clara e precisa.

3.4 QUAL A VISAO DE NOSSOS CLIENTES APOS A REESTRUTURAGAO

Muitas insatisfagdes somente sdo detectadas por meio da observagédo direta, de
entrevista ou de guestionario. (Carreira, 2009 p.65). Através desta visédo, e como as
reclamacdes pararam de chegar aos nossos ouvidos, seja por superiores ou do
proprio pablico, foi necesséario chegar a esta piblico para verificarmos como estava
0 andamento dos trabalhos. Desta forma, a pesquisa apresentada abaixo foi
realizada, com objetivo de avaliar a qualidade do Servigo prestado pelo Servigo de
Graduacao do Institutc de Fisica da WUniversidade, onde foram aplicados os
questionarios para um universo de 1300 alunos, na época, dos cursos de
Bacharelado e Licenciatura dos periodos diurno e noturno. O Questionario
(Apéndice, p.45) era composto por 12 guestdes, com 5 (cinco) opgdes de escolha
que correspondia ao grau de satisfacdo de nossos clientes - Alunos de Graduacio.
A entrevista, foi disponibilizada, na pagina da internet, cujo link foi enviado a todos
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os alunos por e-malil, e divuigado também por Cartazes.

Descreveremos detalhadamente a pesquisa aplicada apés o inicio dos trabathos,
através de um formuldrio de pesquisa de qualidade citado onde foi possivel
perceber, através do quadro abaixo, que no compuio geral, 65% dos entrevistados
consideraram o Setor como 6timo e bom, 22% como regular e, 13% como ruim ou

péssimo.

B OTIMO
M BOM

B REGULAR
m RUIM

= PESSIMO

Grafico 1 Média Geral de Satisfacdo
Fonte: Autotia Proptia

De um modo geral, foi possivel detectar que o atendimento e rapidez dos
colaboradores, nos canais de comunicagdo propostos, correspondem & necessidade
de nossos clientes, pois, a maior parte das respostas, 70,20% considerou como
6timo e bom. Algumas das reclamagOes foram referentes ao treinamento de
colaboradores. No ano de 2010 e inicio de 2011, ocorreu uma mudanca significativa
no que se refere a colaboradores. Dois deles foram substituidos que acreditamos ser
um dos motivos que fizeram com que 13 % dos entrevistados, considerassem o
servico como ruim ou péssimo. Mas, confiamos que, com o treinamento ja oferecido
e a pratica, estas questdes serdo resolvidas.

Outro item que deve ser ressaltado, é o fato de recebermos alguns comentarios
relativos a escala utilizada, pois, nao incluimos “nunca utilizei o servigo”, solicitacao
feita por alguns dos entrevistados que justificaram assim, o uso do item “reguiar”.
Em relacdo ao hordrio de atendimento pessoalmente, verificamos que mais da
metade dos entrevistados, estdo insatisfeitos com o horario apresentado. No
passado, um horario de atendimento mais efetivo era necessério ja que parte das
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agbes, entre e Cliente, eram feitas pessoalmente, hoje, ao contrario, conseguimos,
que vdrios itens de servigos sejam disponibilizados on fline. A necessidade de
comparecimento somente ocorre, quando da necessidade de retirada de
documentos, carteirinhas ou para Trancamento de Matricula (Unico servigo que
ainda néo foi disponibilizado pela Internet).

O horério de atendimento pessoalmente, hoje, é duas horas no periodo da manha e
duas horas no periodo da noite. No restante do tempo em que a Se¢éo esta
fechada, é feito o atendimento por telefone, e-mail, e dado vazdo aos servicos
recebidos no periodo em que estamos abertos.

Cruzando os dados obtidos nos itens de “Vinculo Empregaticio X Horario de
Atendimento”, observa-se que dentre os entrevistados, 56% alegaram n&o manter
vinculo empregaticio, e destes 73% avaliam o horario de atendimento como péssimo
ou ruim. Como esta significativa parcela dos entrevistados, ndo possui atividades no
periodo vespertino, a sugestdo desta Segdo é de que seja incluido um horario neste
periodo, que poderia diminuir o nivel de insatisfacdo neste quesito.

Apesar do item “organizacdo” ter sido bem avaliado, cerca de 32% dos
entrevistados, classificaram o item como regular, ruim ou péssimo. Estes indices
indicam que ha necessidade de investigagdo sobre quais sdo as evidéncias e/ou
ocorréncias que levaram esta parcela dos entrevistados, a esta concluséo.
Sugerimos, apds o termino da pesquisa que medidas de expansao do horario de
atendimento, através de estudos para que néo prejudique o restante dos trabalhos ja
citados, e mudancas em alguns processos, que viabilizassem o atendimento.
Propomos ainda, ratificar o treinamento dos colaboradores para melhora do
Atendimento e a realizacdo de uma nova pesquisa, brevemente que refina mais as
questdes apresentadas, para conduzirmos melhor as novas medidas que nortearao
as atividades de nosso Setor.

De um modo gerat foi possivel notar que com a reformulagdo realizada neste
Servico de Graduagéo os resultados foram positivos e puderam ser demonstrados

na pesquisa apresentada.

3.4.1 Tabulagdo do Questiondrio apresentado
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Foram aplicados 1300 questionarios e respondidos 132, conforme pode ser
visualizado no Gréfico 2, a seguir. Foi adotada a escala de 05 quesitos: 5 (Otimo); 4
(Bom); 3 (Regular); 2 (Ruim) e 1 (Péssimo).

B Respondidos
9%

® Aplicados
1%

L

Gréfico 2 - Questionarios Aplicados e Respondidos
Fonte: Autoria propria

O perfil dos entrevistados, obtido através dos questionarios, pode ser observado
através de trés itens: Sexo, Vinculo Empregaticio e tipo de Curso. Sobre o primeiro
item, sexo, foi possivel concluir que 33% dos gquestionarios respondidos foram do
sexo feminino e os outros 67% pelo sexo masculino, como pode ser observado no
Gréfico 3.
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M Feminino

M Masculino

Gréafico 3 - Sexo dos Entrevistados
Fonte: Autoria propria

Em relagdo ao segundo item, Vinculo Empregaticio, foi possivel observar que 56%
das pessoas que participaram da entrevista ndo possuem vinculo empregaticio,
sendo que 44% possuem, informagao constante do Grafico 4.

Sim
a44%

Grafico 4 - Vinculo Empregaticio
Fonte: Autoria prépria

No que se refere ao item 3, Cursos, 61% dos entrevistados eram do curso noturnc e
os outros 39% do curso diurno. Ja 35% das entrevistas sdo do curso de
Licenciatura, sendo que 28% da Licenciatura Noturno e 15% do Diurno; 57% dos
entrevistados eram do curso de Bacharelado sendo que 33% do Noturno e 24% do

Diurno. Este item pode ser melhor visualizado no Gréafico 5.
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35%
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Bacharelado Bacharelado Licenciatura Licenciatura
Diurno Noturno Diurno Noturno

Grafico 5 — Cursos
Fonie: Autoria prépria

A partir de agora comegaremos a Avaliagdo Global onde sera demonstrado qual foi
a visdo de nossos clientes a partir da pesquisa realizada no decorrer das 12
questdes respondidas. Iniciaremos com o Local de Atendimento: onde foi possivel
perceber que 69% dos entrevistados estdo satisfeitos com o local de atendimento
onde classificaram entre 6timo e bom, 28% classificou como regular, e apenas 5%

entre ruim e péssimo. (Grafico 6)

60% - e T
49%

50%

40%

30%

20% .
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0% -+ . . N
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 6 - Local de Atendimento
Fonte: Autoria Propria

A seguir demonsiraremos como o0s nossos clientes qualificam a rapidez da
informagdo fornecida pessoalmente. Neste item, 77% dos entrevistados estéo
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satisfeitos, 16% consideram a rapidez da informagéo pessoalmente, como regular e

8% como ruim ou péssimo. (Grafico 7)

60%

50%

50% -
40% |
30% -
20%

10% -+

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

0% -+

Grafico 7 - Rapidez da Informacao fornecida pessoalmente
Fonte: Autoria propria

Outra questao apresentada nesta pesquisa foi verificar a visdo do cliente em relagéo
a prontiddo das respostas fornecidas pessoalmente. Neste item, 77% avaliam o item
com Otimo e bom, 15% consideram como regular e 8% como ruim ou péssimo.
(Grafico 08)

50% 46%

40% -

35% —31%

30% -

25%

20% - 15%

15% 4 . . e

10% - ——

5% — = 2%
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 8 - Prontiddo das respostas no primeiro contato pessoalmente
Fonte: Autoria prépria
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Em relagdo & questdo nimero 4, que solicitava informagdes sobre a rapidez a
informagéo fornecida telefonicamente, obtivemos, neste quesito a seguinte resposta:
62% dos entrevistados avaliam como 6timo e bom, 30% consideram como regular e

8% como ruim ou péssimo. (Grafico 9)

6timo Bom Regular Ruim Péssimo

Gréfico 9 - Rapidez da Informagéo por Telefone
Fonte: Autoria propria

No item 5, quando nossos clientes sdo gquestionados, se obtém a sua resposta no
primeiro contato quanto ao atendimento feito por telefone, pudemos concluir que
59% dos entrevistados avaliaram como 6timo e bom, 27% consideram como regular

e 14% como ruim ou péssimo. (Grafico 10)

0%

Gtimo Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 10 - Atendimento Telefénico - Prontidédo das Respostas no Primeiro Contato
Fonte: Autoria propria

Em relacéo a rapidez da informagéo, fornecida por e-mail, questdo nimero 6, 69%
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dos entrevistados avaliaram o item com otimo e bom, 26% consideraram como

regular e apenas 6% como ruim ou péssimo. (Gréfico 11)

5% ———— R — —
40%

35% +——
30% | 28%

26%
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20% +
15% -
10% —
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Otimo 8om Regular Ruim Péssimo

Grafico 11 - Rapidez da Informagéo fornecida por E-mail
Fonte: Autoria propria

No que se refere a prontiddo no Atendimento por e-mail, no intuito de saber se
quando este canal é utilizado o cliente obtém uma resposta no primeiro contato, foi
possivel observar que 70% dos entrevistados avaliaram o item com otimo e bom,

23% consideraram como regular e 7% como ruim ou péssimo (Gréfico 12).

A5%
40% +
35%
30%
25%
20%
15% -
10% -
5%
0%

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 12 - Prontidiao no Atendimento por E-mail
Fonte: Autoria propria
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Em relagdo questionamento relacionado ao hordrio de atendimento, foi possivel
aferir que este foi item pior avaliado dentre todos. De acordo com os entrevistados,
68% consideraram o horario como ruim ou péssimo, 22% como regular, 8% como

bom, e apenas, 2%, como 6timo. (Grafico 13)
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Grafico 13 - Horario de Atendimento
Fonte: Autoria propria

Questionamos também, o nosso cliente, a respeito do comportamento dos
colaboradores em relacdo & gentileza no atendimento e neste quesito, foi possivel
notar que 72% dos entrevistados consideraram a gentileza dos colaboradores, como

6timo e bom, 20% como regular, e 8% como ruim ou péssimo (Grafico 14).

l45% T -

|40% - 39%

35%
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25% —50% =

20% .

15% -

10% - .
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0% - , I e .
Otimo Bom Regular Ruim Péssima

Grafico 14 - Gentileza dos Colaboradores
Fonte: Autoria propria
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Na questdo nGmero 10, queriamos saber a opini&o de nossos clientes sobre a
presteza e a atengdo dos atendentes e demonstrou-se na pesquisa que 73% dos
entrevistados, consideraram a presteza e atengéo dos atendentes, como étimo e
bom, 20% como regular, € 7% como ruim ou péssimo. (Gréafico 15)

45% - 1% - _
40% +—
35% +
30% -+
25% -+
20% -
5%
10%
5% |
0%

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 15 - Presteza e Atengéo dos Atendentes
Fonte: Autoria propria

Perguntamos na questdo 11, como era a clareza dos atendentes e neste quesito
73% dos entrevistados consideraram a gentileza dos colaboradores, como 6timo e
bom, 17% como regular, e 9% como ruim ou péssimo. (Grafico 16)
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Grafico 16 - Clareza dos Atendentes
Fonte: Autoria propria

Sobre o quesito de classificagdo do Servigo de Graduacdo em relacdo a
organizacéo, foi possivel notar que 17% consideraram a organizagéo como 6tima,
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48% como boa, 22% como regular, 10% como ruim, 3% como péssimo. (Grafico 17)

7%
Htimo Bom Regular Ruim Péssimo

Grafico 17 - Organizacdo da Secao de Alunos
Fonte: Autorla propria
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4 PADRONIZACAO DE SERVICOS NAS UNIDADES

A politica de qualidade da Universidade de Sao Paulo teve inicio ha quase 20 anos,
e ainda ndo se consolidou devido a descentralizagdo causada pelas dimensdes
fisicas dos Campos, segundo min

ha opinido, cada unidade tem a sua propria politica, missdo e nem sempre s&o
alinhadas a um objetivo Unico e final. Grande parte de nossos processos néo sdo
padronizados, j& que cada Unidade considera suas particularidades sem levar em
conta seu papel no todo, impedindo assim a existéncia de um padréo Unico para
Seus processos.

Esta preocupagdo de uniformizar processos tem sido verificada ha alguns anos, e as
areas financeira, administrativa e académica tém procurado padroniza-los. Um
método ja utilizado é o de promover Encontros com funcionarios dessas trés areas
com até trés dias de duragéo, fora da cidade de Sdo Paulo, onde s&o discutidas
ideias para novos processos e a implementagio de outros que ja déo resultados em
outras Unidades. No entanto, essa iniciativa é insuficiente tendo em vista as
necessidades de nossa Organizacido no Ambito da Qualidade.

Acho que um passo importante para a qualidade, foi o Workshop: Planejando o
Futuro: USP 2034, que ocorreu em dois médulos um em Setembro e outro em
Outubro de 2008, com o objetivo de planejar o futuro, definindo claramente o
Modelo de Universidade gue se almeja para a USP, suas estruturas e principais
fungbes, missdes, diretrizes, metas, objetivos e agdes. Trabalho este que fol
desenvolvido pela Comissdo de Planejamento da Universidade de Sao Paulo, cujo
resultado gerou até uma publicagdo pela EDUSP — Editora da Universidade de S&o
Paulo.

Este movimento de preocupacdo com a qualidade ocorreu ha quase quatro anos e
hoje, n&o tenho percebido continuidade deste trabalho e a sistematizagcao que foi
comentada na época.

Penso que o que mais falhou na implantagéo deste processo foi a Comunicagao da
estratégia e politica, pois, pode até ter sido objetiva, mas ndo foi continua, néo
houve uma realimentacéo, e acredito gue muito menos houve um ciclo de analise
critica. Esta comunicagdo pode até ter acontecido verticalmente, mas, eu néo vi

horizontalmente o que aumentaria o envolvimento e a motivagéo das pessoas.
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Acho que o planejamento a longo prazo até existe, mas um monitoramento
constante, como prega a ABNT NBR 1SO 9004:2010 eu nédo enxergo. Outro item que
deve ser ressaltado, é que ndo ha um engajamento continuo de todas as partes
interessadas, e ainda ndo conseguiram uma adesao dos funcionérios em todos os
niveis. Acho também, que as metas para o cumprimento de nosso objetivo de
implantacédo de qualidade deve ser definido, entendido e cumprido.

Penso também que a misséo, visdo e valores da organizacdo devem ser claramente
divulgados e compreendidos pelos colaboradores e como ja foi dito anteriormente,
talvez, pela grandiosidade da Universidade isto ainda né&o tenha ocorrido. Mas, a
meu ver, o pior de tudo é que ndo ha um monitoramento e analise continua,
identificando e determinando as necessidades e expectativas dos interessados.

A anélise critica dos processos na Universidade tem sido feita em alguns ambitos,
no decorrer destes anos, e acho que tem melhorado muito em alguns aspectos, no
entanto, hd muito o que fazer para alcangar um resultado satisfatorio. Acho que
deveria existir um processo para compartilhar conhecimentos e utilizar competéncias
das pessoas com intuito de coletar ideias para melhoria.

Em relagdo a gestdo de pessoas, este foi um item que melhor se desenvolveu na
Universidade, pelo menos parte de seus objetivos, com o treinamento continuo de
seus funcionarios, inclusive dispendendo recursos especificos para este fim. Houve
uma valorizacdo do colaborador através de reconhecimento e recompensa, onde foi
criada inclusive uma Premiacdo ao funcionario, chamado Prémio Exceléncia
Académica, que oferece valores em dinheiro caso a Universidade atinja boa
classificagdo em importantes indices internacionais.

Ainda sobre este item, & importante ressaltar que foi implantada uma nova carreira,
que nos Ultimos dois anos que conseguiu valorizar os seus funcionarios por seus
anos de trabalho e conhecimento adquirido através de avaliagdes continuas.
Finalizando, acho que falta o uso de uma metodologia de medi¢do e analise
Benchmarking em busca das melhores praticas dentro da Universidade, com o
objetivo de melhorar o desempenho de toda a Universidade.

Voltando para o Servigo de Graduacéo acho que o grande desafio é criar métodos
de padronizagdo dos servigos prestados pelos Setores de Graduagdo da
Universidade.

A despadronizagéo fica evidente, até mesmo em uma simples solicitagéo de

documentos, pois, tem prazos diferentes para entrega, formas diferentes de
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emissdo, entre outros problemas.

Muitas vezes o cliente interno (Aluno do Instituto de Fisica), bem como, nosso
cliente externo (Aluno de outra unidade), se vé perdido em meios as explicagdes ja
que a orientacdo para determinado Servigo é diferente entre as Unidades. Neste
ponto, ainda, ndo conseguimos agradar o nosso cliente, mesmo com as sugestoes
que foram feitas por nds, pois, mesmo que acatado pelo érgéo responsavel da
Reitoria, ainda por resisténcia de algumas Unidades, néo foi efetuada a implantagao.
Toda a mudanca realizada em nosso setor e que vimos condigéo de ser implantada
em outra Unidade, foram enviadas a Pré-Reitoria de Graduacdo, para implantacao
caso fosse aprovado. O resultado poderia ser muito melhor caso melhorassemos
ainda mais este item.

Muitos servigos, sdo obrigatoriamente padronizados, por esiarem inseridos no
Sistema de Graduacéo, criado para este fim, no entanto, o que foge ao controle do
Sistema facilita com que nédo haja a uniformizagéo das Rotinas.

Apesar dos esforgos de padronizagdo da Reitoria nas diversas areas em que dirige,
esta padronizag&o ainda ndo pode ser vista em todas as frentes, mas acreditamos
que estas mudancas sairdo da insisténcia em mudar.

E claro que temos que ressaltar que algumas batalhas ja foram vencidas, no que se
refere a padronizagéo, dentre as mais importantes, podemos citar o Diploma de
Graduacdo que é unico em toda a Universidade.

Temos a consciéncia de que nem todos os métodos e padries sejam adequados as
especificidades de cada Unidade. Entretanto, uma maior busca pela padronizagao
podetia aumentar e muito as chances de éxito em nossa missdao com a
Universidade: pensar na unido das Unidades e na eficiéncia de nossos servigos
oferecidos aos nossos clientes. Compreender o cliente e esclarecer suas dividas,
fazendo uso de uma estratégia forte e padronizada acarretara em um trabalho bem
feito e unificado entre as Unidades.

A pesquisa e a experiéncia pratica mostram que um comprometimento universal com
um servigo de qualidade elevada nao surge espontaneamente numa organizagao.
Isso precisa provir do centro de influéncia, normalmente situado no topo da piramide,
como Albrecht afirma (1992, p. 112). Com esta afirmacao, nao ha como fazer uma
mudanca deste porte sem o envolvimento geral.

NZo basta s6 um belo sorriso, uma boa educagdo e um atendimento agil se nédo
conseguirmos a satisfacdo do cliente através de um bom servigo prestado, que
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envolve agilidade, eficiéncia e eficacia. E necessario destinar a ele um servigo

fornecido com exatidao.
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CONCLUSOES

Com este trabalho, foi possivel demonstrar como a aplicacdo de ferramentas da
qualidade na criagdo e a reestruturagdo de Processos e Rotinas podem influenciar
na qualidade dos servigos prestados e facilitar as tarefas e o entendimento de
qualquer colaborador, desenvolvendo as atividades solicitadas dentro de padrbes
pré-estabelecidos, do prazo previsto e com agilidade e qualidade desejadas.

Foi possivel verificar também como a utilizagdo das ferramentas do Programa 5s
pode influenciar positivamente no ambiente como um todo, resultando em um
ambiente limpo, organizado e com um layout adequado, fazendo com que os
colaboradores tenham orgulho de seu ambiente de trabalho.

O padrao estabelecido possibilitou-nos prestar um servico de qualidade e com
agilidade, que cumpria com o objetivo inicial da pesquisa. agradar aos nossos
clientes. Deste modo, as reclamacgfes cessaram e 0s nossos clienies em sua
maioria estao satisfeitos com nossos servigos.

Passamos a fazer pesquisas periodicamente com nossos clientes onde ainda
surgem reclamagées, no entanto, apds apuragdo, descobrimos que se concentram
basicamente em questOes que nao estao relacionadas a este Setor. Geralmente
tratam do horario de atendimento, item este que ja passou por alteragbes e possuem
novas propostas em andamento.

Sugerimos para um préximo trabalho focar mais na padronizacéo da Universidade
como um todo, pois, mesmo havendo especificidades de Setores, acreditamos ser
possivel a padronizagdo, fazendo com que os clientes em geral (Externos e Internos
ao IF) sintam-se realmente satisfeitos.

Um objetivo implicito que observamos também realizado foi 0 de mudar a imagem
dos colaboradores desse setor, que se expande para o colaborador publico em
geral, considerado, por diversas vezes, preguicoso, desmotivado, ineficiente e
indiferente as necessidades de nosso publico. Nos aqui estamos a disposi¢ao do
publico e ndo contra eles.

Segundo Albrecht, o melhor desempenho de um colaborador plblico aparece
quando este se torna obcecado com a ideia de Qualidade do Servigo e da
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Administragdo de Servigos®, fazendo com que tomem medidas coerentes,
agressivas e de longo prazo visando fransformar sua Cuitura de Servigos. Sem
divida alguma com as ferramentas da qualidade aplicadas, principalmente o
Programa 5S e a autonomia oferecida aos funcionarios este objetivo, fora alcangado,
pois, foi possivel notar claramente o orgulho em que apresentam hoje 0s
funciondrios em trabalhar neste Setor.

Dispensaremos ainda horas de trabalho para dar continuidade focando ainda mais
no colaborador de linha de frente de atendimento para que consigamos responder
algumas perguntas dos 7 pecados do Servigo: Apatia, Dispensa, Frieza,
Condescendéncia, Automatismo, Livro de Regras e Passeio, propostos por Albrecht
(1992, p.17).

Temos que verificar como andam estes itens: I) Apatia — estamos realmente dando a
impressdo que estamos nos importando com o problema do cliente? ll)Dispensa —
estamos dispensando o cliente desprezando a sua necessidade, afogando-o nos
procedimentos padronizados, sem fazer o algo especial? Ill) Frieza — estamos
tratando o cliente com hostilidade, rispidez, com desatengdo ou impaciéncia? V)
Condescendéncia — estamos tratando os clientes com uma atitude paternalista? V)
Automatismo — estamos evitando o automatismo? VI) Livro de Regras — temos as
regras, mas estamos usando o bom senso ao utiliza-las? VII) Passeio — estamos
passando o problema para outros departamentos, mesmo que ndo sejam nossos,
fazendo com que o cliente fique perdido de um lado para ¢ outro?

Acreditamos que apos estia reforma e alteragdes ja em andamento, poderemos
apurar os nossos objetivos focando ainda mais no atendimento para uma satisfagéo
ainda maior de nossos clientes.

Necessitamos alcangar o ponto que sugere a Filosofia de administra¢éo e servigos,
que defende que todos tém um papel a desempenhar no esforco de garantir gue as
coisas funcionem bem para o cliente. Certamente, qualquer pessoa que esteja em
contato direto com o cliente deve se sentir responsavel por ver as coisas do ponto
de vista dele e fazer o que seja possivel para satisfazer suas necessidades.
Segundo a filosofia de administragdo de servigos, toda a organizacéo deve atuar

® Administragdo de Servigos é um enfoque organizacional global que faz da qualidade do servigo, tal
como sentida pelo cliente, a principal forga motriz do funcionamento da empresa. (Albrecht, 1992,
22p.)
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como um grande departamento de atendimenio ao cliente. (Albrecht, 1992, 22),
reconhecido por todos os membros da organizagéao, inclusive os administradores.

Portanto este trabalho péde mostrar que a organizagdo consegue ultrapassar as
barreiras de um setor fazendo com que a visibilidade aconteca a parlir das
mudancas referentes & implantago da qualidade. Além disso, também foi possivel
notar que esta reformulagéo sé foi possivel pois conseguimos realmente a interagao
das pessoas que sentiram importantes, a partir da autonomia oferecida
compartilhando as responsabilidades, bem como, orgulhosas de trabalhar em um
setor que passou a ser elogiado e que passou a transmitir credibilidade,

responsabilidade e organizagao.
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APENDICE

| — Questionario apresentado para avaliar a qualidade do Servico de Graduagao do
Instituto de Fisica da Universidade de Sao Paulo.

1) Qual é a sua Faixa Etaria:

[&=2 [y e o 3 1
(16 a20 anos) (21 a25anos) (26 a30anos) (31a35anos) (Acima de 35 anos)

2) Sexo:
| ]
(Feminino) (Masculino)

3) Vocé possui vinculo empregaticio?
(Sim) (N&o)

4) Qual é o seu curso?
] 1 1 ]

(Lic. Diurno)  (Lic. Noturno) (Bach. Diurno) (Bach.Noturno}

5)Como vocé avaifia o local onde o atendimento da Servico de Graduag&o €
realizado?

: | | ] | I 1 | |
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

6)Como qualifica a rapidez da informagéo fornecida pessoalmente?

—1 [ 3 — 1
(Otimo)  (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

7)Quando o atendimento é feito pessoalmente vocé obtém a sua resposta no
primeiro contato?

[ 1 [C3 1 —
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

8) Como qualifica a rapidez da informagéo fornecida telefonicamente?
— 3 C3 4 1
(Otimo) (Bom) (Regular} (Ruim) (Péssimo)

9) Quando o atendimento é feito telefonicamente vocé obtém a sua resposta no
primeiro contato?

— C31 [ [ —
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

10) Como qualifica a rapidez da informagéo fornecida por e-mail?

| ] [ ! [ } I ] I |
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)
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11) Quando o atendimento é feito por e-mail vocé obtém a sua resposta no primeiro
contato?

o] N i |l P 1 | T =
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

12) Como considera o horario de atendimento da Segao?

[ I [ | [ ] [ ] [ |
(Otimo) (Bom) (Reguiar) (Ruim) (Péssimo)

13) Como é o comportamento dos colaboradores em relagdo a gentileza no
atendimento?

o A ) (R o 1 ]

(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

14) Como é a presteza e a atengdo dos atendentes?

[ | [ ] [ | | ] ! ]
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

15) Como é a clareza dos atendentes?
[ | I | [ | I | [ |
(Otimo) (Bom) (Regular} (Ruim) (Péssimo)

16) Como classifica a Servico de Graduagao em relagao a organizacao?
| | I j I | I ] [ ]
(Otimo) (Bom) (Regular) (Ruim) (Péssimo)

17) Qual a sua sugestéo para melhora do atendimento da Servico de Graduagéo?




ANEXO A
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ORGANOGRAMA SERVICO DE GRADUACAO
DO INSTITUTO DE FiSICA

PRO-REITORIA DE
GRADUACRO

[}

DIRETORIA

PRO-REIT ORIA
CULTURAE PRO-REITORIA DE PRO-REITORIA DE
EXTENSAO PESQUISA POS-GRADUACAD
UNIVERSITARIA
INSTITUTO DE
EfSICA

L] | | 1
ASSISTENCIA ASSISTENCIA ASSISTENTIA ASSISTENCIA
ACADEMICA ADMINISTRATIVA OPERACIONAL FINANCEIRA

SERVICO I3E

GRADUACAD
| ¥ ¥
l TECNICO | l TECNICO \ l \
TECNICO
ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ACADEMICD
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ANEXO B
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ANEXO C

EXEMPLO FLUXOGRAMA
(Trajetéria do Aluno)

FRONTEIRADE ENTRADA I

4 Sagunde Rq!mla,o‘lmu
MATRICULA Mﬂiifoﬂmlﬂuﬂsm
| N <:r: todos o5 semestres ate o
INICH términe do curse. Caso o o
|_facapoderdserdedigade |
4
DISCIPLINASDEVEMSER | | CUMERIDATOODS OF APOS COLAGAO DE GRAU TODOS
| CREDITOS O ALUNOE ALUNG PARTICIPA
Moy s gt = mmmamclo = oacougio ™ “m&;?o:,mmsw
L 4
PONTO CRITICO K | DOCUMENTACAOE ENVIADA A
Casonfo cumpra MENTAGAO E DIPLOMA i l 5.6. wwammnmij
todosos créditos AL B S RALL AR ;

notemps habil
tambem podera
ser desligade

FRONTEIRA DE SAIDA |

LEGENDA:
SG—Secretaria Garal
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ANEXO D

EXEMPLO DE FLUXOGRAMA

{Diptoma)

R T P

FRONTEIRA DE ENTRADA

FRONTEIRADE SAIDA

LEGENEA:
S5 —Secretaria Geral

! 10 D o
“
: "

— -

22, ETAPA
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ANEXOE

EXEMPLO DE FORMULARIO
(Gontagem de Créditos para a Conclusdo do Curso)
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NOME:

N2 USP:

|
{ ) Concluidas

{ ) Em curso

OBRIGATORIAS:
( ) Faltantes

Il - OPTATIVAS:

Bloco g:ﬁzfglﬁzz Ne créditos em Andamento Total SITUACAC FINAL:
Instrumen 04 CREDITOS

tacao. { )Sim { ) Faliam:
Tematico

02 CREDITOS
aMegrador ()Sm  ( )Faltam:
B 08 CREDITOS (EDF29X + 04)

Educac¢ao { }Sim ( )Faltam:

Geral
Créditos néo computados: Monografia: ( } Aprovado T L

{ ) Cursando GEB%{%%)‘
{ ) Nao matriculado {+ 06} R

Requerimento: Andamento Deferido Indeferido
{_) Bloco Instrumentagéo:
{ ) Bloco Tematico:
( ) Bloco Integrador:
() Bloco Educacao:
{ ) Bloco Geral:
() Dispensa:
Nl - RESULTADO: / {Semestre/Ano)

REQUISITOS CONCLUIDOS:
( ) Concluiu todos os créditos.

Realizada por:

POSSIVEL FORMANDO:

( ) Se aprovado em todas as disciplinas matriculadas. Data: __/

{ )Seaprovadoem,

{ ) Se os requerimentos forem aprovados. Conferida por:

REQUISITOS NAO CONCLUIDOS:
( ) Nao concluiu os créditos, falta(m):

Data: / /

IV - ESTAGIO (FEUSP)

( ) Cadastrado em I/ { ) Pendente. Aluno avisado(a) sobre pendénciaem __ / |/

V — ANALISE FINAL:

Nao Concluido no Sistema {motivo):
Goncluido no Sistema em / !

por :




