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RESUMO

Este trabalho tem a intengdo de sugerir um método de treinamento que auxilie na
melhora da qualidade do atendimento prestado pela equipe do Servigo de
Graduagdo da Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo, a partir de
cuidadosa observagao.

Pretende-se demonstrar que é possivel treinar e motivar pessoas, sem a aplicagao
de técnicas elaboradas de treinamento e desenvolvimento e sem custos financeiros.

Os resultados indicam que agdes voltadas a capacitagdo e motivagao de pessoas
sio ferramentas essenciais para a qualidade dos servicos prestados, trazendo
destaque para a instituigio, no cenario em que esta inserida.

Palavras-chave: Atendimento, Qualidade, Cliente, Servigo Publico.




ABSTRACT

The purpose of the present essay is to suggest a method of training that would help
the improvement of the quality of the services provided by the team of the
Undergraduate Service of Escola Politécnica of University of Sao Paulo, having the
observation as a starting point.

It is intended to demonstrate that it is possible to motivate people, without use of
elaborated techniques of development and training, and with no financial costs.

The results indicate that actions that aim to qualify and motivate people are essential
tools for quality of services provided, bringing positive attention to the institution in
the scenario where it operates.

Key-words: Service, Quality, Customer, Public Service.




1 INTRODUGAO

1.1 Tema

Este estudo objetiva apresentar um método de prestagéo de um atendimento
de qualidade priorizando o treinamento da equipe do Servigo de Graduagdo da
Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo. Desenvolvimento e aplicagéo de
programa de treinamento.

1.2 Justificativa

O tema proposto é de interesse da gestéo da qualidade, na medida em que
pretende demonstrar a importancia do treinamento, em especial, para aqueles que
lidam com pessoas.

Pretende-se aprofundar algumas questdes, mas, na esséncia, comprovar 0s
efeitos de uma equipe bem treinada, no que diz respeito a diminuig@o de erros e ao
aumento de sua motivagao e satisfagao.

Neste cenario, nota-se que ha vérios estudos sobre o tema, porém, poucos
sdo direcionados ao servigo publico.
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1.3 Hipétese

O treinamento é fator determinante para o desenvolvimento adequado das
atividades do setor e sua manutengdo é essencial para a melhoria continua e para a
qualidade dos servigos prestados.

1.4 Problema

Ao observamos o Servigo de Graduagdo, em quaisquer das unidades da
Universidade de Sdo Paulo, constataremos que sdo muito parecidos, tanto na

estrutura como na forma de conduzir suas rotinas.

Assim, o que se precisa fazer para que o Servigo de Graduagédo da Escola
Politécnica tenha algum diferencial que o destaque?

1.5 Objetivos especificos

a) Implementar um programa de treinamento, no Servigo de Graduacgao da
Escola Politécnica e propor o PDCA como ferramenta de
acompanhamento do processo;

b) Comprovar que investir em treinamento & um passo importante para a
melhoria da qualidade no atendimento, principalmente ao se levar em
consideragao o perfil profissional da equipe e a infraestrutura tecnoldgica.

1.6 Metodologia

- Pesquisa bibliografica, matérias extraidas de jornais e revistas e
observagdo dos procedimentos em outras unidades da Universidade de
Sao Paulo;
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- Aplicagdo de treinamento especifico para a equipe do Servigo de

Graduagio da Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo.

Compdem o trabalho, além da introducéao e conclusdo, mais trés capitulos,
assim distribuidos:

Segundo capitulo: Fundamentagao Tedrica, com a apresentagdo de conceitos
sobre atendimento, recursos humanos e treinamento;

Terceiro capitulo: Ferramentas para implementagao de Gestao da Qualidade
Total; a importancia do treinamento para novos funcionarios e a definicdo de
programas de treinamentos necessarios para melhora do desempenho dos mesmos;

e

Quarto capitulo: relato sobre a aplicagdo do programa de treinamento na
Escola Politécnica da USP e os resultados obtidos.

1.7 Caracterizacéo da Escola Politécnica

A Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo (EPUSP, EP, POLI-USP
ou simplesmente POLI) é a unidade da Universidade de Sao Paulo que ministra
cursos de engenharia na cidade de S&o Paulo.

Fundada em 1893, foi incorporada & USP em 1934, tendo sido também uma
das fundadoras desta universidade. Seus alunos e ex-alunos sdo conhecidos como

politécnicos.
A Poli em nimeros:
15 departamentos de ensino e pesquisa
141.500 m?de &rea construida - 9 prédios

457 docentes (432 com titulagio minima de doutor; 336 em tempo integral)
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478 funcionarios

Graduacio - 4524 alunos distribuidos em:

15 cursos semestrais e 2 cursos quadrimestrais cooperativos com a industria

Pds-Graduacao
10 cursos de Mestrado com 841 alunos

9 cursos de Doutorado com 733 alunos

Educacao Continuada

222 cursos com 7.777 alunos

1.8 Caracterizac¢ao do Servigo de Graduagéo

O Servigo de Graduagao da Escola Politécnica da USP é o setor responsavel
pela vida académica dos alunos, da sua aprovagado no vestibular até a concluséo do
curso.

Atualmente, o contato com os alunos e também com o publico externo,
acontece por meio do atendimento pessoal, telefonico e por e-mail. A equipe do
setor é composta por seis atendentes que, em principio, estdo preparados para
resolver problemas e esclarecer dividas.

Isso ndo significa, necessariamente, que todos os atendimentos sejam
satisfatérios e que aqueles que procuram o Servigo tenham' seus questionamentos
imediatamente entendidos e, principailmente, resolvidos.
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Além disso, quando se fala em atendimento no servigo publico, ainda ha

quem relate uma experiéncia negativa, seja pela falta de cordialidade, seja pela falta
de conhecimento do atendente. E o que demonstra a pesquisa “Retratos da
Sociedade Brasileira: Qualidade dos Servigos Publicos e Tributagéo®, realizada em
parceria CNI/Ibope, em dezembro de 2010, em 140 municipios brasileiros.

Identificadas essas diferengas, observou-se a necessidade de investir no
treinamento da equipe do Servigo de Graduagao, para que desenvolvam, além das
responsabilidades pertinentes ao cargo que ocupam, a capacidade de apreender
novos conhecimentos e oferecer solugdes aos diversos problemas que chegam ao
seu conhecimento.

Um dos fatores mais positivos para alavancar esse processo é que a equipe
constitui-se de pessoas dinamicas e que tem interesse em participar ativamente das
rotinas do setor. Sdo pessoas flexiveis e estao abertas as novidades.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Sobre a Qualidade

O conceito de qualidade tem mudado ao longo dos anos e ha uma variedade

de definigbes que sdo geralmente utilizadas. Assim, qualidade é:

satisfazer plenamente as necessidades dos clientes

conhecer as expectativas dos clientes

despertar as necessidades dos clientes

atingir produtos e servigos com zero defeitos

fazer as coisas corretamente da primeira vez

produzir item ou servigo de acordo com padrées estabelecidos

responder imediatamente as solicitagdes dos clientes

Segundo os autores:

7

Feigenbaum: qualidade é “a capacidade de satisfazer as
necessidades e expectativas do cliente”.

Juran: qualidade é "a adequagdo para o uso, satisfazendo as
necessidades do cliente”.

Crosby: qualidade é “a conformidade com os requisitos
claramente estabelecidos, tanto do projeto quanto do cliente”.

Deming: qualidade é “nada mais que ‘uma série de perguntas’
para a melhoria continua”.

2

Ishikawa: qualidade é “desenvolver, projetar, fabricar e manter
um produto de qualidade que seja mais econdmico, util e sempre
satisfatério para o consumidor”.
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Diante do exposto, concluimos que qualidade € um processo de melhoria

continua, onde todas as areas da empresa estdo envolvidas para o desenvolvimento
de produtos e servigos que atendam as necessidades do cliente, atingindo, assim,
uma maior produtividade.

2.2 Qualidade ao longo da historia

A qualidade esta diretamente ligada a histéria da humanidade desde os
primérdios, pois o homem, ao construir suas armas, preparar sua comida e fazer
suas vestimentas, observava as caracteristicas do produto e tentava melhora-lo.

Epoca Artesanal

Produziam-se itens de alta qualidade, pois o préprio artesdo tinha em maos o
controle da produgdo: sabia exatamente o qué e como fazer, classificando e
descartando produtos conforme considerasse adequado. Esta alta qualidade do
produto final era alcangada com alto custo.

Revolugéo Industrial

Produzia-se muito, ndo se importando com a qualidade, pois o objetivo era atender a
uma demanda crescente por produtos e lucros.

Segunda Guerra Mundial

O objetivo era assegurar a eficicia das armas, nao importando o custo, produzindo-
se de forma rapida, na quantidade e no momento certo.

Pos-Guerra

Produzia-se muito para atender a crescente demanda por bens, causada pelo fim da
guerra. Surge o controle de qualidade na inspecao da produgéo para evitar a saida
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de itens defeituosos, reduzir custos, atender satisfatoriamente o cliente e ser

competitivo.

Atualmente

As empresas investem na gestdo da administragdo, com foco nas expectativas do
cliente. Objetivo: satisfazer o cliente externo e interno, investir na melhoria continua,
e continuar competitiva.

2.3 Recursos humanos e a qualidade

Um dos principios da gestdo da qualidade é o de delegar poderes aos
funcionarios, aumentando a responsabilidade dos mesmos pela qualidade do
produto ou servigo. Assim, é fundamental que estejam aptos a tomar suas préprias
iniciativas para resolugédo de problemas que venham a ocorrer.

2.4 Atendimento no servigo publico

Quando se fala em atendimento, a gestdo da qualidade volta-se para a
interagdo com o cliente. E é nesse momento que a qualidade, ou a falta dela,
aparece.

Tanto a pesquisa académica, quanto a experiéncia empresarial, sugerem, ha
algum tempo, que um elevado nivel de qualidade de servigo proporciona as
empresas beneficios significativos, como participagao de mercado, produtividade,
custos, motivagdo pessoal, para citar alguns dos mais importantes.

Tendo em vista tal realidade, a gestao da qualidade do servigo tornou-se uma
prioridade estratégica e cada vez mais se procura definir, medir e, finalmente,
melhora-la.

Em se tratando do setor publico, a sociedade que o financia exige, a cada dia,
ser atendida com mais qualidade e mais respeito.
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3 TREINAMENTO X QUALIDADE

3.1 A importancia do treinamento para novos funcionarios

Teoricamente, toda organizagdo deve ftreinar corretamente um novo
funcionario, a fim de integra-lo adequadamente as atividades que ira desenvolver.

Um funcionario bem orientado na execugéo de suas atividades vai colaborar,
efetiva e eficazmente com o sucesso da organizagao.

“Pode-se dizer, mesmo, ser o treinamento uma forma de educagao voltada
para o trabalho, uma vez que seu objetivo central & preparar o treinado para o
desempenho eficiente de uma determinada tarefa que lhe é confiada” (CARVALHO
2001, p. 11).

Neste trabalho, o objeto de estudo é o Servigo de Graduagdo da Escola
Politécnica, em que se observaram varias deficiéncias no atendimento ao cliente.
Observou-se, ainda que a inexisténcia de préaticas de treinamento formal € a
principal raz&o para essa ocorréncia. Por essa razao, 0s topicos seguintes seréo
direcionados ao referido setor.

3.2 Identificacdo das deficiéncias no atendimento

Quando se fala em bom ou mau atendimento, o que geralmente vem a mente
é a cortesia ou a sua falita.

O atendimento precisa de pessoas que gostem de estar com outras. Por
exemplo, enquanto para alguns, sorrir é natural, para outros nada representa.

Atendentes impacientes podem destruir a reputagdo de uma empresa. A titulo
de comparagdo, um produto danificado na linha de produgéo pode ser consertado e
reutilizado, mas um atendimento é consumido no momento em que esta sendo
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prestado e se for de boa qualidade, essa impressao permanecera para sempre na

memodaria do cliente.

Isto posto, como deveria agir um funcionario do Servigo de Graduagao da
EPUSP, na presenga do cliente?
=  atender imediatamente
. entender o que o cliente quer
] dar-lhe atencdo completa e exclusiva
=  sercortés
»  manifestar interesse no cliente
=  ser capaz de dar resposta as perguntas
= ter rapidez de resposta
=  explicar procedimentos

=  expressar prazer de servir o cliente

Teoricamente, todos os funcionarios deveriam estar aptos ao cumprimento
dos itens acima, porém, por relatos dos clientes, via e-mail ou pessoalmente, e por
observagao constante, constatamos néo ser essa a realidade.

De acordo com os relatos enviados pelos clientes, as queixas mais comuns
diziam respeito a:

s funcionarios negligentes
« falta de formagao e de informagéao

= diferenga de percepgéo entre o que se acredita que os clientes
querem e o que eles realmente querem

« diferenca de opinido em como se tratar os clientes e como eles
querem ser tratados
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. ma gestao na resolugéo de queixas

. funcionarios ndo incentivados a prestar um bom servigo, assumir
a responsabilidade e tomar decisdes que satisfagam os clientes

Segundo Lustosa (2007), existe uma diferenga entre treinamento e
desenvolvimento das pessoas: o treinamento tem o objetivo de melhorar as
habilidades pessoais com relagéo as suas tarefas e o desenvolvimento esta voltado
para o aprendizado de novas habilidades.

Assim, as necessidades devem ser bem definidas para se obter o melhor
desempenho individual. E importante identificar os funcionérios que devem ser
treinados e 0 que devem aprender.
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4 ESTUDO DE CASO: APLICACAO DE PROGRAMA DE TREINAMENTO NO
SERVICO DE GRADUAGAO DA ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE
SAO PAULO

4.1 Identificando as necessidades — aplicagao de questionario

Com o objetivo de identificar as necessidades e expectativas dos funcionarios
do Servigo de Graduagéo, foi executada uma pesquisa, cuja técnica de coleta de
dados foi a aplicagdo de um questionario.

Buscando retratar diversos aspectos, em especial o atendimento, o
questionario foi estruturado com oito perguntas fechadas, o que possibilitou a

execucao da pesquisa com maior rapidez e seguranga.
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4.1.1 Questionario respondido pelos 6 funcionarios do setor

1 — Como vocé avalia a qualidade do seu trabalho?

métimo wbom ~regular mndo sei

0%

Grafico 1 — nivel de satisfagdo do funcionario em relagéo a qualidade do trabalho que realiza

Observamos que 50% dos funcionarios consideram o seu trabalho bom,
enquanto os outros 50% consideram regular ou ndao sabem responder. Deve-se,

urgentemente, buscar solugio para mudar esse cenario.
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2 _ Vocé acredita ter conhecimentos necessérios para o desempenho de suas
fungbes?

msim mnao

Grafico 2 — conhecimento do funcionério em relag&o a fungéo exercida

Observamos que 67% dos funcionarios afirmam nao ter conhecimentos
necessarios para desempenhar sua fungéo contra 33% que afirmam ter. Os dados
demonstram a necessidade de se investir em educag&o e treinamento, como forma
de desenvolver as habilidades dos funcionarios.
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3 — Como vocé classifica seu relacionamento com a equipe?

m6timo mbom ' regular mndo sei

Gréfico 3 — nivel de integragdo do funcionario em relagéo a equipe de trabalho

Conforme demonstrado acima, 83% dos funcionarios acredita ter otimo
relacionamento com demais membros da equipe. E um cenario promissor para que
o trabalho ocorra em clima de confianga e integragao.
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4 — Para voc8, o que representa trabalhar no Servico de Graduag&ao?

T = . =
= possibilidade de crescimento |

m estagnacdo

oportunidade de novos contatos

m aprendizado

Gréfico 4 — Percepgao do funciondrio em relagéo as suas atividades

O grafico demonstra que 1/3 dos funcionéarios diz estar estagnado, o que reflete
a falta de investimento em programas de educagao e treinamento.
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5 — Como vocé enxerga o Servigo de Graduagdo em relagdo a outros
departamentos da Escola?

| = 6timo local para se trabalhar
® ndo conhego outros locais

sdo todos iguais

Grafico 5 — comparagao entre o Servigo de Graduagéo e ouiros departamentos da Escola

Observamos que 50% dos funcionarios consideram o Servigo de Graduagao
uma excelente alternativa para se trabalhar; 33% ndo conhecem outro local e 17%
consideram que todos os locais sdo iguais. E preciso investir em capacitagdo e
aprimoramento para estimular a motivagdo pessoal e profissional.
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6 — Na sua opinido, o que é mais importante para um atendimento de qualidade?

= eficiéncia e seguranga nas respostas
= cordialidade
, superar as expectativas do cliente

Grafico 6 ~ percepgéo do funcionario, em relagdo ao atendimento de qualidade

Observamos que 50% dos funcionarios consideram importantes na qualidade no
atendimento, a eficiéncia e seguranga nas informagdes passadas ao cliente, 33% a
cordialidade no atendimento e 17% superar as expectativas do cliente. E visivel, nos
funcionarios, a intengéo de prestar bons servigos.




27
7 - Como vocé se sente trabalhando no Servigo de Graduagéo?

- — e —

= motivado mseguro = satisfeito minsatisfeito

Gréfico 7 — Satisfagdo dos funcionarios em relagéo ao Servigo de Graduagao

Nota-se que 50% dos funcionarios se sentem seguros por trabalhar no Servigo
de Graduagdo, 17% estdo satisfeitos, 17% estdo insatisfeitos e apenas 16% estao
motivados. E preciso identificar os motivos que levam & satisfacdo e motivacao e
investir em agdes que estenda bons sentimentos em toda a equipe.
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8 — O que deveria ser mudado no seu trabalho?

= o layout
implantacido de reunides semanais

implantacdo de programas de treinamento

Grafico 8 — Modificages desejadas pelos funcionarios

Verificamos que 60% dos funcionarios acham que deveriam ser implantados
programas de treinamento, para aprimorar conhecimentos e assim permitir que
desempenhem melhor suas fungdes. Todas as opinides s3o proveitosas, pois
retratam necessidades que tendem a gerar satisfacao ao grupo.
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4.2. Escolha do método para melhoria

Apés apurar o resultado da pesquisa, concluiu-se que o setor necessita de um
plano de treinamento, de modo a responder as expectativas da equipe, motiva-la e,
assim, prestar um atendimento de qualidade.

Concluiu-se também que os funcionarios acreditam em seu potencial de
crescimento e desenvolvimento.

Neste contexto, decidiu-se pela aplicagdo do método PDCA para entendimento e
melhoria das rotinas e dos processos do Servigo de Graduagéo, o que permitira um
acompanhamento continuo e corregdo imediata de possiveis falhas.

Figura 1 — Ciclo PDCA
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4.3 Aplicando o PDCA

Figura 2 - Ciclo PDCA: Plan

4.3.1 Plan

- O objetivo principal é criar o Manual de Procedimentos do Servigo de Graduacio;

- Na primeira segunda-feira do més, pela manh3, a equipe se retne para escolher
um assunto no qual gostaria de aprofundar seus conhecimentos;

- Apés, o tema é entregue ao funcionério que mais o domina; ele tem o prazo de
uma semana para preparar uma pequena apostila contendo tudo o que sabe sobre o
assunto escolhido.

Principais assuntos levantados:
*  operagao do sistema académico — Japiter RECAD
e  processo de op¢ao de curso
®*  processo de transferéncia interna e externa
*  equivaléncia de disciplinas
e  alunos intercambistas
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Figura 3 — Ciclo PDCA: Do

4.3.2 Do

- A cada segunda-feira, nos ultimos 30 minutos de expediente, a equipe se retne e
tira dvidas sobre o assunto;

- Os conhecimentos adquiridos s&o colocados em prética, no decorrer da semana.
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Figura 4 — Ciclo PDCA: Check

4.3.3 Check

- Na sexta-feira de cada semana, a equipe relata os resultados que obteve ao aplicar

os conceitos adquiridos;

- Sugere adequagoes.
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Figura 5 — Ciclo PDCA: Action

4.3.4 Action

- Se os resultados se mostrarem positivos, o material sera incorporado ac Manual de
Procedimentos do Servigo de Graduagao;

- Caso contrario, sera adaptado até que o resultado seja o esperado.
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4.4 Resultado Final

Apés quatro meses de aplicagdo desse modelo de treinamento, foi refeita a
pesquisa, que apresentou os seguintes resultados:

1 — Como vocé avalia a qualidade do seu trabalho?

B =

m6timo bom ~regular =ndo sei

L T o s

Grafico 9 — nivel de satisfagao do funcionario em relagédo a qualidade do trabatho que realiza

Apbs a implantagdo do modelo relatado de treinamento relatado, 83% dos
funcionarios consideram o seu trabalho 6timo. Na pesquisa inicial, nenhum
funcionario escolheu essa opgao.
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2 — Vocé acredita ter conhecimentos necessarios para o desempenho de suas
fungdes?

— S - ettt e e s e

Grafico 10 — conhecimento do funcionario em relagéo a fungéo exercida

Atualmente, 100% dos funcionarios afirma ter conhecimentos necessérios para
desempenhar sua fungdo contra 67% da pesquisa inicial. Confirmou-se a
importancia de se investir em educagéo e treinamento, como forma de desenvolver
as habilidades dos funcionarios.




3 — Como voceé classifica seu relacionamento com a equipe?

m otimo mbom

R

Grafico 11 — nivel de integragdo do funcionario em relagdo & equipe de trabalho

Nao houve alteragdo em relagao a pesquisa inicial.
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4 — Para vocé, o que representa trabalhar no Servigo de Graduagao?

® possibilidade de crescimento
estagnacao
oportunidade de novos contatos
= aprendizado

0%

Gréfico 12 — Percepgao do funcionario em relagdo as suas atividades

O grafico demonstra que, atualmente, 91% dos funcionarios acreditam que
podem crescer e aprender, atuando no Servigo de Graduagao.
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5 — Como vocé enxerga o Servico de Graduagdo em relagao a outros
departamentos da Escola?

6timo local para se trabalthar
ni3o conhego outros locais

sdo todos iguais

0%

29%

Grafico 13 — comparagdo entre o Servigo de Graduagéo e outros departamentos da Escola

A aplicagdo do sistema de treinamento ja se reflete na opgao dos funcionérios,
pois 71% consideram que o setor é 6timo lugar para se trabalhar. Na pesquisa
inicial, apenas 50% dos funcionarios indicaram essa op¢ao.
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6 — Na sua opinido, 0 que é mais importante para um atendimento de qualidade?

[PUNEUEREEE—— I

eficiéncia e seguranga nas respostas .
= cordialidade
superar as expectativas do cliente i

|

Gréfico 14 — percepgao do funcionario, em relagéo ao atendimento de qualidade

Na pesquisa atual, observa-se equilibrio entre as respostas indicadas. E
evidente que os funcionarios estdo conscientes de que todas as opgdes séo itens
importantes para um bom atendimento.
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7 - Como vocé se sente trabalhando no Servigo de Graduagéo?

motivado mseguro msatisfeito ninsatisfeito

0%

Grafico 15 — Satisfagao dos funcionarios em relagdo ao Servigo de Graduagéao

Identificadas e atendidas a necessidades dos funcionarios, temos hoje, 89% da
equipe motivada e satisfeita. E importante, ainda, continuar a investir nas agoes
positivas, a fim de reverter a condi¢do dos outros 11% da equipe.




a1
8 — O que deveria ser mudado no seu trabalho?

o layout

implantacio de reunioes semanais

implantacdo de programas de treinamento
= nada

0%
0%

Gréafico 16 — Modificagoes desejadas pelos funcionarios

Nota-se que 67% dos funcionarios acham que nada deve ser mudado.
Comparando com a pesquisa anterior, constata-se que esse grupo é formado pelos
funcionarios que desejavam a implantagdo de programas de treinamento. Quanto a
indicagdo de novo layout, a curto e médio prazo nada pode ser feito, visto que
demanda intervengao de outros niveis da hierarquia.
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5 CONCLUSAO E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

5.1 Conclusio

O objetivo especifico deste trabalho foi implementar um programa de
treinamento para os funcionarios do Servigo de Graduagéo da Escola Politécnica da
Universidade de Sdo Paulo e, assim, comprovar que é possivel prestar um
atendimento de qualidade, aliando-se o conhecimento teérico & atividade pratica.

Nzo se buscou, nesse momento, atingir 100% de qualidade, e sim iniciar um
processo de melhoria no atendimento, com énfase no treinamento de pessoas.

O problema foi levantado, por meio da pesquisa aplicada aos funcionarios, o
que possibilitou a criagdo de um modelo de treinamento.

Esse modelo, de aplicagdo imediata e sem geragdo de custos financeiros, foi
muito bem aceito pela equipe, fato comprovado pelo comprometimento demonstrado
por todos, desde o inicio da proposta.

Com esse projeto foi possivel vivenciar, na pratica, respeitando-se a devida
proporgdo, como funciona a implementagao de um programa de melhoria continua.

E evidente que somente treinamento ndo elimina as deficiéncias no
atendimento ao publico. Ha que se investir em outras mudangas, comportamentais e
gerenciais, a fim de viabilizar a motivagéo dos envolvidos.

Também se constatou que é necessério redefinir os processos e estabelecer

responsabilidades de forma mais clara e incisiva.
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5.2 Sugestdes para trabalhos futuros

E importante a definicdo de fluxogramas dos processos inerentes ao setor, de
acordo com as necessidades dos clientes e considerando as caracteristicas da
equipe.

Outras areas da organizagao devem ser envolvidas, por exemplo, o setor de
Recursos Humanos, para o desenvolvimento de cursos voltados a comunicagao

interpessoal, gestao de conflitos, inteligéncia emocional, entre outros.
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PESQUISA DE OPINIAO

Prezado(a), Colega:

Desejamos conhecer sua opinido quanto as rotinas que desenvolve atualmente, como
atendente do Servi¢o de Graduacdo. Escolha apenas uma opc¢éo!

Data de ingresso na Universidade: __/ /___ no Servico de Graduacdo: __/___/

1 - Como vocé avalia a qualidade do seu trabalho
() 6timo () bom () regular () n3o sei

2 — Vocé acredita ter conhecimentos necessérios para o desempenho de suas
funcdes?
() sim () n3o

3 — Como vocé classifica seu relacionamento com a equipe?
() o6timo () bom () regular () ndo sei

4 — Para vocé, o que representa trabalhar no Servi¢o de Graduacio?
() possibilidade de crescimento

() estagnacio

() oportunidade de novos contatos

() aprendizado

5 — Como vocé enxerga o Servico de Graduacio em relacdio a outros departamentos
da Escola?

() 6timo lugar para se trabalhar

() n3o conhego outros locais

() sdo todos iguais

6 — Na sua opinifo, o que deve ter um atendimento de qualidade?
() eficiéncia e segurancga nas respostas

() cordialidade

() superar as expectativas do cliente

7 - Como vocé se sente trabalhando no Servigo de Graduacio?
() motivado

() seguro

() satisfeito

() insatisfeito

8 — O que deveria ser mudado no seu trabalho?
() o layout

() implantar reunides semanais

() implantar programas de treinamento



