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Resumo: Este artigo visa instigar a reflex@o sobre as atuais e acentuadas transformagoes
sentidas na sociedade contemporanea, em especial no mundo do trabalho, bem como
destacar a importancia da implementacdo de agdes voltadas ao aprimoramento e
capacitacdo profissional dos trabalhadores, como estratégia imprescindivel para o
acompanhamento dessas transformacdes e o atendimento de novas demandas presentes.
Ressalta a importancia de essas agdes serem planejadas por equipe multiprofissional, em
que o Psicologo Organizacional e do Trabalho tem papel relevante. Objetiva também
apresentar o caso de uma recente experiéncia no planejamento de um modelo de
Programa de Treinamento e Desenvolvimento voltado para a melhoria da qualidade de
atendimento ao publico da Universidade Estadual Paulista — UNESP - Campus de
Bauru.
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1. INTRODUCAO

Presenciamos na atualidade um cenario permeado por grandes e velozes
transformacbes, as quais se configuram nos niveis: social, politico, econémico,
empresarial, tecnolégico e cientifico. O impacto dessas transformacdes obriga as
organizagOes, incluindo as instituicdes de ensino superior, a reverem seus modelos
internos de gestdo, principalmente das pessoas que nelas atuam. Desse modo, se fazem



necessarios o preparo e o desenvolvimento continuo dos trabalhadores para que esses
possam atuar com propriedade perante essa nova realidade.

Tais transformacdes geram acirradas competicdes e as organizagdes precisam
buscar alternativas para conseguirem vantagens competitivas em alguns casos e
qualidade em todas as situagdes, independente de ser uma organizagdo privada ou
publica, micro, pequena, média ou grande organizacdo. Dessa forma, elas devem
repensar seus modelos e rever comportamentos e formas de relacionamento interno
cristalizados ao longo do tempo (GOULART JR, 2000).

As mudancas impostas pela mundializagédo colocam 0 homem como sujeito ativo
neste processo, sendo este o grande responsavel pelo sucesso ou fracasso das
organizac@es; ndo basta apenas investir em tecnologia e novos produtos ou servigos, é
preciso, sobretudo, investir nas potencialidades humanas a fim de preparar o homem
para lidar com as transformagoes.

O homem esta no centro de toda organizacdo, ele é tanto o alvo a ser atingido
como consumidor, como também é o que dirige, aplica as tecnologias, cria, inova e
executa as politicas organizacionais. Por conseguinte, qualquer que seja o investimento
realizado deve-se iniciar pelas pessoas, através de politicas educativas. O ser humano é
0 Unico elemento vivo, inteligente e com potencial de desenvolvimento (Chiavenato,
2000). Assim sendo, as organizacOes devem estar atentas as politicas internas de gestéo
de pessoas em geral, mas principalmente aquelas relacionadas com educacdo para o
trabalho. Investir em programas de aprimoramento e capacitacdo profissional é
condigdo essencial para que a organizacdo possa atuar de forma competitiva, garantindo
e expandindo seu espago de atuacdo, mas também, contribuindo sobremaneira para o
desenvolvimento das pessoas e da sociedade onde se insere.

Neste sentido, Di Giacomo (2005) apud Tévoli, Segatto e Nogueira, afirma que
cursos, seminarios, palestras, encontros etc sdo atividades que mantém a qualificacdo do
pessoal em alto nivel numa organizagdo complexa como € a universidade. Entretanto,
ressalta o autor, que mesmo dispondo de servidores qualificados no seu conjunto, um
dos desafios da gestdo universitaria contemporénea é exercitar uma pratica qualificante
permanente de seus quadros.

Tendo em vista a importante atuacdo do homem nos contextos de trabalho, a
Psicologia Organizacional, por lidar principalmente com o complexo binémio homem x
trabalho, assume atualmente papel de destaque. O psicologo organizacional e do
trabalho € um profissional capaz de utilizar instrumentos cientificos e métodos de
intervencdo, no intuito de contribuir com a organizac¢ao, melhorando a qualidade de vida
da empresa e do trabalhador (Santos, 1999). Assumindo uma postura cientifica, ele,
juntamente com o apoio de uma equipe multidisciplinar, é capaz de identificar e ajudar
a desenvolver as potencialidades individuais e coletivas dos trabalhadores visando o
sucesso da organizacdo e para a promocao da saude mental do trabalhador.

2. REVISAO DE LITERATURA
Justificando as ac¢des de Treinamento e Desenvolvimento (T&D) nas Organizacdes

Influenciadas principalmente pelas mudancas geradas pela globalizacdo, as
organizacOes estdo cada vez mais buscando o melhor desempenho profissional para
conseguirem se inserir no mercado competitivo atual. Boog (1994) argumenta que
nosso momento historico é caracterizado por altissima e crescente velocidade de
transformacéo, que faz com que tenhamos de estar abertos e flexiveis para questionar e
modificar nossos paradigmas, para sobrevivermos num mundo em transformacéo.



Sendo o treinamento uma forma de educagdo voltada para o0 aprimoramento
profissional, tornou-se historicamente, imprescindivel no ambito laboral (GOULART
JR, 1999).

Infelizmente, muitos programas de treinamento visam somente preparar 0
trabalhador para produzir mais e melhor, desconsiderando esta pratica como um meio
de transformacdo e desenvolvimento dos individuos que dela participam. E nesse
sentido que o treinamento deve necessariamente implicar desenvolvimento.

Dessler (2003) aponta as mudancas ocorridas nas praticas de treinamento nas
organizagdes. Segundo ele, essas praticas concentravam-se anteriormente no ensino de
habilidades técnicas, mas hoje em dia, treinamento também pode significar educacao
complementar. Os trabalhadores podem necessitar, por exemplo, de treinamento em
formacéo de equipes, tomada de decisdes e capacidade de comunicacéo.

Para Macian (1987), o treinamento, por ter sentido educacional, deve ser
encarado como troca de experiéncias e como processo de mudancas em direcdo ao
crescimento pessoal, propiciando consequentemente, o0 desenvolvimento da
organizacdo. Segundo Goulart Junior (1999), nos contextos de trabalho, faz-se
necessario o0 estabelecimento de politicas de educacdo e aprendizagens continuas,
sensibilizando os trabalhadores, e a prépria organizacdo para a cultura do aprender a
aprender.

Eboli (2002), compreende educacdo como acgdes empregadas, voltadas para a
formagéo das pessoas para sua vida e para 0 mundo, seja nas atitudes sociais, seja na
relacdo organizacdo sociedade e no desenvolvimento de pessoas talentosas e criticas.
Programas de educacgéo estdo voltados para a formacédo de atitudes, o querer fazer, pela
transmissdo de valores que orientem a postura profissional, privilegiando a anélise,
sintese e avaliacdo de situagdes.

A visdo tradicional administrativa ndo reconhece a importancia das praticas de
Treinamento e Desenvolvimento (T&D), pois encara o treinamento como algo custoso
em tempo e dinheiro para a organizacdo, acreditando que ja exista a possibilidade de
contratacdo de trabalhadores que ja possuem as habilidades desejadas sem precisar
treind-las e desenvolvé-las no contexto organizacional. Tal visdo demonstra uma
concepcao limitada de homem e néo enxerga a potencialidade humana e as necessidades
além da remuneracdo e da rotina de trabalho. N&o percebe o movimento das
transformacdes e a necessidade constante de novos conhecimentos para acompanhé-las,
além de nédo explorar as capacidades humanas a serem desenvolvidas para o beneficio
pessoal, organizacional e social.

Além disso, devemos considerar que a contratacdo constante de novos
profissionais gera um custo muito alto e, muitas vezes o grau de especializacdo
requisitado é tdo elevado que a organizacdo tem dificuldades em encontrar
trabalhadores totalmente habilitados para atuacdo profissional esperada. Por isso,
programas de T&D continuos no trabalho acabam sendo a melhor alternativa para
diminuir os custos e garantir o melhor desempenho profissional.

O treinamento, segundo Borges-Andrade & Abbad (1996), é um esforco
despendido para propiciar oportunidades de aprendizagens, sendo tradicionalmente
ligado & identificacio e superacdo de deficiéncias no desempenho dos trabalhadores. E
uma acdo sistematizada de educacdo para a capacitagdo, aperfeicoamento e
desenvolvimento do individuo (Boog, 2001). Para Chiavenato (2000), o
treinamento deve orientar experiéncias de aprendizagem num sentido positivo e
benefico a fim de que todos os individuos, em todos o0s niveis da organizagdo, possam
desenvolver conhecimentos, atitudes e habilidades que serdo importantes para o seu
auto-desenvolvimento e desenvolvimento da organizacdo. Bastos (apud Boog, 1994)



caracteriza treinamento como uma acao intencional com o objetivo de fornecer meios
para possibilitar a aprendizagem de conhecimentos especificos e habilidades em funcéo
de objetivos definidos, modificando atitudes diante do relacionamento entre pessoas.

De acordo com Eboli (2002), programas de treinamento tém como objetivo
melhorar o desempenho das pessoas, com o foco numa tarefa especifica, geralmente em
curto prazo. O aspecto principal a ser trabalhado é o conhecimento, o saber fazer pela
transmisséo de instrugdes.

Em contrapartida, o desenvolvimento € um programa mais abrangente, em longo
prazo, que inclui agdes que visam o desenvolvimento tedrico-pratico dos trabalhadores e
a implementacdo de novas habilidades e conhecimentos (Eboli, 2002). No contexto
organizacional € necessario que treinamento e desenvolvimento caminhem juntos.

Segundo Chiavenato (2001), para se elaborar um bom programa de T&D, é
importante se pautar em quatro fases: (a) levantamento das necessidades (fase de
diagnostico), que visa conhecer a cultura da organizacdo, bem como levantar qual a
demanda a ser trabalhada; (b) planejamento de treinamento e desenvolvimento, em que
se definem as acOes desenvolvidas para suprir as necessidades levantadas, levando em
consideragdo os fins a serem atingidos, os procedimentos, conteudos e os prazos (plano
de acdes); (c) Implementacdo e execucdo, que se trata de colocar em préatica o0 que se
elaborou anteriormente, ndo bastando apenas seguir pontualmente os planos de agoes,
mas se fazendo necessario manter um acompanhamento sistematico do andamento das
atividades, adequando a realidade e a dinamicidade da empresa; e (d) avaliagdo dos
resultados, levando em conta os beneficios e custos. Bastos (apud Boog, 1994) também
considera essas quatro fases (diagndstico, planejamento, execucdo e avaliagdo) como
componentes essenciais do treinamento.

Tais etapas estdo interligadas e, no final do programa, surgem novas
necessidades de aprendizagem, que retomam a outros programas de treinamento e
desenvolvimento em um processo de educar continuo.

Os programas de T&D podem ser planejados de forma modular, ou seja, em um
programa podemos definir temas ou grupos menores a serem trabalhados, para facilitar
o planejamento e a execucdo. No entanto, as partes precisam considerar os objetivos e
necessidades gerais de todo o programa de forma interligada. O planejamento, incluindo
a opcdo de mddulos, depende das necessidades de aprendizagem da organizacédo
(MACIAN, 1987).

E importante destacar também, que para uma maior efetividade do treinamento,
este deve se inserir dentro das politicas globais da organizacdo. Deve-se ter, ainda, um
carater mais continuo, estando inserido dentro de politicas de educacdo continuada,
possibilitando, assim, maior desenvolvimento dos trabalhadores (FIOR, 2000).

Goulart Jr. (1999) aponta alguns dos beneficios originados da cultura e pratica
organizacional de desenvolver pessoas para a organizagdo, para o funcionério e para a
sociedade como um todo. Para a organizacgéo, o autor destaca o aumento da qualificacdo
profissional dos funcionarios; a melhoria na qualidade dos produtos ou servigos; a
ampliacdo e melhor fluéncia dos processos (canais) de comunicacgéo interna; a melhoria
significativa das relagdes interpessoais; 0 aumento da produtividade, a redugdo de
operacgdes errbneas e do re-trabalho; a diminuicdo de perdas materiais e quebras de
equipamentos; a reducdo de acidentes de trabalho; o aumento da consciéncia da
importancia do trabalno em equipe e da co-responsabilidade sobre objetivos e
resultados; a ampliacdo de ideias e propostas de solugdes relacionadas ao trabalho; o
maior comprometimento do funcionario com a organizacao; o surgimento de um clima
mais favoravel e harmonioso no trabalho; a elevagdo da motivagdo grupal e individual;
a melhoria da imagem institucional da organizacao; entre outros. Para o funcionario, o



autor destaca beneficios como a oportunidade de se auto-desenvolver, de evoluir, de se
transformar, de repensar padrGes e modelos cristalizados, estendendo assim, seus
limites; além disso, a aquisicdo de novos conhecimentos e habilidades contribui para
aumentar suas chances de atuacdo profissional. Como ganho para a sociedade estd o
processo de auto-descoberta, 0 qual amplia a consciéncia do trabalhador em direcdo a
uma visdo mais critica e mais justa das relacGes sociais, permitindo a ele, cada vez mais,
aproximar-se do exercicio efetivo da cidadania.

Destacando a importancia de uma politica solida de treinamento, Bernardes
(2004), afirma que, se as pessoas constituem a esséncia de qualquer organizacdo, em se
tratando de instituicdo universitaria, cujo insumo basico é a inteligéncia, o elemento
humano deveria ganhar ainda mais destaque, merecendo investimentos prioritarios na
sua educacao e qualificacdo profissional.

Grillo (2001), destacando a peculiaridade e a complexidade das universidades,
entende que o maior desafio da administracdo universitaria € garantir os meios e 0s
recursos necessarios para investir no seu quadro de pessoal de forma continua, incluindo
principalmente a capacitacéo.

Bastos & Galvao-Martins (1990) destacam os diferentes papéis que o psicologo
organizacional e do trabalho pode assumir ao longo deste processo, destacando-se trés
deles: o politico, através do qual estaria auxiliando na elaboracédo e decisdo das politicas
de gestdo, incluindo nessas, programas de educacao continua, ja que a organizacao deve
estar sempre pronta e aberta para aprender. O de pesquisador, para elaborar e aplicar
métodos de investigacdo no levantamento de necessidades educacionais (diagnostico
organizacional), e o de educador, que estuda os processos basicos de aprendizagem e
desenvolvimento humano, auxiliando assim na elaboracéo e execu¢do dos programas de
treinamento e desenvolvimento. Sendo que este profissional trabalhara juntamente com
uma equipe, integrando, coordenando e compartilhnando responsabilidades com os
diferentes setores da organizacdo, em uma proposta multiprofissional (BASTOS &
GALVAO-MARTINS, 1990).

E necessario que a alta hierarquia da organizagio aceite engajar-se na aplicagio
das praticas de T&D, assim como todos os outros membros da organizagdo. O
engajamento pode ser desenvolvido pela atuacdo do psicologo, o qual ressaltara a
importancia do trabalho em grupo e mostrard a possibilidade de desenvolvimento
pessoal equilibrando interesses e necessidades do trabalhador e da organizacéo.

Contudo, préaticas como esta devem ser avaliadas dentro do contexto de trabalho
e estarem inseridas em uma politica de gestdo organizacional que considere 0 momento
socio-politico-econémico do contexto, pois falhas e deficiéncias de desempenho podem
estar relacionadas a problemas estruturais da organizagdo e ndo a causas de ambito
pessoal e profissional. Portanto, somente uma acdo eficaz de diagnostico
organizacional, podera identificar o “o estado geral da organizagdo”, tornando visiveis
seus pontos fracos e fortes, para posteriores propostas de acfes e intervencGes mais
adequadas (GOULART JR, 1999).

O Atendimento ao Publico como diferencial competitivo nas organizacgoes

Aumentar a qualidade do atendimento tem sido uma preocupagdo constante
tanto nas organizacdes publicas, quanto nas organizacdes privadas, as quais vém desde
o final do século XX adequando suas estruturas, mudando praticas de gestdo e
investindo em treinamentos (Goncalves, 2002). Nesse contexto surgem a cada momento
inovagdes administrativas e tecnoldgicas que resultam na melhoria da qualidade dos
produtos e dos servigos oferecidos aos cidadaos que estdo cada vez mais exigentes.



Mas ao contrério do que se pensa, atender com eficiéncia o publico ndo é uma
tarefa simples. Segundo Ferreira (2006) o atendimento ao publico é uma atividade
social mediadora que coloca em cena a interacdo de diferentes sujeitos em um contexto
especifico, visando responder a distintas necessidades. Portando, o ato de atender s
pode se dar entre duas ou mais pessoas, uma atendente e outra atendida, sendo que estas
pessoas sofrem a influéncia do contexto em que se encontram (estruturas fisicas e
sociais presentes na organizacao) e das necessidades, experiéncia e expectativas de cada
um gue esta presente durante o processo de atendimento.

A organizagdo enquanto palco onde se desenrola o atendimento como atividade
ndo € neutra, mas sim, seus objetivos, processos organizacionais e a estrutura existentes
sdo elementos essenciais de promoc¢do de variaveis facilitadoras e/ou dificultadoras da
interacdo entre sujeitos e da qualidade do servigo.

Neste sentido, Ferreira (2006), conceitua o servico de atendimento ao publico
enguanto um processo resultante da sinergia de diferentes variaveis: 0 comportamento
do usuério, a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou indiretamente) na situacao,
a organizacdo do trabalho e as condicdes fisico-ambientais/instrumentais. Sao estes 0s
fatores que funcionam como propulsores desse processo, alimentando a dindmica das
transformaces internas e externas das situacdes de atendimento sob a base de
regulagdes permanentes.

Desta maneira, buscar intervir sob o servico de atendimento ao publico ndo se
configura somente em focalizar apenas a tarefa, mas traz em si, primeiramente, todo um
processo de diagndstico global do meio e da tarefa que € realizada neste e,
posteriormente, a atuacdo em todo 0 processo.

Programas de treinamento e desenvolvimento (T&D) voltados para a melhoria
da qualidade do atendimento ao publico, torna-se quase que impossivel se ter padrdo
aplicavel em todas as organizagdes. A necessidade de uma pesquisa e diagndstico
organizacional proprios, que englobe funcionarios, corpo gerencial, condi¢des
organizacionais e o proprio cliente € fundamental.

O trabalho eficiente de atendimento ao publico vai dinamizar e dar qualidade as
relacbes de trabalho além de melhorar a imagem institucional da organizacdo. O
atendimento com qualidade mais que uma obrigacdo profissional, é um ato de respeito a
cidadania.

O modelo de Programa de Melhoria da Qualidade do Atendimento do Publico
aqui apresentado é resultado de exaustivo diagnostico interno, que envolveu um grande
namero de profissionais. O seu diferencial foi a forma de trabalho amplo e participativo,
0 qual sempre teve como prioridade o diagnostico do servico de atendimento como um
todo. Partimos do pressuposto de que o atendimento ao publico eficaz e de qualidade é
conseqiiéncia de inumeras variaveis, que vado desde condi¢bes estruturais,
organizacionais, educacionais e atitudinais presentes no contexto de trabalho.

Desenvolvendo um Programa de Atendimento ao Publico

Como ja citado, o desenvolvimento de um Programa de Atendimento ao Publico
deve ser planejado considerando as necessidades e caréncias pontuais de cada
organizagao.

Desta maneira, para uma melhor explanacdo deste processo, sera necessario o
reconhecimento de trés fatores fundamentais: (a) O contexto de trabalho envolvido, ou
seja, a Administracdo Geral da Unesp/Bauru; (b) O diagnostico efetuado e (¢) O
planejamento do processo do Programa de Treinamento e Desenvolvimento focado na
Qualidade do Atendimento ao Publico.



A Administragéo Geral da Unesp/Bauru

A Administracdo Geral (AG) da Unesp Bauru € o 6rgdo responsavel pela estrutura do
Campus e oferecendo suporte as trés faculdades que ele comporta: Faculdade de
Ciéncias; Faculdade de Arquitetura, Artes e Comunicacdo e Faculdade de
Engenharia.

A AG de Bauru é composta por 186 servidores (dados referentes a fevereiro de
2006), os quais estdo alocados na seguinte estrutura organizacional: a) Divisdo Técnica
Administrativa (DTAd), composta pelas unidades: UNAMOS (Unidade de Atendimento
Médico, Odontolégico e Social), CCI (Centro de Convivéncia Infantil); STADRH
(Secdo Técnica de Desenvolvimento e Administracdo de Recursos Humanos), STC
(Secdo Técnica de Contabilidade), SC (Secdo de Comunicagbes), SF (Secdo de
Financas) e SM (Secdo Técnica de Materiais); b) Divisdo Técnica de Biblioteca e
Documentacdo (DTBD), composta pelas unidades: STATI (Se¢do Técnica de Aquisicdo
e Tratamento de Informacgdes) e STRAUD (Sec¢do Técnica de Referéncia, Atendimento
ao Usuério e Documentacdo); e c) Diretoria de Servicos e Atividades Auxiliares
(DSAA), composta pelas unidades: SCM (Secdo de Conservacdo e Manutencao), SOM
( Secdo de Oficina e Marcenaria), SAA (Secdo de Atividades Auxiliares), SV ( Setor de
Vigilancia) e SZ (Setor de Zeladoria).
Este programa é uma parceria entre Centro de Psicologia Aplicada (CPA) e a
Secdo Técnica de Desenvolvimento e Administracdo de Recursos Humanos da AG.
No ano de 2006 estdo presentes nesta secdo trés estagiarios de Psicologia
Organizacional e do Trabalho, os quais junto aos seus supervisores, coordenam todo
seu planejamento e futura aplicacao.

Mas, para que este trabalho pudesse ser possivel, outras ac6es realizadas por
demais estagiarios em anos anteriores foram necessarias. Serdo abaixo descritos
resumidamente quais foram essas acoes.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
O diagnostico (Levantamento de Necessidades de Treinamento - LNT)

Em 2002 e 2003 estagiarios da Psicologia Organizacional e do Trabalho, que
atuaram na STDARH/AG, desenvolveram uma Pesquisa de Clima Organizacional que
entre outras, sinalizou para a importancia de acgdes voltadas para a melhoria da
qualidade do atendimento na Unidade. Em 2004, outro estagiario realizou entrevistas
junto aos supervisores de cada secdo para um levantamento do que eles entediam ser
necessario desenvolver, em termos de treinamento para sua area de atuagdo. Dando
continuidade a este trabalho, em 2005 desenvolveu-se junto a STDARH o inicio de um
Programa Permanente de Capacitacdo para Servidores da AG Bauru. E para atingir tal
objetivo foi necessario desenvolver, antes de qualquer outra acdo, um Levantamento das
Necessidades de Treinamento (LTN) de todos os setores que compdem a AG Bauru,
pois entendemos que antes de se elaborar um programa de capacitacdo € necessario
definir claramente as razdes ou 0s motivos que o justifiquem, além de definir com
exatidao o que precisa ser realmente treinado e desenvolvido.

O LNT foi executado em trés etapas. A primeira consistiu em organizar oS
resultados obtidos sobre demandas de treinamento originadas da Pesquisa de Clima
realizada em 2002/2003. A segunda envolveu entrevistas com os Supervisores de cada



secdo realizada em 2004 e a terceira, uma analise dos resultados sobre demandas
apresentadas no sistema de Acompanhamento de Desenvolvimento Profissional - ADP
de 2003 e 2004.

4. RESULTADOS

Dessa forma, obteve-se um quadro de demandas de treinamento da AG Bauru
no qual é possivel observar todas as 41 demandas de treinamento e cursos que foram
solicitadas pelos servidores e ainda identificar quais e quantas foram as se¢des que as
solicitaram. Neste quadro constam 96 solicitacGes.

Com esse resultado, foi possivel fazer uma avaliagdo quantitativa dessas
demandas, as quais podemos destacar na tabela abaixo:

TABELA 1- Avaliacdo Quantitativa de Demandas da AG/Bauru

Rela¢6es Humanas/Interpessoais 64,71% das solicitacdes
Informatica 47,06% das solicitacdes
Formacdo de Lideranca 35,29% das solicitacdes
Redacéo 35,29% das solicitagdes
Atendimento ao Pablico 29,41% das solicitacdes
Motivacional e Auto-estima 29,41% das solicitacdes

Embora estes dados sejam bastante significativos, era importante o
envolvimento dos supervisores neste Programa e que eles tomassem conhecimento das
demandas de suas areas e ratificassem a real necessidade de cada uma delas. Ou seja,
era necessario, fazer uma avaliacdo qualitativa. Além disso, pretendiamos proporcionar
aos supervisores e também aos servidores, uma visdo do todo, ou seja, uma possivel
compreensdo além das necessidades de suas areas especificas, entendendo também as
necessidades de seus colegas de outras areas, compreendendo a AG Bauru como
Unidade.

A segunda etapa foi a elaboracdo de reunides com 0s Supervisores € mais um
servidor de todas as Secdes e Setores que compdem a Administragédo Geral - Bauru ,
para que eles pudessem, depois de analisar o quadro de demandas e discutirem entre si,
chegarem a um consenso e apontarem em conjunto, as prioridades de treinamento de
todas as areas envolvidas.

Nestas reuniGes, a necessidade de um programa voltado a melhoria do
atendimento ao publico foi eleita como uma das prioridades, juntamente com programas
que valorizassem a auto-estima do servidor e o relacionamento interpessoal.

Uma nova reunido foi realizada no inicio de 2006, novamente envolvendo todos
0s supervisores de cada setor e, nesta reunido, ao entender que uma melhora na
qualidade do atendimento ao publico é resultado do desenvolvimento de boas relagdes
interpessoais e motivacionais além de condigdes estruturais e educacionais adequadas,



optou-se por desenvolver um programa que visasse a qualidade no atendimento ao
publico, mas que também apresentasse temas que buscassem um aprimoramento dessas
condigdes.

Assim deu-se inicio ao planejamento e desenvolvimento de um Programa de
Qualidade de Atendimento ao Publico voltado aos servidores da Administracdo Geral
da Unesp, Campus Bauru.

O Programa de Treinamento e Desenvolvimento em Atendimento ao Publico
voltado aos Servidores da AG/Bauru

O Programa de Treinamento planejado vem suprir as demandas surgidas a partir
do Levantamento de Necessidades de Treinamento (LNT) nos setores que compdem a
Administragdo Geral (AG) da UNESP - Bauru e tem como objetivos:

Objetivo Geral

Melhorar a qualidade do atendimento ao publico de acordo com as demandas de
cada setor que compde a AG da UNESP/BAURU.

Objetivos Especificos

Levantar necessidades gerais e especificas relacionadas ao Atendimento ao
Publico em cada um desses setores; identificar agentes importantes que favorecem e
desfavorecem um atendimento ao publico de qualidade nos respectivos setores da AG;
discutir sobre acdes e conhecimentos necessarios ao bom atendimento; identificar com
mais propriedade o publico que procura os setores da AG; melhorar a comunicagéo
interna; melhorar relagdes profissionais inter e intra setores; otimizar as relagfes de
trabalho; atuar com mais eficiéncia junto ao publico que procura a unidade; entre outros.

Sendo assim, a elaboragdo e planejamento dos conteddos que compde o
Programa foi subdividido em trés grandes etapas: (1) Levantamento Diagnostico; (2)
Proposta de Intervencao; e (3) Intervengéo.

A primeira etapa de levantamento de diagndstico teve seu inicio em abril de
2006 e consistia em mapear as principais necessidades (demandas) das secOes/setores
no que concerne a qualidade de atendimento.

Nesta etapa, foram realizadas diversas reuniées com 0s supervisores de cada um
dos setores (DTAd, DTBD e DSAA). Estas reunifes possuiam dois principais
objetivos: envolvé-los no processo de elaboracdo do programa e buscar contribuigdes
para a elaboracdo do mesmo. Outras reunides foram realizadas com os chefes de sessé@o
e um questionério foi aplicado.

O questionario foi um instrumento elaborado com o objetivo de mapear as
condicBes que se ddo o servico de atendimento ao publico na AG/Bauru. Neste
questionario buscou-se identificar variaveis do contexto e estrutura organizacional, as
condicBes e conduta dos servidores e a forma que os usuarios percebem este servico.
Por uma questdo de tempo, optou-se por identificar as demandas provindas dos usuarios
com os proprios servidores, principalmente porque a maioria destes servidores atua de
maneira indireta no servico de atendimento ao publico. Acredita-se que as respostas



apresentadas contribuem para uma visao geral do ponto de vista deste usuario em toda
unidade administrativa.

O questionario foi aplicado a partir dos dados apresentados no Quantitativo de
Servidores Ativos da AG realizado em fevereiro de 2006. Nesse sentido, foi retirada
uma amostra ndo probabilistica, na qual ficou determinado que a cada se¢do que
possuisse 10 ou menos servidores aplicar-se-ia dois questionarios, sendo um
necessariamente para o chefe da secdo. Nas se¢des que ultrapassassem o nimero de 10
servidores, seria aplicado um questionario para cada grupo de cinco servidores a mais,
neste caso os participantes também seriam escolhidos aleatoriamente com excec¢do dos
chefes das secdes.

Desta maneira, foram aplicados e tabulados durante todo o primeiro més o0s
dados apresentados no questionario, o qual consistia nas seguintes questdes: a) Qual o
publico atendido em seu setor?; b) Que opinido vocé tem sobre a qualidade do
atendimento ao publico que é realizado em seu setor? Explique; ¢) Quais as facilidades
que vocé encontra para realizar o atendimento ao publico em seu setor?; d) Quais as
dificuldades que vocé encontra para realizar esse atendimento em seu setor?; e) Quais
0s aspectos (assuntos, contetdos, etc.) que vocé gostaria que fossem “trabalhados” em
treinamento considerando o tema Atendimento do Pablico?; f) Que sugestdes vocé daria
para a melhoria da qualidade do atendimento ao publico que é realizado em seu setor? E
em relacdo ao atendimento que é dado na UNESP como um todo?; g) Fornega outras
informacdes que vocé achar relevante.

O questionario teve a funcédo de investigar a populacdo atendida pela sec¢do, bem
como os pontos fortes, pontos fracos e a estrutura fisica que dificulta ou facilita na
qualidade de atendimento. Buscaram-se também idéias e sugestbes provindas dos
proprios servidores acerca de temas ou assuntos que gostariam que fossem trabalhados
durante o programa.

Apds o levantamento de todos os dados do diagnostico organizacional no que se
refere ao tema qualidade no atendimento ao publico, passou-se entdo a se construir uma
proposta de intervengdo em T&D. Desta maneira concluiu-se a primeira etapa e iniciou-
se a segunda etapa: Proposta de Intervencéo.

Esta etapa consistiu em transformar todos os dados obtidos na primeira etapa em
base para a construcdo do programa de treinamento congruente com as necessidades
organizacionais.

Os dados obtidos foram tabulados de maneira a se ter uma visdo especifica de
cada sessdo, outra visdo geral do setor e uma visdo um pouco mais global da prépria
organizacdo. Decidiu-se por realizar um programa voltado a qualidade de atendimento
ao publico dividido em mddulos sendo que estes foram agrupados em contetdos gerais
e especificos. Os gerais sdo aqueles que deverdo ser ministrados a todas as se¢fes e 0s
especificos apenas a algumas. Assim foram selecionados 12 médulos, sendo que 10 sdo
gerais — incluindo a abertura e encerramento do treinamento — e dois sdo especificos.

Os mddulos serem ministrados neste trabalho estdo descritos nas tabelas abaixo:

TABELA 2- Mdédulos Gerais

MODULOS GERAIS PRINCIPAIS OBJETIVOS

Abertura Introduzir o tema e 0s motivos do programa

O profissional servidor publico Refletir sobre a importancia, papel social,
diretos e deveres da profissdo em cargo publico

Apresentando a UNESP Conhecer a estrutura e a importancia do proprio
ambiente de trabalho




Atendimento ao Publico

Refletir sobre consequéncias de um bom ou
mau atendimento e pensar em praticas para um
bom atendimento

Trabalho em Equipe

Desenvolver a consciéncia sobre a importancia
do trabalho em equipe e suas consequéncias.

Habilidades Sociais

Desenvolver habilidades sociais necessarias
para 0 adequado convivio do dia-a-dia e para o
bom atendimento ao publico.

Administragcéo de Tempo

Desenvolver estratégias eficazes de

administracao de tempo

Stress no Trabalho

Apresentar 0 stress ocupacional, suas
conseqliéncias para o trabalhador e para a
organizagdo, bem como, apresentar formas de
manejo do stress ocupacional.

Ergonomia Desenvolver estratégias que busquem melhorar
a saude e o0 bem estar do servidor
Encerramento Confraternizacao

TABELA 3 - Modulos Especificos

MODULOS ESPECIFICOS

SECOES

PRINCIPAIS OBJETIVOS

Alcoolismo

SV, ST, SZ, SOM e
SCM

Conscientizar os servidores
dos males causados pelo
alcoolismo e ajuda-los a
diminuir praticas alcoolistas.

Primeiros Socorros

SV, ST, SZ, SOM,
SCM,  STATI e
STRAUD

Obter nogdes acerca de
como realizar  primeiros
SOCOIT0S.

Espera-se que esta segunda etapa se estenda até o final de agosto, periodo no
qual esta previsto a realizacdo de parcerias com outros profissionais e a construgdo de
cada modulo junto aos respectivos responsaveis. O inicio do programa de treinamento
estd previsto para setembro de 2006. Existe uma estimativa de que participem deste
programa cerca de 127 servidores e que, portanto, sejam criadas quatro turmas, as quais
serdo reunidas uma vez por semana durante o periodo proximo a dois meses.

Este nimero de participantes (127) foi estimado devido ao nimero de licencas
prémio, licenca saude, afastamento, aposentadoria e remanejamento para outras

unidades no campus.

Espera-se que ao final deste Programa de Atendimento ao Publico possamos
obter uma melhora na qualidade no atendimento ao publico e a previsdo de novos
fatores que possam vir a dificultar a qualidade deste atendimento, bem como o
planejamento de possiveis intervengdes visando a minimizar esses fatores. Ou seja,
partindo da visdo de uma organizacdo dinamica e em constante mutabilidade, espera-
se que ndo sb os objetivos citados acima sejam atingidos, mas também que ao fim
deste programa possa ser realizado um novo diagndstico organizacional referente ao
tema trabalhado, o qual aponte novos desafios e necessidades a serem superados.




5. CONCLUSAO

Em virtude das transformaces pelas quais 0 mundo do trabalho vem passando,
torna-se necessario preparar as organizacdes para enfrentarem o dinamismo e a
mutabilidade dos negdcios. Para isso, faz-se necessario investir nas pessoas, pois sao
elas os sujeitos ativos deste processo.

Este artigo enfatiza o investimento no que se referem 0s programas de
treinamento e desenvolvimento, nos quais treinar e desenvolver estdo estritamente
ligados. O treinamento bem planejado prepara as pessoas para exercerem o seu trabalho
da melhor forma possivel, melhorando sua producédo e contribuindo para o sucesso da
organizagdo, a0 mesmo tempo em que as desenvolvem individualmente enquanto
profissionais e seres humanos, contribuindo também para o progresso da sociedade.

Realizar um programa de atendimento ao publico na UNESP ndo s6 é um
trabalho gratificante, ja que este possibilita uma intervencdo necessaria e que traz em si
um envolvimento de todos os servidores e diretores, mas também, vem ao encontro do
verdadeiro papel da Universidade publica.

A idéia deste programa foi apresentada no inicio de 2006 ao RH da reitoria da
Unesp, o qual indicou a necessidade de treinamento em outras unidades. Espera-se
entdo que o sucesso deste programa sirva de modelo para outros treinamentos, desta
maneira abrindo portas para que novos programas venham a ser realizados com o intuito
de melhorar a relagdo homem x trabalho, contribuindo para o desenvolvimento humano
e para 0 sucesso da organizacao.
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