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RESUMO

Apesar de estarmos na Era Gerencial da Administracdo Publica Brasileira, ainda é comum
encontrar nas organizacdes publicas, incluindo as Universidades Federais, tracos das Eras
Patrimonialistas e Burocraticas da Administracdo Publica. Logo, o presente artigo tecnoldgico
é uma proposta de otimizacdo do processo de avaliacdo dos servidores publicos do Centro de
Tecnologia da UFPB, que trabalham com o atendimento ao publico nas coordenagdes de curso
de graduacdo, para aliar a avaliacdo do discente a Gestdo de Desempenho do servidor. Para
isso, primeiramente foi elaborado um questionario para avaliar a percepc¢do dos discentes em
relagdo ao atendimento prestado atualmente, e a partir dos resultados, foi proposto um
questionario a ser respondido pelos alunos que foram atendidos durante o semestre, avaliando
o0 atendimento do atendente, e o resultado obtido seria vinculado ao processo de avaliagcdo dos
servidores.

Palavras-chave: Gestdo de Desempenho; Servidor Publico; Atendimento; Qualidade.
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Introducéo

Vivemos em uma era marcada pelo grande nimero de informacges disponiveis e
de intensa atualizagdo de praticas gerenciais, que buscam melhorar a qualidade de

produtos e servigcos em geral, e que:

Diante das mudangas no meio organizacional, torna-se uma
necessidade o aperfeicoamento e a implantacdo de novas praticas de
gestdo de pessoas, para a aquisicdo de novas capacitacbes e
conhecimentos, a fim de transformar estes em um diferencial
competitivo (SAKAMOTO et al 2014, p. 55).

Porém, € notdrio que nas organizacdes publicas esse desenvolvimento acontece
de maneira mais lenta, por conta de recursos escassos, disfungdes da burocracia inerente
a natureza desse tipo de organizacdo, falta de motivacao dos servidores publicos, dentre
outras razoes.

E recorrente no Centro de Tecnologia da Universidade Federal da Paraiba — onde
atuo como servidor —, algumas reclamacgdes quanto ao servico de atendimento ao publico
prestado nas coordenacgdes de graduacao, pos-graduacdo, departamentos, fato que ndo é
exclusivo desse Centro, se estendendo a outros Centros, outras universidades, e diversas
instituicdes publicas, pois, segundo Carbone (2000, p. 4) “empresas/orgaos do setor
publico no Brasil [..], por motivos desconhecidos, desenvolvem valores e
comportamentos profissionais distanciados do negocio e dos interesses do cliente”.

Uma das ferramentas utilizadas pela PROGEP (Pré-Reitoria de Gestéo de Pessoas
— UFPB), que busca melhorar as capacidades e habilidades dos servidores da instituicdo,
melhorando assim a prestacdo do atendimento ao publico, € o SGDCom — Sistema de
Gestdo de Desempenho por Competéncias — que, segundo Carvalho (1995, p. 68)
representa uma alternativa as abordagens tradicionais de capacitagdo e desenvolvimento
de recursos humanos, procurando identificar as competéncias (conhecimentos,
habilidades e atitudes) necessarias para que o individuo melhore seu desempenho e 0s
resultados organizacionais. Além de consistir em uma orientacdo legal, ja que o Decreto
n°5.707, de 23 de fevereiro de 2006 expedido pela Presidéncia da Republica institui como
uma das diretrizes da Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoal, o incentivo e
apoio ao servidor para agOes de capacitagdo voltadas para o desenvolvimento das

competéncias institucionais e individuais (BRASIL, 2006).



O SGDCom consiste em gerenciar o desempenho dos servidores técnico-
administrativos e docentes em funcdo gerencial, através do planejamento, avaliacao,
validagdo e acompanhamento, denominado Ciclo P.A.VV.A, gerando trés indicadores de
desempenho:

- IDC — indice de Desenvolvimento de Competéncias;
- IDCP — indice de Desenvolvimento de Competéncias Probatorias;
- IDCG — indice de Desenvolvimento de Competéncias Gerenciais.

O sistema funciona da seguinte maneira: no inicio do exercicio, o gestor de cada
unidade cadastra um plano individual de trabalho para os servidores da sua unidade, o
qual é analisado e confirmado pelo servidor. No final do exercicio, cada servidor da
unidade tanto avalia quanto é avaliado por todos os outros que trabalham na sua unidade,
gerando assim uma nota em relacdo as competéncias descritas no plano de trabalho, a
qual é utilizada para a progressdo por mérito na carreira do servidor. Apesar de ser uma
iniciativa de Gestdo de Pessoas interessante, e que visa desenvolver as capacidades dos
servidores, notamos que o principal interessado na prestacdo do servigo, que Sd0 0S
discentes, ndo sdo levados em consideracdo no processo de avaliacdo do servidor e, para
Tironi, Silva, Vianna e Médici (1991, p. 8), no tocante a qualidade de servicos, devem ser
considerados aspectos da interface com o consumidor, cliente e usuario. Portanto,
ninguém melhor para avaliar esse servico que o proprio usuario.

Assim, o contexto exposto levou a realizacdo desse estudo que teve por objetivo:
inserir os discentes, enquanto clientes dos servicos prestados, no processo de
avaliacdo dos servidores publicos do Centro de Tecnologia da Universidade Federal
da Paraiba (CT-UFPB), ja que embora se exista um Sistema de Gestdo de Desempenho
por competéncias na Instituicdo, o processo de avaliacdo do servidor é feito
exclusivamente pelos outros funcionarios que trabalham na mesma unidade, incluindo o
seu chefe imediato. Porém, o principal “cliente-cidaddo” da relagdo — que é o discente —
fica excluido desse processo de avaliacdo, impossibilitando assim que a unidade entenda,
de fato, quais séo as principais demandas, interesses, sugestdes e criticas do usuario.

Esse estudo é de grande importancia para o centro estudado e também para a
Universidade em geral, pois representa um potencial de melhoria no processo de
avaliacdo dos servidores e, consequentemente, reflete na qualidade do atendimento

prestado aos usuarios dos servicos prestados.



A exposicédo do estudo deste artigo tecnoldgico estd organizada em cinco secoes,
sendo esta introducdo a primeira delas; na segunda se¢do apresenta-se 0 contexto e a
realidade investigada; na terceira, descreve-se o diagndstico da situacdo-problema; na
quarta, analisa-se a situacdo-problema e o tipo de intervencdo proposta, bem como os
mecanismos adotados; na quinta, descrevem-se as consideracdes finais, com sua

concluséo e contribui¢do para o meio social a que este estudo esté vinculado.

Contexto e Realidade Investigada

Caracterizacdo do Centro de Tecnologia

O Centro de Tecnologia da Universidade Federal da Paraiba (CT-UFPB), ex-
Escola de Engenharia, foi instituido em 28 de fevereiro de 1974 e esta localizado no
Campus |, na cidade de Jodo Pessoa, principal p6lo administrativo, politico, cultural e
financeiro do Estado da Paraiba. Tem por finalidade institucional planejar, executar e
avaliar atividades de ensino, de pesquisa e de extensdao nos campos das Engenharias,
Quimica Industrial e da Arquitetura e Urbanismo, direcionadas para a geracao e difusdo
do conhecimento cientifico e tecnolégico, visando o desenvolvimento sustentavel e o
exercicio da cidadania.

Possui corpo técnico-cientifico de diversas areas do conhecimento, além de
integrar, quando do desenvolvimento de programas e projetos mais abrangentes,
profissionais de outros centros da Universidade, de outras universidades e de institui¢coes
publicas e empresas privadas. Conforme dados da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas
(PROGEP) de setembro de 2015, o seu efetivo docente é de 193 professores, na sua
totalidade j& pés-graduado. Desses, 165 possuem o grau de Doutor; 26 o grau de Mestre,
e 2 de especialista. O pessoal técnico-administrativo soma 180 servidores, sendo 4
integrantes do nivel de apoio, 25 do intermediario, 118 do médio e 33 de nivel superior.

O Centro oferece cursos de graduacdo nas seguintes areas: Arquitetura e
Urbanismo, Engenharia de Alimentos, Engenharia Ambiental, Engenharia Civil,
Engenharia de Materiais, Engenharia Mecénica, Engenharia de Producdo, Engenharia de
Producdo Mecanica, Engenharia Quimica e Quimica Industrial.

No ensino de po6s-graduacdo, a atuacdo do CT ocorre atraves da oferta de cursos
stricto sensu: Programas de Pds-Graduacdo em Arquitetura e Urbanismo (Mestrado e
Doutorado), Ciéncia e Tecnologia de Alimentos (Mestrado e Doutorado), Ciéncias e



Engenharia de Materiais (Mestrado e Doutorado), Engenharia Mecéanica (Mestrado e
Doutorado), Engenharia de Produgdo (Mestrado), Engenharia Civil e Ambiental
(Mestrado).

O Centro de Tecnologia desenvolve programas e projetos de pesquisa e de
extensdo orientados para a geragdo e transferéncia de tecnologias em atendimento as

demandas sociais.

Diagnostico da Situacao-Problema

Para a realizacdo do estudo optou-se por aplicar um questionario estruturado,
composto por nove questdes, sendo sete de maltipla escolha, e uma delas subdividida em
seis afirmacdes, estruturadas em escala Likert, e baseadas nos principios que devem
nortear a atuacdo do servidor publico civil do poder executivo federal — Lei 8.112/1990 e
Decreto 1.171/1994. As outras duas questdes restantes foram abertas, de preenchimento
opcional, e buscaram obter alguns relatos que influenciaram positiva ou negativamente
na percepc¢do do atendimento prestado, assim como obter alguma critica ou sugestéo para
esse atendimento.

Para envio do questionario foi utilizada a ferramenta “Google Forms”, e enviado
o0 link do mesmo para os e-mails dos discentes ativos de todos os cursos do Centro de
Tecnologia, o que totalizou em dois mil oitocentos e noventa e cinco solicitagfes de
resposta, alcancando 281 respostas a serem analisadas, ou seja, aproximadamente 10%
da populacdo pesquisada respondeu a pesquisa, sem contar e-mails que podem estar
desatualizados na base de dados do SIGAA, que foi o sistema utilizado para obtencéo dos
enderecos de e-mail.

Logo, o método utilizado buscou entender a percepcao do atendimento prestado
aos discentes nas coordenacgdes de curso de graduacao, as principais atitudes positivas, as
mais frequentes reclamac@es. O que foi percebido na pesquisa é que, de maneira geral, 0
atendimento é bem avaliado pelos discentes, ja que 46,3% avaliou o atendimento como
“bom”, e 34,5 % avaliou como “excelente”. Porém, existem alguns fatores
recorrentemente citados que contribuem negativamente para essa percepgao, como a falta
de conhecimento por parte dos atendentes, o ndo cumprimento do horario ou néo
especificacdo do horario de expediente, entre outros, ocasionando as seguintes respostas:
10,1 % avalia o servico como “indiferente”, 5,9% como “ruim” e 3,1% como “péssimo”,

nameros que, apesar de parecerem pequenos em relacdo a avaliacdo positiva, devem ser



objeto de analise, pois, é dever de qualquer agente publico tratar o publico com presteza,
zelo, eficiéncia. Esses numeros sdo ainda, responsaveis pela manutencéo do esteredtipo
atribuido a imagem do servico publico no Brasil, de que € ineficiente, burocratico, os
servidores sao preguicosos, etc.

Nota-se entdo que os resultados sdo majoritariamente positivos e demonstram que
0 servico prestado pelos servidores ndo reflete o que é constantemente ouvido pela
sociedade em geral, que na verdade é uma visdo estereotipada, mas que é imaginada de
forma negativa, corroborando com esse pensamento Carla e Deise (2013, p. 199),
afirmam que:

Fala-se dos servigos ruins das escolas, dos hospitais, dos museus, dos
Orgdos publicos de maneira geral, em uma tentativa constante de
desqualificacdo dos mesmos. Verifica-se, na pratica, uma verdadeira
campanha caracterizada por atitudes de desprezo, discriminacéo,
descrédito e desvalorizagdo direcionada a esse setor. Por publico,
considera-se tudo o que é ineficiente, associado ao desperdicio, a
corrupcdo, a falta de controle e coordenacdo, e o privado € apontado
como o lugar de eficiéncia e de excelentes resultados. O servico publico
carrega consigo caracteristicas depreciativas atribuidas tanto aos 6rgaos
em si quanto aos servidores que neles trabalham.

Ou seja, mesmo sem conhecer o servico publico, de antemdo ja existe essa percepcao de
que ele é negativo, ineficiente, burocrético, porém, ao perguntar aqueles que de fato ja
precisaram resolver alguma demanda na coordenacdo do curso ao qual esta vinculado, foi
possivel observar que na grande maioria as pessoas ficaram satisfeitas com o servigo que
Ihes foi prestado.

Portanto, a partir desses dados obtidos foi possivel entender a real demanda do
publico, suas principais inquietacdes, evidenciando, assim, a necessidade de se levar em

consideracdo o posicionamento dos discentes em relacdo ao servico prestado.

Analise da Situacao-Problema

Nesta secdo apresentam-se os resultados obtidos através de graficos, assim como
alguns relatos de discentes que apresentam os principais problemas encontrados. As
primeiras questdes serviram para identificar o perfil do respondente, que, conforme
resultado obtido tivemos 54,4% do sexo masculino e 45,6% do sexo feminino, (conforme
gréfico abaixo) o que é justificavel principalmente pelo fato do campo das engenharias
ser majoritariamente masculino, apesar da grande participagdo atual também do publico

feminino.
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Figura 01 — Género

Género

281 respostas

& Masculino
& Feminino

Fonte: Elaborada pelo préprio autor a partir dos dados coletados.

A segunda questdo, ainda buscando a identificacdo do perfil, traz a faixa etaria do
respondente, cuja maioria — 53% — esté na faixa dos 20 aos 23 anos, ja que essa é a idade
em que, em condicdes gerais, aquele individuo que seguiu diretamente do ensino médio
para 0 ensino superior, se encontra na Universidade. Os resultados de todas as faixas estdo

demonstrados no gréafico abaixo:

Figura 02 — Faixa etéria

Faixa etaria

281 respostas

@ 15-19 anos
@ 20-23 anos
® 24 -27 anos
@ + 27 anos

Fonte: Elaborada pelo préprio autor a partir dos dados coletados.

Nas duas questdes seguintes observamos quais 0s cursos e periodos que 0s

respondentes estdo matriculados, conforme mostra graficos a seguir:
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Figura 03 — Curso Figura 04 - Periodo

Qual periodo vocé se encontra?

281 respostas

Vocé esta matriculado em qual curso do CT - UFPB?

281 respostas

@ " periodo
@ > perindo
0 ¥ periodo
® 4 periodo
@ 5° perindo
§ &° periodo
@ 7 perindo
® &° periodo

@ Aruitetura e Urbanismo

@ Engenharia Ambisntal

@ Engenharia Ciil

9 Engenharia de Almentos

@ Engenharia de Materials

9 Engenharia de Produgdo
 Engenharia de Produc o Mecdnica
9 Engenharia Mecanica

n
v ny

Fonte: Elaboradas pelo préprio autor a partir dos dados coletados.

Nota-se que a maioria dos respondentes (23,8%) sdo do curso de Engenharia
Mecanica, que € justamente a unidade que estou vinculado como servidor técnico-
administrativo, ndo por coincidéncia, o resultado se justifica porque esse € o curso com
mais alunos ativos do Centro de Tecnologia, com um total de 561 discentes.

Partindo para as questdes voltadas as caracteristicas essenciais para um bom
atendimento, expostas na Escala Likert, foram obtidos os seguintes resultados. Para a
afirmacdo “O atendente foi cordial, gentil, educado, demonstrou interesse na resolucéo

da sua demanda. (cordialidade/interesse)” obteve-se as seguintes respostas:

Figura 05 — O atendente foi cordial, gentil, educado, demonstrou interesse na resolucdo da sua demanda.

(cordialidade/interesse)
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B Concordo fotaimentz [ Concordo parcialmente MNao concordo, nem discordo

B Discordo parcialments [l Discordo totalmente

Fonte: Elaborada pelo proprio autor a partir dos dados coletados.

O que demonstra que a cordialidade e interesse ndo € um ponto critico do
atendimento, ja que apenas 13 pessoas discordaram parcialmente da afirmacdo e 13
pessoas discordaram totalmente.

Ja para a afirmagdo “O atendente demonstrou conhecimento acerca das
informagdes prestadas. (conhecimento)” nota-se que ja ha um aumento de néo
concordancia, sendo que 26 pessoas que discordaram parcialmente e 8 que discordaram
totalmente, o que foi exposto em algumas passagens dos discentes, nas questbes
qualitativas, em que foram solicitadas situacdes que influenciaram positivamente ou
negativamente no atendimento prestado, como:

- “J& aconteceu de darem informacdo sem muito conhecimento no assunto.

Algumas vezes parece que dao a informacéo o mais breve e simples possivel para

que quem est& buscando a informacé&o saia logo e nao fique questionando.”
- “Ndo saber as informacdes a serem dadas”
- “Informagdes erradas e falta de interesse em solucionar problemas”

- “Positivamente e o interesse em ajudar e a cordialidade. Negativamente e a falta

de conhecimento nos processos/informagdes”

Figura 06 - O atendente demonstrou conhecimento acerca das informages prestadas. (conhecimento)

:..’::-‘2‘{\
R ——
B Concordo fotaimente [ Concordo parcialmente NAo concorda, nem discordo

B Discordo parciaimentz [l Discordo totalmente
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Fonte: Elaborada pelo proprio autor a partir dos dados coletados.

A questdo que trouxe resultados mais negativos foi a assiduidade/pontualidade,
sendo objeto de diversas reclamacgdes dos discentes como pode ser evidenciado nos
seguintes relatos e gréfico a seguir:

- “Apesar de ter sido bem atendido sempre gque acionei a coordenacao, acho que o

quesito de assiduidade ficou a desejar”.

- “Normalmente quando precisamos a coordenagdo esta trancada, muitas vezes 0s
funcionarios ndo tém a solugdo do problema, porém demostram interesse em

ajudar”.

- “Precisei entrar com um processo para justificar faltas. Fui até a minha
coordenacdo 5 vezes e a minha coordenadora nunca esteve presente. Aconteceu
que tive que abrir o processo com seu assistente que me atendeu de forma super
grosseira, sem o menor profissionalismo. E até hoje eu ndo encontrei minha

coordenadora.”.
- “sempre esta fechada, e raramente encontra-se a coordenadora”.

Logo, fica evidenciado que essa é uma questdo que deve ser trabalhada pelas

unidades, ja que representa grande insatisfacdo por parte do publico.

Figura 07 - O atendente estava presente no momento que precisou. (assiduidade e pontualidade)

B Concordo totaimente I Concordo parcialmente NZo concordo, nem discordo

Bl Discordo parcialmentz [l Discordo totalmente
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Fonte: Elaborada pelo proprio autor a partir dos dados coletados.

Com relacdo ao quesito “eficiéncia”, também se notou uma consideravel
quantidade de respostas negativas, 21 pessoas discordaram parcialmente da afirmacéo e
22 discordaram totalmente, o0 que com o auxilio das questdes abertas podemos identificar
que a burocracia é fator influenciador para algumas percepcGes negativas, como as
seguintes:

- “O atendimento sempre ocorre de maneira cordial e prestativa, embora em

alguns casos ocorra uma certa ineficiéncia devido ao excesso de burocracia

imposto a coordenagdo”.
- “Menos burocracia na resolucao dos problemas e no sistema”
- “Toda a burocracia enfrentada”.

Logo, fica evidente que a burocracia, inerente a atuacdo de diversas instituicdes
publicas, também afeta negativamente a percep¢do da qualidade no atendimento. Segue

abaixo os resultados referente ao quesito eficiéncia:

Figura 08 - O atendente resolveu sua demanda com rapidez, perfeicdo e rendimento, evitando

situacdes procrastinatorias. (eficiéncia)

B Concordo fotaimente Il Concordo parcialmente N30 concardo, nem discordo

Bl Discordo parcialmentz [l Discordo totalmente

Fonte: Elaborada pelo préprio autor a partir dos dados coletados.
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No aspecto “comunicac¢do”, obteve-se 16 respondentes que discordaram
parcialmente da afirmacdo e 10 discordaram totalmente, porém n&o foram esclarecidos
pelos discentes — na andlise das questBes abertas — os motivos que os levaram a tais

respostas, apesar de pelos resultados ndo representar um fator critico.

Figura 09 - O atendente se comunicou com clareza e objetividade. (comunicag&o)

B Concordo totaimente I Concordo parcialmente B M3o concordo, nem discordo
Bl Discordo parcialmentz [l Discordo totalmente

Fonte: Elaborada pelo préprio autor a partir dos dados coletados.

Na ultima variavel objeto de analise, a “paciéncia”, 12 respondentes discordaram
totalmente da afirmacéo e 13 discordaram parcialmente, em ndmeros ndo esta entre as
maiores reclamacgdes, porém alguns relatos demonstram que é também objeto de

insatisfacdo por parte dos discentes:
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- “Tratamento ignorante partido do assistente administrativo do turno da tarde,

ndo tem paciéncia alguma pra atender os alunos”

- “HUMOR, EDUCACAO, RESPEITO, PACIENCIA, CONHECIMENTO
TECNICO”

- “Mais paciéncia para o secretario”

Figura 10 - O atendente demonstrou paciéncia, tolerancia para ouvi-lo (paciéncia)

B Concordo totaimente [ Concordo parciaimente NAo concorda, nem discordo
Bl Discordo parciaimentz [l Discordo totaimente

Fonte: Elaborada pelo proprio autor a partir dos dados coletados.

Portanto, através da andlise descritiva dos dados, aliado as sugestdes e relatos de
situacbes ocorridas nas coordenacgdes, foram identificados os principais fatores
influenciadores na percepcdo da qualidade do atendimento ao publico no Centro de
Tecnologia da UFPB. Apesar de os resultados variarem de unidade para unidade, o foco
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da analise ndo foi quantificar as coordenacfes por nivel de qualidade no atendimento,
logo a analise foi feita de maneira geral, com todos os dados das coordenagdes de forma

conjunta.

Proposta de Intervencgéo

Tendo em vista que as competéncias exigidas do servidor publico na UFPB séo as
seguintes, de acordo com o Sistema de Gestdo de Desempenho por Competéncias, sao as

seguintes:

Figura 11 — Competéncias exigidas do servidor

CoOMPETENCIAS DO AMBIENTE ORGANIZACIONAL ADMINISTRATIVO

Descricdo
Uso dos Sistemas de Informacdo

Utiliza os mddulos e servigos disponiveis nos Sistemas SIG - SIGRH, SIPAC e SIGAA no ambiente de trabalho (por ex.: férias, processos,
stricto sensu, capacitacdo, avaliagao e similares).

utiliza os canais de comunicacdo institucional (por ex.: sites, portais do governo, sistemas SIG e similares) para obter informagdes
necessarias a execugdo de seu trabalho.

Participacdo na gestao
Comunica para a chefia as dificuldades e limitagdes existentes no setor visando o bom andamento do trabalho.

Participa das atividades institucionais de planejamento e avaliac8o (por ex.: reunides setoriais, plano de trabalho, PDI, avaliacao institucional
e similares) apresentando sugestdes, propostas ou bons argumentos.

Elaboracao de Comunicacdo Oficial

Apos a redacdo de documentos oficiais, realiza revisao textual mediante a releitura atenta de todo o documento.

Ao redigir documentos oficiais, sabe diferenciar quando deve ser utilizade o Memoranda, a Ata, o Oficio, a Portaria ou Declaracéo.
Atendimento ao aluno

Esclarece, de forma objetiva, dividas que o alunc possui schre a organizacgdo académica, com destaque para os assuntos: grade curricular,
calendario escolar, emissdo de declarages etc.

Promove a conscientizacdo do alunc-usudrio quanto a forma adequada de utilizac&o dos sistemas de informagde académicos (SIG,
Autosservigo; Portal de Periddicos etc.).

CoMPETENCIAS INDIVIDUAIS

Descricdo

Relacionamento Interpessoal

Mantém o equilibrioc emocional diante das pressdes e das situacGes estressantes do ambiente de trabalho.

Age em busca da negociacao e do acordo diante dos conflitos e dificuldades interpessoais vivenciados no ambiente de trabalho.
Interesse Publico

Cumpre o prazo de resposta as demandas que |he sao encaminhadas advindas dos canais eletrdnicos de participagdo social (Por ex.:
Ouvidoria, Sistemas SIG, Portal da Transparéncia, E-SIC, e-mail institucional e similares).

Preserva o patriménio publico, equipamentos, materiais e documentos institucionais, independente de estar sob sua guarda, mantendo sua
integridade e boa aparéncia.

Comportamento Etico

Cumpre a divisao de atividades evitando sobrecarga de trabalho para os demais colegas de setor.

Age de acordo com a legalidade, principalmente no que se refere a igualdade e a imparcialidade no exercicio de suas fungdes.
Trabalho em Equipe

Compartilha com os colegas as novas informacdes sobre o trabalho, a exemplo mudancas de procedimentos e resolugdes, decisdes e
orientagdes da chefia entre outras.

Auxilia os colegas quando estes apresentam dificuldades para realizar alguma atividade do setor.

COMPETENCIAS PROBATGRIAS

Descricio

Assiduidade

Cumpre o hordrio de trabalho definido para o cargo, seja no regime diarista, plantonista ou de escala.
Permanece no trabalho, ausentando-se apenas por motivo juste e com anuéncia da chefia imediata.
Disciplina

Cumpre as orientagdes profissionais da chefia, quando de acordo com as normas vigentes.

Disponibiliza para a chefia as infermacdes sclicitadas e relativas as atividades de seu carge.

Capacidade de Iniciativa

Toma iniciativa, implementandc solucdes alternativas para a resolucdo de problemas ne setor de trabalho.
Demonstra dinamismo diante de situacdes imprevistas ou na realizacdo das rotinas de trabalho.
Produtividade

Executa suas atividades em tempo habil e com correcio.

Faz usc eficiente dos recursos de trabalho disponiveis (por ex.: computadores, instrumentos, softwares, sistemas e similares).
Responsabilidade

Executa as atividades sem a constante necessidade de crdens e orientagdes.

Responde pelos compromisscs assumidos dentro dos prazos acordados, justificande possiveis atrasos.
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Fonte: SIGRH UFPB

Uma das formas de fazer com que o atendimento prestado nas unidades seja de
exceléncia, € vincular a opinido do principal publico dos servidores as suas avaliacdes e
consequentemente as suas progressdes por mérito, ja que um atendimento ruim pode
refletir negativamente na sua carreira, no que diz respeito ao aspecto financeiro, Logo,
como proposta de intervengédo do estudo fica sugerida a implantacdo de um sistema de
avaliacdo do corpo técnico administrativo do Centro de Tecnologia pelos discentes, sendo
inicialmente disponibilizado no website de cada coordenagdo um questionario de
avaliacdo do atendimento prestado, baseado nas competéncias que sdo exigidas dos
servidores publicos técnico-administrativos da UFPB, em situacfes de trato com o
publico, com a identificacdo do servidor que prestou o atendimento, assim como 0 Servico
que foi prestado e sua avaliacdo perante a ele. Serdo objeto de avaliacdo do discente
somente aquelas competéncias que puderem ser objeto de andlise no momento de
atendimento como: “Atendimento ao aluno”, Relacionamento interpessoal”,
“Comportamento ético”, “Assiduidade” e “Produtividade”. As notas obtidas nas
respectivas competéncias comporiam — com peso de 80% — a nota de avaliacdo do
servidor nessas competéncias, ficando o peso restante (20%), para o chefe da unidade e
Seus pares.

Posteriormente, com o apoio da Superintendéncia de Tecnologia da Informacao —
STI, da Universidade seria implantado na plataforma SIGAA, assim como ¢ feita a
avaliacdo do corpo docente pelo corpo discente antes do inicio de cada semestre. Os
resultados do questionario seriam utilizados por cada unidade para compor a nota do
sistema de avaliagdo de desempenho de cada servidor da unidade, nota que é responsavel
pela concessdo ou ndo da progressdo por mérito de cada servidor, a cada intersticio de
dezoito (18) meses de efetivo exercicio, e que atualmente s é composta pela avaliagcdo
dos seus pares das unidades. Logo, a partir dos resultados obtidos através das avaliacGes,
o chefe de cada unidade pode atribuir como meta para 0 proXimo exercicio, cursos
relacionados as areas nas quais 0s servidores apresentaram os resultados mais negativos.

O questionario proposto é estruturado da seguinte maneira:
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QUESTIONARIO PARA AVALIAR O ATENDIMENTO PRESTADO NA
COORDENACAOQO DE XXXXXXXX

3. Quial servidor/docente realizou o seu atendimento?

Resposta:

2. Dé uma nota de 0 a 10 para o atendimento prestado por ele em relacdo a cada
critério.
( ) ATENDIMENTO AO ALUNO (Esclarece, de forma objetiva, dividas que o aluno possui sobre a

organizacdo académica, com destaque para os assuntos: grade curricular, calendario escolar, emissdo de declaragdes etc./
Promove a conscientizagdo do aluno-usudrio quanto a forma adequada de utilizagdo dos sistemas de informacéo académicos

(SIG, Autosservico; Portal de Periddicos etc.)

() RELACIONAMENTO INTERPESSOAL (Mantém o equilibrio emocional diante das pressdes e das
situagBes estressantes do ambiente de trabalho/Age em busca da negociacéo e do acordo diante dos conflitos e dificuldades

interpessoais vivenciados no ambiente de trabalho)

( ) COMPORTAMENTO ETICO (Age de acordo com a legalidade, principalmente no que se refere a

igualdade e a imparcialidade no exercicio de suas fungﬁes)

() ASSIDUIDADE (Cumpre o horario de trabalho definido para o cargo, seja no regime diarista, plantonista ou

de escala)

( ) PRODUTIVIDADE (Executa suas atividades em tempo habil e com corregéo/ Faz uso eficiente dos recursos

de trabalho disponiveis (por ex.: computadores, instrumentos, softwares, sistemas e similares)

3. Qual servico voceé utilizou na coordenacdo e qual a sua principal critica/elogio ou
sugestdo/oportunidade de melhoria? (ex: Solicitar informacdes; solicitar reposicéo;
requerer dispensa de disciplina, etc.)

Relate o(s) servico(s) demandado(s) e a critica/elogio ou sugestdo/oportunidade de

melhoria;
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Ficando, entdo, a proposta de intervencdo estruturada da seguinte maneira:

Tabela 1 — Plano de Acdo da Proposta de Intervencéo

PLANO DE ACAO

O QUE FAZER Atribuir questionario aos discentes atendidos nas coordenagdes

dos cursos do Centro de Tecnologia para avaliar as
competéncias exigidas do servidor, que podem ser analisadas

no momento do atendimento.

POR QUE SERA O principal cliente do atendimento € o discente, logo 0 mesmo

FEITO deve participar do processo de avaliacdo de desempenho dos
servidores.

COMO FAZER Ao final de cada semestre disponibilizar no SIGAA, o

questionario proposto para que o discente possa atribuir as
notas ao servidor que Ihe atendeu.
QUANDO FAZER | Ao final de cada semestre.

QUEM FARA O STI seréa responsavel pela implantacdo do questionario no
sistema, e o chefe de cada unidade serd responsavel pelo

calculo do peso de 80% a ser atribuido na avaliacdo para a nota

do discente.
ONDE SERA Nas coordenacdes dos cursos de Graduacdo do Centro de
FEITO Tecnologia da UFPB.
QUANTO N&do custard nada, ja que serdo utilizadas ferramentas ja
CUSTARA existentes na instituicao.

Fonte: Elaborada pelo proprio autor.

Concluséo e Contribuicao Social

O presente estudo trouxe uma proposicdo que buscou alcancar o objetivo da
pesquisa, através da identificacdo das principais problematicas encontradas durante o
atendimento ao publico nas coordenagdes de cursos de graduacdo do Centro de
Tecnologia. No entanto, temos uma limitacdo temporal no estudo, pois sé apds a
aplicacdo do questionario proposto ao longo de alguns semestres é que seria possivel
evidenciar, através de dados obtidos com novas pesquisas, a real evolucdo acerca do

atendimento prestado. Apesar da limitacéo, sabemos que é evidente que apos a vinculagédo
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do questionario de avaliagcdo do atendimento a avaliacdo dos servidores, 0s mesmos iriam
alterar sua postura, visto que, caso contrario, estariam afetando negativamente a sua
carreira e progressoes salariais.

Apesar do estudo ter sido realizado no Centro de Tecnologia da UFPB, 0 mesmo
pode ser replicado em outros centros da Universidade, ou até em outras universidades
federais, j& que o funcionamento entre elas é bastante semelhante quanto a estrutura
organizacional, hierarquia e métodos de avaliagdo de desempenho.

Portanto, a proposicdo € relativamente simples, jA& que ndo necessita de
investimento financeiro para ser realizada, sendo necessario somente interesse gerencial
e trAmites burocréticos, e pode contribuir imensamente para a satisfagdo da comunidade
académica e sociedade em geral, que como cidaddos contribuintes devem receber um

servico de qualidade.

22



REFERENCIAS

BRASIL. Decreto n° 5707, de 23 de fevereiro de 2006. Disponivel
em:<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_At02004-2006/2006/Decreto/D5707.htm>,
Acesso em: 28 agosto 2012.

CARBONE, Pedro Paulo. Cultura organizacional do setor publico brasileiro:
desenvolvendo uma metodologia de gerenciamento da cultura. Revista de
Administracdo Publica, Rio de Janeiro, v. 34, n. 2, p. 1-5, 2000.

CARVALHO, Maria do Socorro Macedo Vieira de. Gestdo de competéncias: uma nova
abordagem em recursos humanos. Revista de Administracdo Publica, Rio de Janeiro,
v.32,n.5,p. 163-171, 1998.

MANCEBO, Deise; RIBEIRO, Carla Vaz dos Santos. O servidor publico no mundo do
trabalho do século XXI. Psicologia: Ciéncia e Profissdo, v. 33, n. 1, p. 192-207, 2013.

SAKAMOTO, Christiane Alves Calheiros; FERREIRA, Bruno Freitas; ZACHARIAS,
Claudio Gomide; SILVA, Juliana Cristina da; ALVES, Patricia; RODRIGUES, Henrique
Geraldo; KAPPEL, Lucas Borges. As competéncias dos assistentes em administracdo no
servico publico federal: um estudo de caso no IFTM. Revista Economia e Gestdo. v. 14,
n. 37, p. 53-79, 2014.

TIRONI, Luis Fernando; SILVA, Luiz Carlos Eichenberg; VIANNA, Solon Magalhaes;
MEDICI, André César. TD 0238 - Critérios para Geracao de Indicadores da Qualidade e
Produtividade no Servigo Publico. Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada, Brasilia,
outubro de 1991.

23



