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Toda e qualquer organizagdo deve considerar a qualidade como aspecto primordial para a sua
sobrevivéncia. A qualidade € o grande desafio que uma organizacéio deve colocar e superar, se
pretende continuar no mercado e obter o reconhecimento de seus clientes externos. No caso
dos érgéos publicos, talvez porque ndo se coloque a questdio da competigio e da sobrevivéncia
dessas entidades, ou porque a maioria das pessoas seja compelida irremediavelmente a
procurar os servigos de que necessita, acabasse perdendo de vista o sentido do atendimento ao
publico. Diante do exposto, o presente trabalho objetivou investigar o nivel de satisfagfo dos
clientes externos com relagdo a qualidade dos servicos prestados pela Pro-Reitoria de
Recursos Humanos da UEPB. O modelo metodoldgico utilizado foi um estudo de caso,
seguido de pesquisa exploratéria, descritiva, bibliografica, de campo, quantitativa e
qualitativa, envolvendo 31 clientes, escolhidos por critério de acessibilidade, em setembro de
2010. O instrumento utilizado foi uma enquete contendo 01 (uma) pergunta aberta e de fécil
compreensfo, que permitiu que os entrevistados expressassem suas opinides sobre o que
podera ser feito para melhorar a qualidade dos servigos prestados. Os resultados
demonstraram que para melhorar a qualidade nos servigos prestados, a PHHR devera envidar
esforcos para disponibilizar os contra-cheques na internet; ter mais agilidade na tramitagéo
dos processos; promover mudan¢as no processo de comunicagdo entre os setores; tragar
estratégias de controle do ponto; melhorar a informatizagdo do setor de arquivo; modernizar
os equipamentos e mobilidrios; e promover cursos de treinamento e capacitagdo. Portanto, €
importante que a PRRH analise os resultados obtidos de forma que possa suprir as
necessidades dos seus clientes, promovendo a qualidade nos servigos prestados,

Palavras-Chave: Qualidade. Dimensdes da Qualidade. Qualidade em Servigos.




ABSTRACT

Any organization should to consider the quality aspect paramount you survival there. Quality
is the biggest challenge that an organization must ask and overcome, if you want your remain
on the market and obtain recognition of to their external customers. In the marries of public
bodies, perhaps because in one puts the question of competition and survival of those entities,
or because most people ploughs hopelessly compelled you seek the services they need, end up
losing sight of the meaning of to customer service. In this light, our study aimed you
investigate the level of satisfaction of external customers regarding the quality of services
provided by the Dean of Human Resources UEPB. Methodological the model used was it
marries study, followed by exploratory research, descriptive literature, field, quantitative and
qualitative, involving 31 clients, selected by would criteria of accessibility, in September
2010. The instrument used was survey containing 01 (a) open question and easy you
understand, which allowed respondents you express to their opinions on what can be done
you improve the quality of services provided. The results showed that you improve the quality
of services rendered, endeavor PHHR should you provide the pay stubs on the Internet,
having lives flexibility in dealing with marries, you promote changes in the communication
process between sectors; strategize control point; improve the computerization of the sector
file, upgrade equipment and furniture, and promote training courses and training. It is
therefore important that the PRRH analyze the results only that it can meet the needs of its
customers by promoting quality services.

Keywords: Quality. Quality dimensions. Quality Services.
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Quando se aborda o tema Qualidade, a primeira impressdo ¢ que este termo ja foi
muito estudado e discutido pelas mais diversas 4reas. Entretanto, sabe-se que o assunto ndo
estd esgotado, pois ao revé-lo, com um olhar diferente, pode-se renovar conceitos e
aprofundar o conhecimento, o que o torna essencial ao desenvolvimento de toda empresa
independente da 4rea de atuacdo e do seu porte.

No passado a Qualidade era implantada nas empresas como um diferencial
competitivo; atualmente tornou-se uma obrigagfo, considerando que os clientes a cada dia
tornam-se mais exigentes.

A cada momento surgem organizagdes com novos modelos de gestdo e tecnologias,
criando produtos especificos que atendem clientes com preferéncias diversas. Para atender
essas preferéncias, faz-se necessdrio que a empresa invista em Programas de Qualidade a
exemplo de: qualidade pessoal, qualidade departamental, qualidade em produtos, qualidade
em servigos, qualidade de vida no trabalho e qualidade na empresa como um todo. Neste
contexto, em se tratando especificamente da qualidade em servicos, ¢ valido destacar que
além da qualidade no atendimento, outros fatores sdo de grande relevéncia para satisfagdo do
cliente, tais como: os aspectos tangiveis, empatia, competéncia, confiabilidade e
responsividade.

No caso de 6rgdos piblicos, a qualidade dos servigos ¢ fundamental para conseguir
uma boa imagem, manter ¢ aumentar a clientela. Portanto, pautar a gestdo dos servigos
publicos pela qualidade &, portanto, uma questio de responsabilidade social. Otimizar
processo, tornando-os mais transparentes e organizados e livrando a maquina publica de sua
lerdeza histérica ¢ uma demonstragdo de respeito ao cidaddo. Assim, questiona-se: O que a
Pro-Reitoria de Recursos Humanos da UEPB podera fazer para melhorar a qualidade dos
servigos prestados?

Contextualizando, este trabalho tem como objetivo geral identificar o que a Pro-
Reitoria de Recursos Humanos da UEPB poder4 fazer para melhorar a qualidade dos servicos
prestados. Como objetivos especificos, pretende-se:

— Identificar os pontos fortes e fracos na percepgio dos clientes externos da

organizagdo objeto de estudo;

— Permitir que os clientes expressassem livremente suas opinides e expectativas sobre

a satisfagdo no ambiente de trabalho;

— Propor estratégias para melhorar a satisfacio dos clientes externos quanto aos

servigos prestados pela organizagio.
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Partindo da premissa que os clientes a cada dia tornam-se mais exigentes e que as
organizagdes publicas vém primando pela qualidade dos servi¢os ndo como diferencial
competitivo, mas considerando o custo gerado pela nfio qualidade, a exemplo de processos
excessivamente lentos e burocraticos, com desperdicio de recursos humanos e materiais,
oneram a organizagao, justifica-se a relevéincia do tema em questao.

Resumindo, este trabalho est4 estruturado da seguinte forma:

= Capitulo 1 — Fundamentagdo Teérica: trata da base conceitual que nortearda o

trabalho académico.

= Capitulo 2 — Caracterizagio do Objeto de Estudo: mostra os dados constitutivos da

organizagio.

» Capitulo 3 — Aspectos Metodologicos: aborda de forma objetiva como foi

elaborado o trabalho académico.

= Capitulo 4 — Apresentagio dos Resultados: apresenta os resultados obtidos na

pesquisa.

Como fechamento apresentam-se as consideragdes finais, bem como as referéncias € o

apéndice.

~ Marta Verdnica Costa Campos




CAPITULO 1
FUNDAMENTACAO TEORICA




1.1 QUALIDADE — CONCEITO E DEFINICOES

Definir qualidade pode ser até certo ponto uma tarefa dificil, pois ¢ algo subjetivo e
particular, cada individuo tem sua viséo do que vem a ser qualidade, mas € comum a todos
quando indagados sobre o que seja “qualidade” a mengdo dos mesmos termos, como: ¢ algo
bem feito, organizado, limpo, visualmente bonito, bem administrado, de acordo com o0s
padrdes. Por isso, recorre-se a visdo de autores renomados na 4rea para conseguir definir o
que venha a ser qualidade. “Qualidade ¢ a capacidade de satisfazer as necessidades: tanto na
hora da compra, quanto durante a utilizagdo, ao melhor custo possivel, minimizando as
perdas, ¢ melhor do que nossos concorrentes” (CARAVANTES, 1997, p. 60).

Assim, a satisfacdo de necessidades, pode ser bem particular, pois cada individuo tem
as suas. contudo a empresa que deseja entrar ou continuar no mercado requer um padréo

minimo de qualidade para a execugdo de suas tarefas.

[...] Qualidade é sinénimo de perfeigdo, a qualidade nunca muda, € aspecto subjetivo
das pessoas, ¢ a capacidade que um produto ou um servigo tenha de sair conforme seu
projeto, € um requisito minimo de funcionamento, significa classes, estilos ou
categorias de produtos ou servigos [...] (PALADINI, 2000, p. 17-19).

Logo, qualidade, segundo o autor supracitado, vai além de uma necessidade, ou seja,
busca o padrio de perfei¢do, tio indispensavel quando se pensa em produtos e, mais ainda, na

questdio dos servigos, que sdo influencidveis por todos que dele participam.

Qualidade é o atendimento das especificagdes previstas, pelos produtos que saem de
uma linha de produgdio ou pelos servigos que sdo prestados ao cliente. Esta €
também chamada qualidade de conformagdo, qualidade de conformidade ou
qualidade de aceitagdo. [..] Nzo-conformidade significa falta de qualidade
(MAXIMIANO, 2006, p. 116).

A definicdo fornecida pelo autor abrange um dos aspectos distintos que a qualidade
pode ter que é estar dentro das especificagdes e atender aos interesses do mercado, bem como
da organizagfio. Assim, quando um produto estd dentro dos padrdes esperados pelo
consumidor e atende necessidades da propria organizagio que o produz, pode-se dizer que
este produto tem qualidade.

Deming (1990 apud MARSHALL JUNIOR et. al. 2007, p. 38) que diz: “A qualidade €

definida de acordo com as exigéncias e as necessidades do consumidor. Como estas estdo em

permanente mudanga, as especificagdes da qualidade devem ser alteradas freqlientemente”.
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Na visdo de Oliveira (2004) a qualidade € vista como uma melhoria continua em seus
processos de produgdio, buscando-se a elimina¢dio dos defeitos em todas as atividades da
empresa. Visdo essa, que esta sendo empregada em inumeras empresas dos mais diversos
setores, pois 0 mercado exige uma postura diferente dessas empresas e seus gestores para que
busquem sempre fazer o melhor. Continuando, o autor diz que: “Qualidade total é a
preocupacdo com a qualidade em todas as atividades da empresa, buscando sistematicamente
o zero defeito pela melhoria continua dos processos de producéo” (idem, p. 94).

O autor supracitado deixa claro que a busca pela melhoria continua deve ser
introduzida como uma cultura, na empresa como um todo, devido a importancia de qualquer
atividade dentro da organizagfo, seja um simples atender ao telefone & inspeg¢do de um
produto acabado, tudo deve ser desempenhado com maestria para que o resultado final seja a
qualidade total.

Para Fischer et al. (2009, p. 8), “Qualidade ¢ o atendimento de exigéncias e
expectativas de clientes”.

Neste contexto, o cliente espera, por exemplo, fun¢do Otima, alta seguranca,
confiabilidade, boa assessoria, acompanhamento, e deseja uma boa aparéncia do produto. Ao
mesmo tempo em que devera haver precos acessiveis e prazos de entregas aceitaveis.

S#o diversos os autores que discorrem sobre qualidade na vasta literatura sobre o tema
e é primordial comegar com o que se denomina Abordagens da Qualidade, onde alguns

autores expressam suas ideias.

1.1.1 Abordagens da Qualidade

Tendo em vista a dificuldade em se ter uma defini¢do tinica sobre Qualidade, pode-se
abordar varias defini¢des. Destaca-se entre as varias defini¢des, cinco abordagens originais de
Garvin (2002 apud VIANA, 2009, p. 16) que serfio descritas a seguir. revestidas dessa nova
visdo, ou seja, como os elementos de decisdo do consumidor na hora de adquirir um produto

ou servigo. Séo elas:

Confian¢a no processo de producio: [...] o consumidor sabe como o produto ¢
feito e por isso resolve adquiri-lo. [...] essa abordagem fixa-se no esforgo feito, em
termos de processo produtivo, para que produtos e servigos atendam as
especificacGes basicas. [...] o principio dessa abordagem ¢ que, se o processo de
producdio ndo pode desenvolver um produto conforme suas especificagdes,
automaticamente a qualidade estard comprometida.

Marta Ver6nica Costa Campos
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Aceitacdio do produto: [...] essa é a forma usual utilizada pelo consumidor para
selecionar um produto a adquirir: as caracteristicas que ele vé no produto. [...] a
ideia dessa abordagem & simples: a avaliagio do consumidor & feita com base nas
caracteristicas do produto. [..] neste caso, as diferengas da qualidade sfo
observaveis no produto pela natureza, diversidade ou caracteristicas que o produto
possi.

Valor associado ao prodato: [...] um consumidor pode comprar um produto porque
considera o valor que o produto tem, seja em termos de utilidade, prego, dificuldade
de aquisi¢do, elementos defeituosos etc.]...] essa abordagem trabalha com diferentes
visdes de valor: valor financeiro, valor afetivo ou sentimental e valor moral. [...]
pode-se agregar o conceito de qualidade aos custos de produgdo, e considerar que o
produto ¢ de boa qualidade se apresentar alto grau de conformag@io a um custo
aceitavel.

Confianga na imagem ou na marea: [...] o consumidor adquire um produto porque
ja conhece a marca, porque confia na imagem da empresa ou ainda porque
desenvolveu uma relagiio de fidelidade com a empresa por experiéncias anteriores.
[...] essa abordagem aqui analisada costuma ser chamada de “transcendental”,
porque considera que a qualidade nfo est4 no produto, mas parece estar além dele.

Adequacio ao usudrio: [...] o que realmente faz com que o consumidor adquira um
produto € o fato de o produto atender a suas necessidades e, alem disso, satisfaz
preferéncias, conveniéncias e gostos. [...] essa abordagem elege o consumidor como
fonte de toda a avaliagdo sobre a qualidade de um produto. Ninguém pode pensar
em qualidade se ndo se fixar primeiro no que o consumidor deseja e, dai, procurar
desenvolver um produto que o atenda.

Através dessas abordagens, pode-se perceber que o consumidor atual, que tem acesso
a um grande numero de informagBes, exige padrdes mais elevados de qualidade. Esse
consumidor tem poder de decisdo na hora de escolher um produto e/ou servigo que supra suas
necessidades, fazendo com isso, que as organiza¢des busquem formas de atendé-lo com

melhor qualidade.

1.1.2 Evolug¢io da Qualidade

A Qualidade vem evoluindo ao longo da histéria, segundo Maximiano (2006), na
Figura 1.1, exposta a seguir, pode-se observar trés periodos distintos que abordam essa

evolugdo:
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Era da qualidade
*Pradutos e servicos

; definidos com bage
=0 = nos interesses do
OE‘ ado (:,autmi.e consumidor
*Observaciio direta do *Observacio de
produto ou servigo produtos € gervigos
pelofomecedor, ao durante o processo
tinal do processo produtivo
produtivo *Qualidade garantida
QE'.:__ ‘a da Inspecio *Produtos e savigos dofomecedorao
inspecionados com cliente

*Observacao direta do
produto ou servigo
pelo fomecedor ou
consumidor

*Produtos e servigos
ingpecionadosuma
um on aleaforiamente

base em amostras

Figura 1.1 — Trés eras ou estagios do movimento da administracdo da qualidade.
Fonte: Adaptada de Maximiano (2006, p. 119).

Para melhores esclarecimentos é valido ressaltar o significado de cada era, na visdo de

autor acima citado:

* FEra da Inspec¢fio. A inspecdo ¢ praticada pelos consumidores nas feiras livres, nos
supermercados e pelo proprio produtor ou prestador de servicos. O controle da
qualidade pela inspecéio existe desde antes da revolugdo industrial, quando era feito
pelos artesfios. No entanto, a inspegfio ndo produz qualidade apenas encontra os

produtos defeituosos.

= Era do controle estatistico. Esta era foi aprimorada por meio de técnicas de
amostragem. Neste sistema, foram utilizados célculos, certo niimero de produtos
era selecionado aleatoriamente para ser inspecionado, de forma que representasse

todo o grupo e a partir deles, conseguiu-se separar os produtos bons dos ruins.

* Era da Qualidade Total. A qualidade ¢ um problema de todos os funcionérios e
abrange todos os aspectos da operagdo da empresa, uma vez que a principal
caracteristica desta area ¢ a empresa como um todo, voltada a atender as

necessidades dos clientes.
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Na era da inspegdio, verificavam-se quando os produtos tinham algum defeito, isso era
feito tanto pelo produtor quanto pelo consumidor, contudo néo havia ainda uma busca por
melhoramentos, pois o objetivo era apenas detectar erros. Ja na era do controle estatistico, ha
uma preocupagdo maior, pois os defeitos eram detectados através de técnicas de amostragem
e de calculos, conseguindo assim que os defeitos nos produtos fossem percebidos com
antecedéncia. Na era da qualidade total, o controle que ja existia foi aprimorado, a
responsabilidade pela qualidade passou a ser de todos dentro da empresa, devendo a todos a
busca e a manutengiio dessa qualidade, para satisfagdo do cliente.

Nio se deve falar em evolugio da Qualidade sem mencionar o Japdo, onde seu estudo
e aplicacdo ganharam um impulso a partir da década de 50, apds a Segunda Guerra Mundial
(1939-1945). Devido ao pais ter sofrido muito com as conseqiiéncias do conflito e necessitar
fortalecer-se internamente, os investimentos foram direcionados a produgdo de bens, mas o
Japdio dependia de produtos que fossem aceitos no mercado externo, o que demandaria
qualidade, entfio comegou o compromisso dos japoneses pela qualidade.

Neste cenario surgiram dois dos principais responsaveis pelo movimento da qualidade
no Jap#o, sdo eles: Juran e Deming, considerados pelos japoneses 0s inspiradores do milagre
industrial iniciado em 1950. Contudo os norte-americanos s6 lhes deram o devido valor nos
anos de 1980 (MARSHALL JUNIOR et. al. 2007, p. 35).

E inegavel a contribui¢do dada por Juran e Deming ao estudo e compreensdo da
qualidade néo s pelos japoneses, mas por todos que entendem a sua importéncia e aplicam
esse conhecimento na construcdo de organizacdes mais competitivas.

Em homenagem a W. Edwards Deming, em 1951 o Japéo foi o primeiro pais a
instituir um prémio nacional da qualidade. O Prémio Deming, em honra a esse estatistico
norte-americano, que ensinou a importéncia da qualidade aos japoneses, € como resultado da
busca pela qualidade, os produtos niponicos alcangaram os mercados americano € europeu € o
restante do planeta (KOTLER; ARMSTRONG, 2003, p. 485).

A iniciativa de criar um prémio que prestigiasse o esforgo, talento e criatividade das
empresas japonesas, resultou nfo sé em produtos melhores, mas abriu mercados dentro ¢ fora
do pais. E a repercussdo disso ultrapassou as fronteiras do Japdo, pois outros paises também
criaram seus prémios.

Em meados de 1980, foi a vez de os Estados Unidos instituir um prémio destinado a

incentivar as empresas do pafs a implementar praticas de qualidade, cujo nome era Malcolm
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Baldrige National Quality Award. Em 1993, a Europa instituiu seu prémio, European Quality
Award, como incentivo as empresas européias (op.cit.).

Neste contexto foram criados muitos outros prémios que prestigiam a melhoria
continua, contudo um novo padrdo internacional de qualidade tem balizado decisdes globais
entre as organizacdes, ¢ a certificacdo ISO (International Standards Organization). Essa
certificagdo age num 4mbito maior que os outros prémios (op.cit.).

O resultado de todas essas agdes foi a criagdo de uma cultura organizacional, onde a
empresa ndo engessa, mas flexibiliza-se, pois rever suas praticas a fim de solucionar
problemas internos com a busca de aperfeigoamento continuo.

Seguindo essa linha aqui no Brasil em 1991, essa iniciativa foi tomada pela Fundagéo
Nacional da Qualidade (FNQ), uma entidade privada e sem fins lucrativos, composta por 39
organizag¢des privadas e ptblicas, que administram o Prémio Nacional da Qualidade (PNQ),
que tem como missdo promover a conscientizacdo e a transmiss@io de informagdes e conceitos
relativos a técnicas e praticas bem-sucedidas nas empresas (MARSHALL JUNIOR et. al.
2007, p. 43).

O Brasil nfo poderia ficar fora dessa nova pratica, onde quem ganha em primeiro lugar
sdo as empresas que se adéquam a essa nova realidade e por fim a todos, seja consumidores
que dispdem de produtos e servicos de qualidade, o mercado que se torna mais competitivo €
0 pais que pode ver sua economia aquecida.

Com o intuito de aprofundar o conhecimento destaca-se a seguir a contribui¢do dos

filésofos ou “gurus da qualidade™.

1.1.3 Os Gurus da Qualidade

E vasta a literatura sobre os chamados “gurus da Qualidade”. Entretanto, ¢ valido
destacar o que diz Marshall Junior et. al. (2007, p. 36-42) sobre esses pensadores que

contribuiram de forma significativa ao estudo e aplicagdo da qualidade nas organizagdes.

W. Edwards Deming — As idéias desse pensador nortearam o conhecimento a
respeito da qualidade. Uma das principais € a constincia de propdsitos, que serve
como agente libertador do poder de motivagio, criando em todos os colaboradores
satisfaciio, orgulho e felicidade no trabalho e no aprendizado [...]. Ele criou 14
pontos para a gestdo que descrevem o caminho para qualidade total, o qual deve ser
continuamente aperfeicoado.
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De acordo com Ballestero-Alvarez (2010, p. 99), os 14 pontos de Deming sdo os

seguintes:

8000 ol U B U B

o —
rob-o

crie constéincia de propdsitos;

adote uma filosofia;

interrompa a dependéncia de inspe¢éo;

evite ganhar apenas com base no pre¢o;
melhore constantemente a produgéo e o servigo;
implante treinamento no trabalho;

implante lideranga no trabalho;

elimine o0 medo;

quebre barreiras entre os departamentos e areas;

. elimine slogans, gritos de guerra, exortagdes;
. elimine cotas numéricas e padrdes;
. promova o orgulho entre as pessoas;

promova treinamento e educagfio continuada;
coloque todos para trabalhar nos 13 pontos anteriores.

Segundo a Academia Pearson (2011), para Deming, a qualidade pode ser mensurada

por meio da interagdio entre o produto em si, o cliente (com suas expectativas € o uso que faz

do produto) e o atendimento a esse cliente, do ponto de vista das instrugdes de uso, assisténcia

técnica etc. (ver Figura 1.2).

Figura 1.2 — Interagfio dos trés aspectos da qualidade, segundo Deming.
Fonte: Academia Pearson (2011, p. 15).
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O referido pensador abrange os pontos pertinentes a cada 4rea da organizagdo, desde o
chéo de fabrica até a diretoria, envolvendo todos no processo de transformagéo, para que haja
uma maior flexibilidade e com isso o resultado esperado que deva ser a qualidade total, seja
alcangado e mantido.

Neste contexto Marshall Junior et. al. (op. cit.) destacam uma critica feita por Deming
ao sistema empresarial norte-americano por ndo adotar a participa¢do dos trabalhadores no
processo de decisdio, pois argumentava serem os gestores 0s principais responsaveis pela
maioria dos problemas da qualidade e que eles deveriam facilitar o desempenho dos trabalhos,

removendo as barreiras que estivessem impedindo o processo.

Joseph M. Juran — Foi o primeiro a aplicar os conceitos da qualidade a estratégia
empresarial, ao invés de meramente associa-la a estatistica ou aos métodos de
controle total da qualidade. [...] a gestdo da qualidade divide-se em trés pontos
fundamentais: planejamento, controle e melhoria. [...] Juran considera a melhoria da
qualidade a principal prioridade do gestor, e o planejamento a segunda, esforgo que
deve contar com a participagdo das pessoas que irdo implementa-lo [...] (grifos ndo
originais da obra).

Esse pensador contribuiu para moldar o que conhecemos hoje como gestdo da
qualidade, devido a sua importancia, ele ¢ conhecido também como criador de uma trilogia,
onde estdo representados trés dos cinco fundamentos da Administragdo: planejamento,

controle e melhoria.

Armand Vallin Feigenbaum — Foi um dos formuladores do conceito de “controle
da qualidade total” (total quality control — TQC). De acordo com sua abordagem, a
qualidade é um instrumento estratégico pelo qual todos os trabalhadores devem ser
responsaveis [...]. Qualidade ¢ uma filosofia de gestdo e um compromisso com a
exceléncia [...].

“A qualidade est4 ligada a todas as fungdes e atividades da organizagdo e ndo apenas
a fabricacdo e a engenharia” (FEIGENBAUM, 1961 apud MARSHALL JUNIOR et. al.,
2007). Essa visfio ¢ bem difundida na atualidade, onde todos os processos e pessoas de uma
organizagio desempenham papéis fundamentais na busca pela qualidade e que o

comprometimento deve ocorrer a partir da alta administragdo.

Philip B. Crosby — esta associado aos conceitos de “zero defeito” e de “fazer certo
na primeira vez” [...]. Afirma também que os responséveis pela falta de qualidade
sio os gestores, e ndio os trabalhadores. As iniciativas voltadas para qualidade devem
vir de cima para baixo, ser ensinadas através do exemplo [...]. A criagdo de um
grupo estratégico de especialistas da qualidade nas empresas € um dos elementos de
seu modelo.
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Conforme o autor citado anteriormente, “a base filosofica para a cultura da qualidade

desejada ¢ delineada pelos quatro principios de gestio da qualidade”. Descritos desta forma:

— A qualidade ¢ definida como conformidade aos requisitos;
— O sistema que leva a qualidade € a preven¢do;

— O padrio de execugdo € o zero defeito;

— A medida da qualidade € o prego da ndo conformidade.

Ainda segundo Crosby (1967 apud MARSHALL JUNIOR et. al., 2007, p. 35),

existem 14 passos para o processo de desenvolvimento da qualidade, que sdo os seguintes:

Passo 1  Comprometimento com a qualidade.
Passo 2  Grupo de melhoria da qualidade.
Passo 3  Mensuracio (estabelecer padrdes).
Passo 4  Custos da qualidade.

Passo 5  Consciéncia.

Passo 6  Acdo Corretiva.

Passo 7  Planejamento "zero defeito".

Passo 8  Educagdo do empregado.

Passo 9  Dia do zero defeito.

Passo 10  Estabelecimento do objetivo.
Passo 11  Remocéo da causa do erro.
Passo 12 Identificacdo.

Passo 13 Conselhos da qualidade.
Passo 14  Fazer tudo de novo.

Hé semelhangas entre os "pontos" de Deming (descritos anteriormente) e os "passos”
de Crosby, detalhados acima. As duas metodologias tém pontos em comum, €OmMO O
planejamento, o aperfeigoamento constante, conscientizacio de todos os envolvidos no
processo, a educagdo da equipe, a quebra de paradigmas e mudanga da cultura do etro € o
envolvimento de todos sem disting8o de cargos.

No Japdo havia um grupo de engenheiros da qualidade, que em 1946 fundaram a
Japanese Union of Scientists and Engineers (Juse), uma das principais iniciativas da Juse foi
formar o Grupo de Pesquisa de Controle da Qualidade, entre seus membros estavam Shigeru
Mizuno, Kaoru Ishikawa e Tetsuichi Asaka, que lideram o controle de qualidade japonés,
neste grupo foram organizados os primeiros circulos de controle da qualidade (CCQ). Kaoru
Ishikawa foi o responsavel pela adaptagdo dos ensinamentos de Deming e Juran a cultura

japonesa, € criador das sete ferramentas do controle estatistico da qualidade (MARSHALL
JUNIOR et. al., 2007, p. 23 e 35).
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Virias ferramentas para medir e controlar a qualidade, usadas atualmente foram
criadas por esses pesquisadores e € inegdvel a importdncia desse conhecimento para o
desenvolvimento de gestdes de qualidade nas organizagdes.

Na sequéncia desse estudo tém-se a contribui¢do de outros estudiosos, para o que

conhecemos como a base dos principios da Qualidade.

1.1.4 Principios da Qualidade

Com base na teoria da motivagdo de Maslow (1987 apud GIL, 2001) o homem tem
diversas necessidades, que se modificam ao longo de sua vida. O autor afirma que existe uma
hierarquia das necessidades humanas, onde as primdrias sfo as fisioldgicas e de seguranga; e

as secunddrias, que sdo: sociais, estima e auto-realizagdo, como ver-se na Figura 1.3, a seguir:

Figura 1.3 — A hierarquia das necessidades humanas, segundo Maslow.
Fonte: Adaptado de Gil (2001, p. 205).

Com base nesta teoria, 0 homem como ser que estd em constante transformagdo, ao
ver uma necessidade ser atendida, busca outra mais elevada, assim dando inicio a um novo
ciclo de motivagdo. Logo, o homem que estiver motivado, provavelmente terd melhores
condi¢des de desempenhar tarefas ou atribui¢des com menor margem de erros, ou seja, com
qualidade. Na esfera das organizagdes, para que a qualidade total seja desenvolvida e
implantada com sucesso, Oliveira (2004, p. 5-8) diz que, se faz necessario desenvolver os

seguintes principios:
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— Total satisfacio do cliente — [...] ¢ necessdrio que as decisbes empresariais e
tarefas operacionais levem em considera¢do as necessidades e expectativas do
consumidor e tentem supera-las, para atender ao requisito de satisfazer
completamente o cliente;

— Geréncias Participativas — N&o hd uma cultura principalmente nas
organizactes brasileiras, de considerar a opinido dos funciondrios nas decisdes
gerenciais, atitude que traz sérias conseqiiéncias para o desempenho dos
processos e produtos, pois quem ¢ encarregado de determinada tarefa tem mais
condi¢des de identificar as principais dificuldades na sua execugio e até de
propor soluc@es locais para a sua melhoria, o que certamente aumentaria sua
eficiéncia e eficacia;

— Desenvolvimento de Recursos Humanos - [...] deve haver uma preocupagio
constante com capacitagfio, a fim de possibilitar ao quadro de pessoal o continuo
desenvolvimento e aprimoramento;

— Constincia de Propésitos — Uma das maiores dificuldades encontradas na
introducfo dos conceitos da qualidade em uma organizagfo, € a resisténcia de
seus funciondrios, que agem em conformidade com a cultura da empresa;

— Aperfeicoamento Continuo do Sistema — Empresas de sucesso t€m que
obrigatoriamente estar acompanhando as mudancas do mercado ¢ da sociedade
como um todo. Essa postura possibilita 0 monitoramento das tendéncias do
comportamento do consumidor, que deve ser o centro de suas atengdes, e
permite que os objetivos e atitudes das organizacGes estejam alinhados com os
anseios dos clientes;

— Gestdo e Controle de Processos — A gestdo da qualidade prevé a eliminagéo ou
simplificacdo de processos que ndo adicionam valor ao produte [..] Esses
instrumentos possibilitam gerir, controlar e otimizar os processos executados
tanto nas empresas industriais como nas de servigos;

— Disseminaciio de informacdes — A disponibilidade eficiente e sistematizada de
informag¢des nas organizagdes que se propdem a adotar um sistema de gestdo da
qualidade € condicdo fundamental para o alcance dos resultados
preestabelecidos. [...] Também se deve ter a comunicagio externa 4 empresa,
com seus fornecedores e clientes, para que se estabeleca um processo de
retroalimentacio do desempenho dos produtos junto a esses agentes que sdo
importantes componentes da cadeia produtiva, e se efetive a melhoria continua
do processo de concepgdo e fabricacfo do produto;

— Delegac¢iio — A aplicagdo de um estilo gerencial que privilegie a transparéncia
consciente e planejada de decisdio para escaldes inferiores, possibilita inimeros
beneficios as organizacBes [...], porém para que seja possivel o maior
aproveitamento das possibilidades advindas desse instrumento, é necessario que
a empresa possua um sistema eficaz de informago no qual todos tenham acesso
rapido de forma descomplicada as informagdes que lhe dizem respeito, além da
assisténcia de orientagdes escritas e claras sobre os principais procedimentos e
decisdes a serem executados, garantindo homogeneidade nos principios que a
norteiam,

— Assisténcia Técnica — mesmo utilizando todas as técnicas e ferramentas
disponiveis na teoria da qualidade, ¢ possivel que alguns produtos apresentem
problemas na sua utilizagdo, em razio de imprevisibilidades que fogem ao
controle dos gerentes. [..] Portanto € necessario que as organizacdes
desenvolvam uma metodologia para lidar com essas situagdes, criando um setor
exclusivo para atender ao consumidor nas diividas e solicitagdes de servigos pos-
venda (periodo de garantia), retroalimentando todo o sistema de forma que a
origem do problema seja eliminada;

— Gestio das Interfaces com Agentes Externos — Uma das maiores dificuldades
encontradas no gerenciamento de sistemas de qualidade, € a gestfio da relacéo de
interesses, objetivos e visdes distintas dos muitos agentes que intervém na cadeia
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produtiva. [...] Um bom produto ¢ aquele que proporciona beneficios para todos
os envolvidos nessa cadeia;

— Garantia da Qualidade — da-se pela utilizagéio de todos os principios anteriores
[...] para garantir um produto com o nivel de qualidade que atenda, e se possivel,
supere as expectativas do cliente.

O estudo da base de qualquer teoria fornece ao pesquisador o ponto de partida em sua
busca por conhecimento. Os principios descritos acima tém como proposito englobar todas as
acdes desenvolvidas na empresa, pois traga o caminho a ser seguido em sua constante busca

por aperfeigoamento.

1.1.5 Qualidade e Gestdo de Recursos Humanos

Moldar o futuro de uma organizacio orientada para a qualidade requer a
institucionalizaggo de valores que guiem os colaboradores rumo a situagio desejada, dotando-
os de algo palpavel para o qual direcionem suas agdes e seus anseios. Os investimentos em
recursos humanos garantem alto nivel de polivaléncia e plurifuncionalidade dos assalariados,
possibilitando a eficdcia das inovagdes organizacionais (MARTINO, 2004).

Assim, para acompanhar as mudancas, faz-se necessdrio reformular processos
empresariais, mudar as pessoas e a cultura organizacional e para que isso acontega ¢ exigida
uma verdadeira revolucdo nos valores humanos e culturais; e posteriormente sio criadas
estruturas mais flexiveis e com valores éticos que orientem aplicagdes construtivas da ciéncia
e da tecnologia.

Neste contexto, Martino (2004) acrescenta:

Geréncia de processo.

Lideranga pelo exemplo.

Institucionalizagdo dos novos valores.

Planejamento estratégico da mudanca.

Visdo organizacional.

Compartilhamento de propésitos comuns.

Motivagéo.

Treinamento e educag@o.
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1.1.6 Dimensdes da Qualidade

Um dos elementos fundamentais para o sucesso de qualquer organizagdo ¢ a
qualidade, pois ao satisfazer requisitos de qualidade, balizados por padrdes externos e
desempenhados por pessoas com alto nivel de comprometimento e senso em fazer o melhor, a
empresa alcancard niveis de qualidade que resultard em clientes satisfeitos, resultados
financeiros positivos, além de uma imagem e futuro brilhantes (MOLLER, 2002).

Ainda conforme o autor (op. cit.) a Qualidade pode ser classificada através de cinco

tipos, quais sejam:

» Qualidade pessoal — considera as pessoas como sendo a base de todas as outras
qualidades. Conforme Méller (2002, p. 17-18)

O melhor lugar para iniciar o desenvolvimento da qualidade em uma empresa ou
organizagdo, € com o desempenho do individuo e suas atitudes com relagdo a
qualidade. [...]. A qualidade pessoal pode ser definida como a satisfagdo das
exigéncias e expectativas técnicas e humanas da prépria pessoa e das outras.

» Qualidade departamental — ¢ a base para qualquer programa de organizagéo de
uma empresa para o desenvolvimento da qualidade. “A qualidade pode ser
definida como o quanto um departamento como um todo, satisfaz as exigéncias e

expectativas técnicas € humanas dele mesmo e do mundo exterior” (idem, p. 119).

» Qualidade de produtes — € aquela que se ocupa em entregar produtos € servigos
que satisfacam as expectativas dos clientes. Dividi-se em duas etapas: a qualidade
do produto pelo ponto de vista do produtor e a qualidade do produto pelo ponto de

vista do consumidor.

Em termos do processo de producfo, a qualidade do produto pode ser definida como:
O grau até o qual um produto satisfaz os requisitos descritos na sua especificagio.
[...] Em termos do mercado, a qualidade do produto pode ser definida como: O grau
até o qual um produto satisfaz as exigéncias dos clientes, com respeito a fungfo e ao
gosto (idem, p. 153).

» Qualidade dos servigos - € aquela que ¢é tanto julgada pelo cliente como pelo
provedor. O autor considera o servico como o proprio produto. “Toda organizagéo

de servicos deve se assegurar de que a qualidade dos seus servigos satisfaca
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constantemente as exigéncias daqueles segmentos de mercado para os quais ela

decidiu dirigir seus esfor¢os” (idem, p.155).

> Qualidade da empresa — é aquela que envolve todas as outras qualidades

anteriores.

A qualidade da empresa pode ser definida pelo grau até o qual o desempenho global
de uma empresa ou organizaciio satisfaz as exigéncias e expectativas ‘técnicas’ e
‘humanas’. Essas exigéncias e expectativas sdo fixadas tanto pelo mundo exterior
como pelos proprios funciondrios da empresa (idem, p. 161).

Ainda, sob a perspectiva de Moller (2002, p. 162), existem 17 indicadores de uma

empresa de qualidade, que se seguem:

Foco no desenvolvimento da qualidade;

Participagdo da geréncia no processo da qualidade;

Clientes/ usuarios satisfeitos:

Funcionarios comprometidos;

Desenvolvimento da qualidade a longo prazo;

Metas de qualidade a serem claramente definidas:

O desempenho da qualidade € premiado;

O controle da qualidade ¢ percebido de forma positiva;

. A pessoa seguinte no processo produtivo ¢ um cliente valioso;
10. Investimentos em treinamento e desenvolvimento de pessoal;
11. Prevengdo/ reducéo de erros;

12. Nivel de decisdo adequado;

13. Caminho direto até os usuarios finais;

14. Enfase tanto na qualidade técnica como na humana;

15. Agdes da empresa dirigidas as necessidades dos clientes;

16. Analise de valor permanente;

17. Reconhecimento, pela empresa, do seu papel na sociedade.

PN LA LN -

Todos os indicadores de qualidade abrangem a empresa como um todo, criando uma

sinergia na mesma, que fundamentara o seu sucesso.

1.2 SERVICOS

Quando se pensa em “Servigos” o termo soa moderno, como algo que € bem atual,
porém j4 se observava a existéncia dos servigos como uma atividade econdmica, desde a
Grécia classica, como a educacgio de jovens naquela sociedade. Contudo os outros tipos de
servicos bragais, de transporte e agricola, eram vistos como inferiores ¢ relegados aos menos

instruidos.
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Durante séculos as sociedades utilizaram-se dessa atividade econdmica para
produzirem riquezas. Isso foi visto em especial com a utilizagdo de servicos de transportes de
sspeciarias e tecidos por toda a Europa e o Oriente Médio até a China durante a Idade Média.
£m Portugal e Holanda, a utilizagdio dos servigos fez esses dois paises enriquecerem através
d suas companhias de navegacio (CORREA, 2006).

Passaram-se anos até que na Primeira Revolug@io Industrial os servigos perderam sua
mportancia, que s6 seria retomada por volta do século XX e mantida, de maneira crescente,
¢ os dias atuais (CORREA, 2006).

Mudangas ocorridas na sociedade ao longo dos anos como, por exemplo, a entrada da
mulher no mercado de trabalho, uma maior expectativa de vida, a busca por uma melhor
gualidade de vida, até as grandes mudangas tecnoldgicas que transformaram o modo de viver
¢ de comunicacfo, tiveram um impacto nfo s6 na forma de consumir, mas também como os
servicos sdo percebidos e isso vem contribuindo em parte para elevar a categoria de servigos a
=ma posic¢do de destaque, sendo essa responsavel pela maior parcela do Produto Interno Bruto
P1B) do nosso pais (GIANESI, 2006).

Tem-se através desse breve relato da Histéria, a importante contribui¢io que o estudo
2o passado tem para a sociedade contemporéanea, pois € através desse volver de olhos que se
podem compreender os acontecimentos presentes e buscar formas de resolver problemas
snfrentados pelas organizagdes e pessoas inseridas em uma sociedade t8o mutdvel e vibrante.

Neste contexto, os servicos tém papel de destaque, pois em sua natureza sio flexiveis e
sdaptaveis, fatores que os tornam tfo fundamentais em um mundo cheio de necessidades

sspecificas, que tem nos servigos a possibilidade de supri-las.

1.2.1 Definicéio de Servigos

Ha uma diversidade quanto ao significado do que venha a ser servigos, devido a suas
particularidades e por uma de suas caracteristicas ser a intangibilidade, ou seja, a
mmpossibilidade de os servicos serem tocados, nem t30 pouco armazenados, para

ssclarecimento destaca-se o que alguns autores dizem sobre servicos:

Servigos € qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte
pode oferecer a oufra e que nfo resulta na propriedade de nada. A execugio de um
servigo pode estar ou ndo ligada a um produto concreto (KOTLER; KELLER, 2006,
p. 397).
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A descrigdo dada por Kotler e Keller (2006) nos d4 o significado dos Servicos e o
quanto eles podem ser abrangentes, pois a presenga do produto nio é obrigatoria. Portanto,
pode-se pensar em variadas formas de fornecimento de servigos nos dias atuais, como descrito
abaixo:

O setor de servigo é muito variado. Governos oferecem servicos por meio de
tribunais, agéncias de emprego, hospitais, agéncias de financiamento, servigos
militares, departamento de policia, corpo de bombeiros, servigos de correio,
agéncias reguladoras e escolas, As organizagBes particulares sem fins lucrativos

oferecem servicos por meio de museus, instituicdes de caridade, igrejas,
universidades, fundagdes e hospitais (KOTLER: ARMSTRONG, 2003, p. 224).

“Um ato ou desempenho que cria beneficios para os clientes por meio de mudanga
desejada no — ou em nome do destinatario do servigo” (LOVELOCK; WRIGHT, 2006, p. 3).

Com essa segunda definigfio o autor traduz um dos objetivos que o servigo deve ter
que € criar ou dar beneficio a quem o adquire. A busca por servigos diversos vem aumentando
proporcionalmente as mudancas ocorridas nos hébitos, estilo de vida, e a veloz urbanizagio
das cidades. Com isso, servigos que antes nem eram imaginados, tornaram-se essenciais para
algumas pessoas, como consultores de estilo, servigos especializados em 1dosos,
movimentagdes bancdrias pela Internet. A seguir tém-se as caracteristicas dos SErvicos e suas

particularidades.

1.2.2 Caracterizac¢io dos Servigos

As empresas atuais estdo cada vez mais investindo em servigos para se diferenciarem
uma das outras, sejam agregando valor aos seus produtos através dos servigos oferecidos ou
caso seja uma empresa prestadora de servigos, criando vérios pacotes que atendam as
expectativas de seu pablico consumidor.

Os servigos diferem dos produtos por alguns aspectos ou caracteristicas, o que torna a
avaliac@o da qualidade dos servigos uma tarefa mais intuitiva que racional, conferindo a estes
uma carga maior de confiabilidade por parte do consumidor que receberd o servigo.

Por haver essa diferenciacgfio clara entre produto e servigo e suas diferentes avaliacdes,
destaca-se 0 que dizem Kotler e Armstrong (2003), que existem quatro caracteristicas

fundamentais sobre servicos, resumidas na figura 1.4, exposta a seguir:
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VARIABILIDADE
INSEPARABILIDADE gualidade dos servicos
Os servigos nao podem depende de quem os
| serseparados de seus executa e de quando,
provedores. onde e como 530
executados.

INTANGIBILIDADE

Os servicos nao podem . — PERECIBILIDADE
ser vistos, tocados, | Os servigos ndo podem
sentidos, ouvidos ou oo ser armazenados para

cheirados antes da Y \ ‘venda ou uso posterior.
compra, i :

Figura 1.4 — As quatro caracteristicas dos servigos.
Fonte: Adaptada de Kotler e Armstrong (2003, p. 224)

Intangibilidade dos servigos: uma das caracteristicas dos servigos ¢ a impossibilidade
em ser tocado, sentido, cheirado ou ouvido antes da realizagdo da compra. Um exemplo é a
venda de passagens, o passageiro sé ird avaliar o servi¢o durante e no término da viagem.

Inseparabilidade dos servigos: o servico ndo pode ser realizado sem o seu provedor,
seja maquina ou pessoa e, em alguns casos necessita da presenca da pessoa que o comprou.
Exemplo: Servigos de um salfo de beleza.

Variabilidade dos servigos: a qualidade dos servigos depende de quem os fornece, do
local, do momento e da forma como sio ofertados. Por depender das pessoas para serem
executados, os servigos podem variar conforme o estado de espirito, a disposi¢do, ou
comprometimento de quem os executa. Exemplo: Atendimento em uma loja de
departamentos.

Perecibilidade dos servigos: significa que é impossivel estocar os servigos para serem
vendidos ou usados depois. Os servigos variam em sua quantidade conforme a demanda.
Temos como exemplo o aumento na contratagio de pessoal para as vendas de final de

ano.

1.3 QUALIDADE EM SERVICOS

As caracteristicas dos servigos descritas anteriormente sfio fundamentais para

diferenciar os servicos dos produtos e cria a necessidade de um aprofundamento do estudo,
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por causa da gama enorme de servigos disponiveis atualmente. A gestdo desses servicos deve

obedecer a um padrio de qualidade e essa ¢ a questdo central desse topico.

1.3.1 Definindo Qualidade em Servigos

Por causa da crescente demanda do setor de servigos, ha uma necessidade ndo s6 em
ter servigos disponiveis para os mais variados grupos de usuérios, mas que €sses Servigos
tenham qualidade, para que possam Ser desempenhados de forma satisfatéria e que agregue
valor ao produto que dele se utiliza ou mesmo 0 servico em si. Por isso a grande busca por
informages seguras que possam nortear os gestores em assegurar uma prestagdo de servi¢os
de qualidade, nfio s6 ao consumidor final, mas a todos que estejam envolvidos no processo.

A defini¢do de qualidade de um produto € muito mais facil do que de um servigo, pois
o produto é tangivel ¢ sua avaliagdo € mais racional. Essa facilidade no pode ser encontrada
no servico, que ¢ intangivel, perecivel, subjetivo e sua qualidade depende de quem 0 presta,
onde, quando e de que maneira se realiza.

Por essa razdo torna-se exiremamente importante recorrer aos autores da area e
apresentar suas defini¢des, quanto ao assunto:

“A qualidade de um servico tem duas dimensdes; uma instrumental, que descreve 0s
aspectos fisicos do servigo e outra que diz respeito aos aspectos funcionais, relativo aos
aspectos intangiveis ou psicolégicos do desempenho do servico” (COBRA, 2001, p. 160,
grifo nosso).

Com essa afirmacfo o autor descreve o termo qualidade do servigo, pois na mesma
propor¢do que hé os aspectos visiveis dos servigos, ha os subjetivos, que sdo tdo ou mais
dificeis de serem avaliados, pois cada individuo ira reagir de forma diferente a uma mesma

prestagdo de servigo.
Corroborando com Cobra (2001, p. 160), Oliveira (2004, p. 10-11) diz que:

A qualidade total aplicada ao setor de servigos esta relacionada com o fornecimento
do produto, “servico” com qualidade superior aos seus clientes, proprietarios e
funcionarios. Com esse conceito, percebe-se que a analise ndo deve limitar aos
clientes externos. E necessario levar em consideragdo todos os individuos da cadeia
administrativa — funcionarios e administradores — resultando a importéncia de cada um
na conquista do objetivo comum, que ¢ a qualidade.

Com essa afirmagéio percebe-se a importancia que a busca da qualidade deve ter em

todo o universo de atuagdo da empresa, nunca sendo esquecido que essa busca precisa
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2.1.9 Visio

o Ser um centro qualificado de Ensino, Pesquisa e Extensdo, através de agdes que
contribuam para a formagdo de cidaddos tecnicamente qualificados, criticos ¢

socialmente comprometidos.

2.1.10 Principios

e A identidade, a autonomia, a unidade, a diversidade, a qualidade e a participagdo

sdo os principios de sustentabilidade institucional da UEPB.

2.1.11 Diretrizes

e A UEPB, por seu cariter piblico devera, através do ensino, da pesquisa e da
extensdo, produzir um conhecimento comprometido com o enfrentamento da

exclusfo social;

e O ensino de graduacio da UEPB devera contribuir para a formag&o do cidaddo
critico e socialmente comprometido - um ser multiplo - solidariamente integrado a
sociedade, com responsabilidade social, comportamento ético e competéncias

profissionais basicas;

e Os cursos de especializagdo (pos-graduacdo lato sensu) se destinam ao ensino

centralizado no aperfeicoamento profissional e na especificidade técnica, tendo

como focos de interesse a verticalizagio da capacitagdo técnico-profissional e a

formagéo continuada;

e Os cursos de pos-graduagdo stricto sensu deverdo contribuir para a formagdo do
pesquisador e qualificar para o exercicio do magistério superior, priorizando linhas

de pesquisa contextualizadas com a realidade regional e estadual;

e A pesquisa cientifica na Instituigdo, otimizada a partir da ampliagio da interface
entre a graduagdo e a pds-graduagdo, devera priorizar as areas de conhecimento € as

respectivas linhas de pesquisa dos cursos de pos-graduagio stricto sensu;
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e A extensdo universitaria, através dos programas institucionais articulados com o
ensino e/ou pesquisa, deverd se constituir no instrumento essencial para a inser¢éo

da UEPB no meio social, ampliando as agdes sintonizadas com a comunidade.

2.1.12 Pro-Reitorias
e A Universidade Estadual da Paraiba é formada por 08 Pro-reitorias, quais sejam: de
Planejamento; de Administragdo; de Ensino de Graduacdo; de Extensdo e Assuntos
Comunitérios; de Finangas; de Recursos Humanos; de P6s-Graduagdo e Pesquisa €
de Integracio e Desenvolvimento Estadual. Entretanto, neste estudo sera

apresentada apenas a Pré-Reitoria de Recursos Humanos, em cuja estrutura

desenvolvem-se programas de Gestdo de Pessoas.

22 CARACTERIZACAO DO ORGAO

2.2.1 Nome do Orgio

e Pré-Reitoria de Recursos Humanos — PRRH

2.2.2 Pré-Reitor de RH

e Prof. Sandy Gonzaga de Melo

2.2.3 Endereco

e Pro-Reitoria de Recursos Humanos — PRRH

Av. das Baratnas, 351 - Campus Universitario - Bodocongo, Campina Grande-PB.

CEP 58109-753

2.2.4 Niamero de Servidores

e 21 (vinte e um) servidores.
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2.2.5 Misséo

e Contribuir com o crescimento da UEPB com foco na atengio, acompanhamento da
vida funcional e desenvolvimento integral do servidor, promovendo saude,

seguranga € qualidade de vida no trabalho.

2.2.6 Visdo

e Ser um setor referéncia pelo dinamismo € inovacdio dentro da UEPB, reconhecido
pelo dinamismo € qualidade na prestagdo dos servigos, através de continua
reestruturagdo fisica, organizacional € tecnologica, integragdo intersetorial e

interpessoal, com vistas 4 promogao do desenvolvimento da organizagdo e de seus

colaboradores.

2.2.7 Valores

e Ktica
¢ Dinamismo

Qualidade

[ ]

Comprometimento

Justica.

2.2.8 Breve Historico

A Universidade Estadual da Paraiba completou, em 2006, quarenta anos (40) de
existéneia. Existéncia que foi marcada por grandes desafios e muitas conquistas. Nesse
processo, 0 corpo docente ¢ o pessoal técnico-administrativo foram agentes imprescindiveis
nesses desafios e conquistas.

O Setor responsavel pela gestdo das pessoas, até 2005, era a Superintendéncia de

Recursos Humanos. A partir de entdo, recebeu uma nova nomenclatura: Pro-Reitoria de

Recursos Humanos.
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Mais do que uma mudanga de nome, tal modificagdo representou o esfor¢o coletivo
dos que fazem a administragdo da Universidade no sentido de dirigir todas as agdes ndo
somente 2 resolugio das questdes técnico-financeiras dos servidores, mas dedicar-se também
as questdes ligadas a vida do servidor como, por exemplo: a satide mental, a capacitagdo, as
relagdes humanas etc.; no sentido de resgatar a dimensdo humana da administragdo de

Recursos Humanos da UEPB.

2.2.9 Andlise Ambiental

2.2.9.1 Ambiente Interno

2.2.9.1.1 Pontos Fortes

— Ambiente amplo, proporcionando facilidade de locomogéo;
— Localizagdo em um tnico andar, tendo facilidade para quem precisa resolver

varios tipos de assuntos.

2.2.9.1.2 Pontos Fracos

_ Nio disponibiliza, no sistema, em rede, todas as informagdes que os servidores
necessitam, a exemplo de resultados de processos.

— Nio entrega os contracheques no prazo habil, e nem disponibiliza no site.

2.2.9.2 Ambiente Externo

2.2.9.2.1 Oportunidades

—  Aumento de profissionais qualificados no mercado;

— Acompanhar as inovagdes tecnolégicas.

2.2.9.2.2 Ameacas

— As mudancas das leis que regem a aposentadoria;

_ A PBPREV ndo tem autonomia no pagamento da folha dos inativos.
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2.2.10 Atribuicdes’

Atender a comunidade docente e o pessoal técnico-administrativo da UEPB,
respondendo as diversas demandas dessas categorias € também, propor agdes na area de
capacitagfio, desenvolvimento de pessoal, integra¢ao, relagdes humanas, etc.

Para dar conta dessas atividades, a Pro-Reitoria de Recursos Humanos esta dividida

em setores e oferece 0s seguintes servigos:

e Gabinete da Proé-Reitoria

|

Sandy Gonzaga de Melo (Pré-Reitor)
— Maria das Gragas Silva Mota (Assistente Administrativo - Secretaria)

Rosemberg Gomes Trindade da Silva (Assistente Administrativo)

|

Sala 104 // Telefone: 3315-3494 // e-mail:  gabineteprrh@uepb.edu.br

— Gerencia as questdes administrativas da Pré-Reitoria dando encaminhamento

a0s processos que tramitam pela Pro-Reitoria.

e Atendimento Geral

_ Antonia Evaristo de Melo (Assistente Administrativo)

— Margareth Barbosa de Miranda (Assistente Administrativo)

— Maria de Fatima Raia Neri (Assistente Administrativo)

— Marta Veronica Costa Campos (Assistente Administrativo)

_ Qala 101/ Telefone: 3315-3445 // e-mail:  secretariaprrth@uepb.edu.br

- Este setor tem como objetivo receber todos os requerimentos dos servidores
relativos as antecipagdes salariais, insalubridade, aposentadorias, solicitagéio e
entrega de documentos, receber documentacdo pessoal de servidores técnico-

administrativos e docentes para nomeagdes e contratagoes.

e Acompanhamento Funcional

— Maria Licia Dias Almeida (Assistente Administrativo)

— Sala 102 // Telefone: 3315-3466 // e-mail:  afprrh@uepb.edu.br

! As atribuictes da Pro-Reitoria de Recursos Humanos foram extraidas do site: <www.uepb.edu.br>
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Este setor oferece servicos de recebimento e emissdo de documentacgdo
relativa as férias e licengas dos servidores técnico-administrativos e professores;
elaboragio e encaminhamento de copias de portarias € outros documentos
relativos & vida funcional do servidor, para os Departamentos; além de oferecer
suporte a todos 0s processos que tramitam pela PRRH, que necessitam de

informacdes funcionais sobre o servidor.

e Satde do Trabalhador

Albertina Félix da Cruz (Assistente Social)
Ana Paula Lima da Silva (Psicéloga Organizacional e do Trabalho)
Joselma Vilma Morais Ferreira (Técnica de Seguranga do Trabalho)
Maria José Nébrega (Assistente Administrativo)
Sala 102/103 // Telefone: 3315-3466 // e-mail: sstprrh@uepb.edu.br
Este setor tem por objetivo desenvolver agdes, programas © projetos
intersetoriais voltados para promogdo da Satde e Seguranga dos servidores.
Também gerencia o plano de saude, atualmente, disponivel para Instituig&o.
O Setor Satde do trabalhador esta composto por:
- Geréncia do Plano de Satde;
- Equipe Interdisciplinar;
- Junta Médica;
O Setor Satude do Trabalhador estd intrinsecamente ligado a CIAST.
A CIAST — Instituida pela RESOLUCAO/CONSUNI/UEPB/021/2008, ¢ uma
Comissdo vinculada diretamente & Reitoria, sendo responsavel pelos servi¢os e

organizagio da Satide e Seguranca do Trabalho na UEPB.

e Gestdo de Pessoas

Albertina Félix da Cruz (Assistente Social)

Ana Paula Lima da Silva (Psicéloga Organizacional e do Trabalho)
Tara Trajano (Psicologa Organizacional e do Trabalho, Clinica)
Ubiramar Sinfrénio Pita (Administrador Gestor Publico)

Sala 103 // Telefone: 3315-3466 // e-mail: gprh@uepb.edu.br
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—  Este enderego de e-mail est4 protegido contra spambots. Vocé deve habilitar
o JavaScript para visualiza-lo.

= O setor Gestiio de Pessoas tem como objetivo a promogdo de agdes nas areas
de treinamento/capacitagio, desenvolvimento de pessoal, relagdes humanas ¢
assisténcia social; além de levantar demandas e necessidades dos servidores no
que diz respeito as atividades de competéncia desse Setor.

_ Essas atividades sio desenvolvidas através de a¢des, projetos e programas, quais
sejam:

- Programa Gestdo de Talentos

Atualizagio Cadastral
Revista PRO-RH

Beneficio Vale Transporte.

e Assessoria Técnico-Financeira

— Josenildo Maria Lima (Assistente Administrativo)

— Ubiramar Sinfronio Pita (Administrador Gestor Publico)

_ Zuleide Maria de Assis (Assistente Administrativo)

_ Sala 105 // Telefone: 3315-3404 // e-mail:  astefprrh@uepb.edu.br

- Esse setor d4 suporte a Pro-Reitoria de Recursos Humanos € a folha de
pagamento, encaminhando as implantagdes necessarias a partir das deliberagdes
da administragdio central, publicadas em Diério Oficial, bem como:
- Convocacdes de servidores docentes € técnico-administrativos aprovados em

Concurso Publico;

Recepgdo de documentos para nomeagéo de servidores técnico-administrativos

e docentes, e contratagdo de docentes substitutos e visitantes;

1

Efetivacdo da posse dos servidores;

Geréncia do controle de envio de contracheques e portarias;

_ Geréncia do controle do envio de processos para o arquivo.

e CPD/Folha (Processamento)

r _ Adriana Tavares Barreto (Assessora da Pro-Reitoria)

— Euda Marques de Aratjo Oliveira (Assessora da Pro-Reitoria)
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— Telefone: 3315-3442 // Sala 106 // e-mail:  fopagprrh@uepb.edu.br

- Este endereco de e-mail esté protegido contra spambots. Voc€ deve habilitar
o JavaScript para visualiza-lo.

- Processa as alteragdes na folha de pagamento decorrentes das demandas do
més relativas s nomeagdes, contratagdes, gratificagdes, antecipagdes salariais,
consignados etc.; além de informar ao Governo do Estado e a Receita Federal

todos os dados relativos aos encargos com os servidores.
e Arquivo

Hilza Costa Cavalcante (Arquivista)

Iolanda de Almeida Pires Guimardes (Assistente Administrativo)

— Luis Otoni Almeida Bezerra (Secretario)

Sala 107 // Telefone: 3315-3443 // e-mail:  arquivoprrh@uepb.edu.br

- Documenta toda a vida funcional dos servidores da Universidade, como

também outras informacdes pertinentes a Pré-Reitoria de Recursos Humanos.
e Documentos:

— Resolugdes sobre o Processo de Avaliagdo de Desempenho dos Servidores
Técnico-administrativos (PAD) e Avaliagdo de Desempenho dos Servidores
Técnico-administrativos em Estagio Probatorio

— RESOLUCAO/UEPB/CONSUNI/0035/2010, que altera a reda¢fo do Anexo II
da RESOLUCAO/UEPB/CONSUNI/021/2010 e do Anexo I da
RESOLUCAO/UEPB/CONSUNI/022/2010 Relagdo de Professores com data de
aniversario de adesfio ao PCCR

— Relagdio de Documentos para Contrata¢do de Professores Substitutos
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2.3 ORGANOGRAMA ATUAL

585

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
Organograma Operacional Geral
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3.1 TIPO DE PESQUISA

Para Gonsalves (2001, p. 62) "metodologia significa o estudo dos caminhos a serem
seguidos, incluindo ai 08 procedimentos escolhidos". Portanto, a metodologia define o qué o
estudo ird pesquisar e como sera todo o trabalho, quais os seus passos ou etapas.

Segundo Fioreze (2002, p. 26), "a pesquisa tem por objetivo estabelecer uma série de
procedimentos, para descobrir as indagagdes que existem no conhecimento humano”. Logo, a
pesquisa cientifica apresenta-se COmo um estudo que é desenvolvido a partir da escolha de
critérios metodolégicos, permitindo apos a sua conclusdo, a construgio de uma série de
conhecimentos exatos, verdadeiros e quase inesgotaveis.

Entio para que os objetivos tracados sejam alcangados, a pesquisa cientifica exige a
escolha de um método. De acordo com Rubio (2002, p. 17). "método é o caminho a ser
percorrido, demarcado, do comego ao fim por fases ou etapas. E como a pesquisa tem por
objetivo um problema a ser resolvido. o método serve de guia para o estudo sistematico do
enunciado, compreensdo e busca de solugdo".

O modelo utilizado para efetivagdo do presente estudo foi proposto por Vergara
(2007). Segundo a autora, a pesquisa cientifica pode ser classificada segundo dois aspectos:
quanto aos fins e quanto aos meios.

— Quanto aos fins — utilizou-se a pesquisa do tipo descritiva por e€xpor

ncaracteristicas de uma determinada populagio ou de um determinado fendmeno.
Pode também estabelecer correlagdes entre variaveis e definir sua natureza" (idem,
p. 47). Fez-se uso da pesquisa exploratéria "que se caracteriza pelo
desenvolvimento e esclarecimento de idéias, com o objetivo de oferecer uma viséo
panordmica, uma primeira aproximagio a um determinado fendmeno que € pouco
explorado. [...] Oferece dados elementares que ddo suporte para realizacio de
estudos mais aprofundados sobre 0 tema" (GONSALVES, 2001, p. 65).

— Quanto aos meios: € classificada como pesquisa de campo, pois foi "[...]
realizada no local onde ocorre o fendmeno ou que dispde de elementos para
explica-los. Pode incluir entrevistas, aplicagdo de questionarios, testes € observacdo
participante ou néo" (VERGARA, op. cit. p. 47-48). Bibliografica por ser "um
estudo sistematizado desenvolvido com base em material publicado em livros,

revistas, jornais, redes eletrdnicas, isto &, material acessivel ao publico em geral"

(ibidem, p. 48). Também um estudo de caso, por envolver uma Unica empresa.
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comegar com os clientes internos da organizagfio, para que assim haja uma cadeia de valor

que culmine na qualidade nos servigos como um todo.

1.3.2 Classificacio dos Servicos

Ha diferentes formas de classificagfio dos servigos, entretanto para Las Casas (2007, p.

19) os servigos se classificam em:

» Servigos de Consumo — Sdo prestados diferentemente ao consumidor final.
Nesta categoria eles subdividem-se em:

¥" De conveniéncia — € quando o consumidor ndo quer perder tempo a procura
de empresa prestadora de servigos por ndo haver diferengas perceptiveis entre
elas. E o caso de tinturarias, sapatarias e empresas de pequenos consertos;

v De escolha — caracteriza-se quando alguns servigos tém custos diferenciados
de acordo com a qualidade e o tipo de servigos prestados, prestigios da
empresa etc. SA0 os servigos prestados por bancos, seguros, restaurantes,
pesquisas etc.;

v" De especialidade — s#o os altamente técnicos e especializados. Neste caso, o
consumidor, fara todo o esfor¢o possivel para obter servigos de especialistas,
tais como: médicos, advogados, técnicos etc.

» Servigos Industriais — S3o aqueles prestados as organizagdes industriais,
comerciais ou institucionais. Nesta categoria podem ser:

v" De equipamentos — sdo servigos relacionados com a instalagéio, montagem de
equipamentos ou a manutencdo;

v" De facilidade — neste caso, estfio incluidos os servigos financeiros de seguro
etc., pois facilitam as operages da empresa;

v" De consultoria/orientagio — sdo 0s que auxiliam nas tomadas de decisfo e
incluem servicos de consultoria, pesquisa e educag#o.

Independe da area onde o servigo esteja sendo prestado, se para o consumidor final ou

para uma grande empresa, a prestagdo de servi¢os com qualidade é essencial.

1.3.3 Dimensdes da Qualidade em Servigos

As organizagdes que tem como objetivo oferecer servigos de qualidade, devem levar
em conta que existem alguns requisitos fundamentais, que possibilitaram a satisfacio das
expectativas dos seus clientes e, posteriormente, a fidelizagdo dos mesmos.

De acordo com os autores Parasuraman, Zeithamil e Berry (1988 apud ALMEIDA,

2001, p. 62), as dimensdes dos servigos sdo as descritas na Figura 1.5, a seguir:

Marta Veronica Costa Campos




Capitulo 1 — Fun

damentacdo Teodrica | 36

sAmbiente fisico; decoragdo; instalagoes; equipamentos.
sAparéncia dos funciondrios (higiene, asseio).

Competéncia
sHabilidade e preparacdo técnica para desempenhar uma fungao.

Empatia
eCapacidade de colocar-se no lugar do outro (sensibilidade).
»Grau de cuidado e cortesia dispensados ao cliente.
sAtencdo individualizada.

! g .. Aspectos tangiveis

Confiabilidade
*Fornecimento do prometido: no tempo certo, com precisao.
sHabilidade de transmitir confianga ao cliente.

Responsividade (velocidade+disposicdo de servir)
*Pronto-atendimento.

*Velocidade de resposta.
*Disposicao virtual (automatica)

Figura 1.5 — As dimensdes da qualidade dos servigos
Fonte: Adaptada de Parasuraman, A.; Zeithaml; Berry, L. (1988 apud ALMEIDA, 2001, p. 61).

Ja para Las Casas (2007, p. 78) a defini¢8o das dimensdes encontra-se apresentada da

seguinte forma:

Essas dimensdes

exploratéria desse estudo.

Aspectos Tangiveis. Os aspectos fisicos que circundam a atividade de prestagdo
de servigos também tém sua importancia como fator de influéncia. Neste sentido,
destacam-se: instalacdes, equipamentos e aparéncia dos funcionarios;

Empatia. Grau de cuidado e atengio pessoal dispensado aos clientes. Também
sdio importantes aspectos, a capacidade de se colocar no lugar dos outros como
também a receptividade, que ¢ a disposi¢iio de ajudar os clientes e fornecer
servigos com presteza;

Seguranga [competéncial. Os consumidores querem dos prestadores de
servigos, a habilidade de transmitir seguranca e confianga caracterizada pelo
conhecimento ¢ cortesia dos funcionérios;

Confiabilidade. E importante para prestar servicos de qualidade, gerada pela
habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura;

Responsividade. Disposicao de prestar o servigo prontamente.

ou caracteristicas dos servicos formaram a base da pesquisa

Marta Veronica Costa Campos
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1 4 QUALIDADE NO ATENDIMENTO COMO ESTRATEGIA DE SERVICOS

H4 uma concorréncia acirrada por parte das empresas de qualquer setor, maior ainda €
2 concorréncia observada pelas empresas de servigos, que necessitam de um diferencial
sompetitivo para sua sobrevivéncia no mercado.

Produtos sdo facilmente copiados em qualquer parte ¢ em grande escala, dai vem a
smportancia de investir na qualidade no atendimento como estratégia de servigos. O
stendimento de qualidade deve ser uma busca constante das empresas, mas muito se fala e
guase pouco se faz para melhorar o atendimento ao cliente externo e, menos ainda, o cliente

mterno das empresas.

A qualidade em servicos esta ligada a satisfagfio, segundo Las Casas (2007, p. 89):

Qualidade em servigos esta ligada a satisfagdo. Um cliente satisfeito com o prestador
de servicos estard percebendo um servigo como de qualidade. E isso acontece em
qualquer situagdio em que possa ocorrer essa satisfacdo, como a solugdo de um
problema, o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra expectativa.

Uma empresa que tem clientes satisfeitos e fiéis possivelmente € uma empresa que
mveste em uma gestdo estratégica de servigos e que prima por um atendimento de qualidade
s0s seus clientes. Isso ficara claro quando a organizagdio sabe quais as necessidades e
sxpectativas dos seus clientes e as satisfaz.

Treinamento de funciondrios, capacitagdo e motivagfo, esses elementos somados a
sutros tém um papel fundamental na prestagdo de um servigo de qualidade, pois todos devem
=star cientes do papel que a empresa deve desempenhar no mercado e como ela ird se

relacionar com os seus clientes externos.

15 A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO SETOR PUBLICO

A qualidade do setor piiblico pode ser afetada caso algumas instituigdes essenciais nao
=xistam ou funcionem mal. Por exemplo, em muitos paises, ndo se dispde de institui¢des
encarregadas de assegurar a concorréncia, a divulgagdo de informagbes completas pelas
instituicdes financeiras ou a publicagdio de contas sélidas por parte das empresas negociadas
=m bolsa. Em conseqiiéncia, & possivel que o funcionamento do mercado deixe a desejar em

virtude de favorecimentos, de poderes monopolisticos ou pela falta de informagdes essenciais.
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O funcionamento das institui¢des publicas depende de varios fatores, como a) tradi¢do
e reputagdio, b) disponibilidade de recursos e autonomia para utilizd-los, ¢) clareza das
atribuicdes e responsabilidades, d) organizagéo, €) incentivos, f) qualidade de seus lideres e de
seus quadros, e g) liberdade em questdes de reorganizagdo (TANZI, 2003).

Assim, o funcionamento dependerd, em parte, de sua tradicio e reputagdo. Uma
administracdo que foi eficiente, honesta e digna de crédito no passado, provavelmente
continuara a proceder dessa maneira, a menos que sofra perturbagdes realmente graves. Da
mesma maneira, é muito dificil modificar uma administragdo corrupta e ineficiente no curto
prazo.

Logo, a interferéncia politica reduziu a qualidade da administragdo tributaria. A
organizagio desse 6rgdo também ¢ importante, assim como o conjunto de incentivos que lhe
sdio oferecidos. Se uma instituicdo estd mal organizada, ou se tanto o bom quanto o mal
desempenho sdo recompensados, sua contribuicdo para a qualidade do setor publico sera
pequena.

A Academia Pearson (2011, p. 52) faz um questionamento: “Mas por que 0s servigos
piiblicos se interessariam pela qualidade, se a competitividade ndo estd em questdo para eles?
De fato, ndo é uma questdo de competitividade, mas de eficiéncia e economia (...).” Neste
caso, & preciso levar em consideragdo o custo gerado pela néo qualidade, a exemplo de,
processos excessivamente lentos e burocraticos, com desperdicio de recursos humanos €
materiais, oneram a organizagao.

Em sintese, a contribui¢io das areas de recursos humanos para obtengdo da qualidade
¢ decisiva e direta, uma vez que treinamento é um dos itens principais. Seguranga, higiene,
medicina do trabalho e integragdo de novos empregados também sdo atividades importantes
nesse processo, devendo estar devidamente estruturados. Portanto, cabe a gestdo de recursos
humanos, juntamente com a equipe de qualidade, coordenar a elaboragdo de procedimentos de
recursos humanos, disseminando a politica da qualidade no dmbito da organizagdo, de
maneira a assegurar que todas as fungdes sejam exercidas ap6s o devido treinamento de seus

funcionarios (MARTINO, 2004).
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2.1 DADOS CONSTITUTIVOS DA IES

2.1.1 Nome Empresarial

e Universidade Estadual da Paraiba — UEPB

2.1.2 Tipo de Instituicio

e Publica Estadual

2.1.3 Logomarca

Universidade
ESTADUAL DA PARAIBA

Figura 2.1 — Logomarca da UEPB

Fonte: <www.uepb.edu.br>

2.1.4 Enderecos

e Campus I — Campina Grande
Av. das Baratnas, 351, Campus Universitario,
Bodocong6, CEP 58.109-753, Campina Grande-PB
Fone: (83) 3315.3300

e Campus Il — Lagoa Seca
Sitio Imbatiba, s/n Zona Rural de Lagoa de Seca, CEP 58.117-000
(83) 3366-1244 / Secretaria
Fone: (83) 3366-1297/ Sala dos Professores (fone/fax)

140
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¢ Campus IIT — Guarabira
Bairro Areia Branca—PB 75 -Km 1
CEP: 58200-000 — Guarabira — Paraiba
Fone: (83) 3271.4080 — Fax: (83) 3271.3322

e Campus IV — Catolé do Rocha
Sitio Cajueiro, s/n Zona Rural, Catolé do Rocha CEP 58.884-000
Fone: (83) 3441-1366 / Diregéo
Fone: (83) 3441-2632 / Residéncia do Diretor / FAX

e Campus V — Jodo Pessoa

Rua Neusa de Sousa Sales s/n — Bairro Mangabeira VII — Jodo Pessoa-PB.

Fone: (83) 3238.9236

Avenida Epitacio Pessoa, n° 1090 — Torre — Jodo Pessoa-PB.

Fone: (83) 3244.2436

e Campus VI —Monteiro

Rua Abelardo Pereira dos Santos, 76 — Centro — Monteiro — PB.

Fone: (83) 3351.2348

e Campus VII - Patos
Av. Pedro Firmino S/N — Salgadinho — Patos — PB. CEP: 58700-070.

Fone: (83) 3421.3251

2.1.5 Ramo da Atividade

e Instituico de Ensino Superior — IES

2.1.6 Cursos de Graduacio Ofertados

e Campus | — Campina Grande

v CCT — Centro de Ciéncias e Tecnologia
— Estatistica

— TFisica
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Matematica

Quimica

Quimica Industrial
Licenciatura em Computacdo

Engenharia Sanitaria ¢ Ambiental

v CCBS — Centro de Ciéncias Biologicas e da Satide

Ciéncias Biologicas (noite)
Ciéncias Biolégicas (Diurno)
Educacdo Fisica
Enfermagem

Farmaécia

Fisioterapia

Odontologia

Psicologia

v' CCSA — Centro de Ciéncias Sociais Aplicadas

Administragéo
Ciéncias Contabeis
Comunicacéo Social

Servigo Social

v CCJ — Centro de Ciéncias Juridicas

Direito

v' CEDUC — Centro de Educagdo

Geografia
Historia
Letras
Pedagogia

Filosofia

e CAMPUS II- LAGOA SECA

v Centro de Ciéncias Agrérias e Ambientais
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— Departamento de Agroecologia

— Escola Agricola Assis Chateaubriand

CAMPUS III - GUARABIRA

v CH - Centro de Humanidades
— Direito
— Geografia
— Historia

— Letras

CAMPUS IV — CATOLE DO ROCHA

v CCHA — Centro de Ciéncias Humanas e Agrarias
— Departamento de Letras € Humanidades
— Departamento de Agrarias e Exatas

— Escola Agrotécnica do Cajueiro

CAMPUS V —JOAO PESSOA
v’ Biologia
v Relagdes Internacionais

v Arquivologia

CAMPUS VI - MONTEIRO

v' Matemaética

v/ Ciéncias Contabeis

v Letras — Licenciatura Espanhola
v Letras — Licenciatura Portuguesa

CAMPUS VII - PATOS
v Computagdo
v Ciéncias Exatas

v/ Administracio
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2.1.7 Histéria

A Universidade Estadual da Paraiba (UEPB) é uma universidade publica brasileira,
com sede em Campina Grande na Paraiba, e com campi nas cidades de Lagoa Seca,
Guarabira, Catolé do Rocha, Jodo Pessoa, Patos e Monteiro.

Fundada em 11 de outubro de 1987 pelo entdo Governador da Paraiba, Tarcisio de
Miranda Buriti, deixou de ser a Universidade Regional do Nordeste (FURNe) para
transforma-se em Universidade Publica Estadual, reconhecida pelo Conselho Federal de
Educag¢fio em 1996.

A UEPB hoje conta com 42 cursos de graduagio com mais de 15 mil alunos em seus 7
campi, acrescidos de 6 graduagdes pelo sistema de educagéo a distancia.

Na pés-graduacdo, dispde de 38 cursos de especializagdo, 5 mestrados e 1 doutorado,
todos devidamente autorizados e reconhecidos conforme a legislaggio especifica a cada caso e
direcionados para cerca de 1300 alunos, com o apoio logistico de laboratério tematicos e de
informética em cada departamento e complementados com acervo bibliografico existente na
Biblioteca Central e mais 13 bibliotecas setoriais.

Na area de pesquisa, existem projetos financiados pelo Programa Institucional de
Bolsas de Iniciacio Cientifica — PIBIC, Programa Institucional de Iniciagdo Cientifica —
PROINCI e Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico — CNPq, com
bolsas de pesquisas em diferentes 4reas do conhecimento com produgdes bibliograficas e
técnicas, premiadas no Ambito nacional e internacional.

No que se refere & extens#io, existem 5 clinicas na area da satde, que promovem agdes
de qualidade de vida com cerca de 60.000 atendimentos por ano, dados de 2008.

Todos esses servigos de educagfio e saiide contam com 0 apoio de cerca de 2.000

servidores, entre professores e técnico-administrativos.

2.1.8 Missdo

e Formar cidaddos, mediante a producdio e a socializagdo do conhecimento,
contribuindo para o desenvolvimento educacional e sécio-cultural da Regido
Nordeste, particularmente do Estado da Paraiba, em sintonia com o Plano de

Desenvolvimento Sustentavel Estadual.
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Estudo de caso é o circunscrito a uma ou a poucas unidades, entendidas essas como
uma pessoa, uma familia, um produto, uma empresa, um 6rgdo publico, uma
comunidade ou mesmo um pais. Tendo o caréter de profundidade e detalhamento.

Pode ou n#o ser realizada no campo (ibidem, p. 49).

Além dos tipos de pesquisas citados anteriormente, utilizou-se também a pesquisa
Qualitativa, porque “preocupa-se com a interpretagdo do fendmeno considerado o significado

que os outros dfio as suas praticas [...]” (GONSALVES, op. cit., p. 68).

3.2 SUJEITOS DA PESQUISA

Os sujeitos da pesquisa foram os clientes externos da Pro-Reitoria de Recursos
Humanos/UEPB, perfazendo um total 31 entrevistados, escolhidos por critérios de
acessibilidade, que puderam livremente expressar opinides sobre a Qualidade dos Servigos
prestados. E vélido ressaltar que os respectivos clientes, identificados como “externos”, sio
para UEPB, internos, pois fazem parte do quadro funcional; mas tornam-se €xternos, a €ssa

Pro-Reitoria, haja vista que, estdio lotados nos mais diversos setores, mas necessitam dos

servigos prestados pela PRRH.

3.3 INSTRUMENTO

Utilizou-se como instrumento de pesquisa uma enquete (Apéndice A), contendo uma
pergunta simples e direta, que permitiu aos clientes externos manifestarem sua opinido sobre

“0 que a Pré-Reitoria de Recursos Humanos da UEPB podera fazer para melhorar a

qualidade dos servigos prestados?”

3.4 PRE-TESTE

O pré-teste foi realizado com a participagdo de trés clientes. Como néo houve davidas

em relagfio a interpretagdo das questdes apresentadas, ndo foi necessario fazer modificagdes

ou substituigdes.

Marta Ver6nica Costa Campos




Capitulo 3 — Aspectos MetodolOgicos | 57

3.6 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi feita mediante contato pessoal junto aos sujeitos envolvidos na
pesquisa, pela pesquisadora, na propria PRRH, durante o més de setembro de 2010, com os

clientes, especificados anteriormente.

3.7 TRATAMENTO DOS DADOS

Apo6s a coleta dos dados, todos os depoimentos foram transcritos na integra e
posteriormente foi feita uma andlise do contetido, seguida de uma analise qualitativa referente
a opinido dos colaboradores que participaram da pesquisa, levando em consideracdo a
contribui¢do teérica de alguns autores, como: Bekin (2004), Bevilacqua (2010), Catalini
(2004) Chiavenato (2004), Las Casas (2008), Lovelock ¢ Wright (2006), Luz (2003) e Ribeiro
(2006).
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APRESENTACAO DOS RESULTADOS




4.1 APRESENTACAO DOS DEPOIMENTOS

Para atingir o objetivo proposto, foi aplicada uma enquete, envolvendo 31 clientes
externos da PRRH da UEPB, tornando-se possivel fazer um levantamento das opinides €
identificar o que a PRRH podera fazer para melhorar a qualidade dos servigos oferecidos. A

enquete proposta apresentou a seguinte pergunta:

> Em sua opiniiio, o que a Pré-Reitoria de Recursos Humanos da UEPB podera

fazer para melhorar a qualidade dos serviges oferecidos?

v DEPOIMENTOS

— Depoimento n° 1. “Aumentar a informatizagiio dos processos de arquivamento de
informacdes e melhorar a relagdo de tratamento entre as pessoas da PRRH e com

isso um melhor desempenho das atividades de acolhida aos clientes.”

— Depoimento n° 2. “Agilidade no processo correspondente ao atendimento, pois

deixa a desejar.”

— Depoimento n° 3. “Uma mudanga na rotina administrativa e redistribui¢do e
adequacdio de todos. Informatizagfo na maioria das informagdes, atividade do setor.
Mudanca de comportamento de comunicagdo entre os setores, melhorando a
colaboracdo de trabalho em equipe e melhorar em parte o reconhecimento das

pessoas.”

— Depoimento n° 4. “Ambiente adequado para atendimento da Assistente Social e
Psicologa. Assisténcia ¢ fundamental para o bom andamento e relacionamento de

pessoas e setores como um todo.”

— Depoimento n° 5. “A qualidade de atendimento da PRRH, estar de boa qualidade,

no momento est4 bem, nfo tenho de que reclamar.”

— Depoimento n° 6. “Um melhor andamento dos processos. Que eles tramitem com

mais rapidez e se torne de fécil acesso o seu acompanhamento no site.”
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— Depoimento n° 7. “Disponibilizar os contra-cheques na Internet.”

— Depoimento n° 8. “Agilidade na tramitacdo dos processos; Disponibilizar os
formulérios de requerimentos no link da UEPB; emitir boletim mensal, com
informagdes pertinentes (legislagdo) que beneficiam o servidor; acompanhamento
dos processos através do site da UEPB. No mais, parabéns ao Pré-Reitor ¢ a toda a

1})

sua equipe!!

— Depoimento n° 9. “Sugiro que todas as informacdes relacionadas ao setor de

protocolo, seja informado com antecedéncia.”

— Depoimento n° 10. “Disponibilizar solicitagdes de antecipagéo de 13°, inclusdo de
dependentes, ficha financeira, declaragdes etc, através de formulério eletrdnico

acessado através de link na pagina da UEPB.”

— Depoimento n® 11. “Possibilitar via site (Comunidade UEPB), sua pégina onde
cada servidor poderia logar-se e ver (bem como alterar alguns dados pessoais, como
endereco e telefone) seus dados funcionais — como as que estéio no contra-cheque e

mais alguns como lotagéo atual etc.”

— Depoimento n® 12. “Organizagdo e re-desenho dos processos, informatizacdo das

informagdes dos servidores e disponibilizagio das informagdes.”
— Depoimento n° 13. “Falta pessoas (Assistente Administrativo).”

— Depoimento n° 14. “Precisamos de um aplicativo no nosso site, onde der acesso a

ferramentas e fazermos consulta de valor.”

— Depoimento n° 15. “Em relagfio aos contra-cheques, sugiro que seja encaminhado
junto a data do pagamento, e quanto ao vale transporte sugiro maior controle e que

seja enviado relat6rios de confirmagio de crédito para cada usuario.”

— Depoimento n° 16. “Sugiro que o RH entre em contato com o CPD, para oferecer

ao servidor o contra-cheque on-line, o qual é oferecido ao servidor do Estado.

— Depoimento n° 17. “Agilizar, ou menos tempo, os processos solicitados pelos
p 2 p P pe

funcionarios, exemplo: resultados do processo em 24 horas.”
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— Depoimento n® 18. “Melhorar a comunicagéo interna do setor e externa com 0S
servidores; rever o horério de expediente da pré-reitoria, que deveria ser 0 exemplo

para os demais servidores.”

— Depoimento n° 19. “Padronizar e organizar a questdo das folhas de ponto, ja que
existem inameros setores da universidade que sequer assinam ponto ou fazem o

controle de faltas/presenca; padronizar o horério de expediente.”

— Depoimento n° 20. “Promover cursos de treinamento e capacitagdo para 0s
funcionérios; oferecer acesso on-line aos contra-cheques; e ndo atrasar tanto a

entrega dos contra-cheques.”

— Depoimento n° 21. “Tornar o tempo de entrega dos contra-cheques mais eficaz;
fazer com que os funciondrios tenham acesso ao contra-cheque on-line como
acontece nos outros orgdos do Estado: unificar o controle de ponto dos

funcionarios.

— Depoimento n° 22. “Melhorar o ponto de forma que todos os funcionarios da
UEPB sejam monitorados por igual; oferecer no site, o contra-cheque aos

funciondrios; capacitar seus funcionarios.”

— Depoimento n° 23. “Atender, de forma eficiente, os processos € solicita¢des

efetuados pelos servidores.”

— Depoimento n° 24. “Informatizagdo dos processos, € maior integracdo

interdepartamental. Modernizagéo dos equipamentos a disposi¢do do setor.”
— Depoimento n°® 26. “Agilizar os processos relacionados com a CCPTA.”

— Depoimento n° 27. “Com a informatizagdo, melhora bastante os processos que
tramitam em Recursos Humanos, como também o atendimento precisamos oferecer

o melhor.”

— Depoimento n°® 28. “Sugerimos que seja repassado o controle mensal dos vales
transpostes aos funciondrios para evitar o descontrole que vem ocorrendo ora se
acredita ora ndo se acredita, atrasa meses e por ai vai. Com o controle mensal néo

seremos prejudicados nem lesados.”
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— Depoimento n° 28. “Melhorar infra-estrutura com mobilidrio e equipamentos e
contratar Recursos Humanos para melhorar o atendimento, tendo em vista o

acumulo de atividades.”

— Depoimento n° 29. “No meu ponto de pista acho que PRRH deveria lutar junto a
Administragdo Central, para criar um fundo de reserva para atender e ajudar ao
servidor que as vezes vem em busca de ajuda por motivos de problemas de satde,

financeiro ou familiares.”

— Depoimento n°® 30. “Acho viavel a possibilidade de ser criada uma fonte destinada
a atender as necessidades de natureza, financeira, saide. Como também a
Universidade contribuir com um percentual para o plano de satide dos servidores da

UEPB, com a iniciativa do RH da Instituicdo.”

— Depoimento n® 31. “Melhorar a infra-estrutura no sentido de otimizar a acolhida ao
publico, bem como a contratacdo de mais profissionais, j4 que muitas vezes, 0
atendimento ao publico fica prejudicado, pela grande demanda de atividades dos
profissionais de RH. Além disso, acho importante estreitar a comunicagfo

intersetorial no RH, de forma que os servigos sejam mais compartilhados.”

42 ANALISE DOS DEPOIMENTOS

Diante dos depoimentos colhidos junto aos clientes externos da PRRH, com base na
enquete focada na coleta de opinides sobre melhoria de qualidade foram constatados sete
aspectos obtiveram mais notoriedade, a saber: (1) disponibilidade dos contra-cheques na
internet; (2) agilidade na tramitagfio dos processos; (3) mudangas no processo de comunicagio
entre os setores; (4) controle do ponto; (5) melhorar a informatizagdo do setor de arquivo; (6)
modernizar os equipamentos e mobilidrios; e (7) cursos de treinamento e capacitagdo. Assim,
¢ valido tecer breves comentarios sobre estes aspectos, que se forem acatados pela PRRH irdo
melhorar o nivel de satisfagfio tanto dos clientes externos, como dos internos.

Disponibilidade dos contra-cheques na internet. Este aspecto foi o mais enfatizado
pelos entrevistados. Tal fato, prende-se a demora da entrega dos referidos contra-cheques, que
na realidade quando chegam nos setores para serem distribuidores aos servidores ja esta perto

de receber o proximo saldrio e isso deixa os servidores insatisfeitos, ao passo que se forem
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disponibilizados na internet, poderiam ser vistos e impressos imediatamente, havendo maior
rapidez e assim o servidor poderia fazer seu planejamento financeiro ¢ na realidade ficar
inteirado sobre seus descontos e salario liquido. Neste contexto, Catalini (2004, p. 62) diz que
“A tecnologia da internet revolucionou a forma de se trabalhar com os computadores, que
deixaram de ser apenas maquinas para armazenar ¢ processar informagdes e passaram a ser
utilizados como ferramenta de comunicagdo.” Assim, pode-se considerar que o uso da internet
pode viabilizar o acesso agil a informacgdes estratégicas e alcangar a informacéo pela internet
costuma reduzir custos do processo.

Agilidade na tramitaciio dos processos. Conforme os depoimentos coletados, vé-se
que 0s processos passam por periodos de espera demorados que geram insatisfacdo nos
clientes, haja vista que tém que percorrer por uma estrutura hierdrquica extensa, ou seja,
passam por varios setores para que tenham um resultado final. Logo, considera-se que a

burocracia existente no setor publico cria barreiras que dificultam e atrasam os resultados dos

regueira. maior se afigura a agonia de esperar; a isso vem se somar o acumulo de
compromissos € a constatacdo de que o tempo € exiguo, o que gera grande pressdo e
desconforto para as pessoas.

Mudancas no processo de comunicacio entre os setores. A comunicacgdo foi outro
aspecto identificado na pesquisa, que precisa ser melhorado na PRRH. Trata-se, portanto, “de
€ um processo que envolve troca de informacdo ou informagdes. Em suma, comunicacio é
informacgfio com feedback. [...] No local onde ndo comunicacfo, predomina o boato, a
insatisfacdo” (BEKIN, 2004, p. 97, grifo nosso). Partindo da premissa de que, se a
organizac¢do for analisada como um sistema, numa visdo holistica, sabe-se que um setor ¢
cliente do outro, pois ndo podem ser vistos de forma estanque, separada. A comunicagio
torna-se um fator primordial para o bom relacionamento entre os setores de qualquer tipo de
organizag¢do. Conforme Luz (2003, p. 43), a “Comunicacdo: avalia o grau de satisfagdo com o
processo de divulgacdo dos fatos relevantes da empresa; aponta s satisfagdo quanto a forma e
os canais de comunicagdo utilizados pela empresa.

Controle do ponto. Segundo alguns dos entrevistados, devera haver um maior
controle do ponto, procurar unificar em toda a Universidade, considerar que alguns sdo

beneficiados e outros ndo. O controle do ponto seria uma forma de assegurar a pontualidade e
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assiduidade dos funciondrios. Entretanto, Chiavenato (2004, p. 472) afirma

Antigamente, a 4rea de ARH controlava rigidamente o comportamento dos
funcionarios por meio de cartdes de ponto para assegurar entradas e safdas das
pessoas no inicio e término do trabalho, e no inicio e término dos horéarios de
refeicdes, com esquemas de vigildncia dotados de guardas e vigias para evitar
fraudes e possiveis roubos [...]. Atualmente, as organiza¢des estdo partindo para o
empoderamento (empowerment) das pessoas e colocando em suas méos e cabegas a
responsabilidade pelas decisdes sobre seu trabalho. E a ARH n#o ficou por fora.

Desta forma, € valido ressaltar que a Administragio de Recursos Humanos devera
primar pela satisfagdo dos seus clientes, sejam internos ou externos e para tanto devera refletir
sobre o horario flexivel, pois ird permitir maior autonomia as pessoas e maior
responsabilidade pelo trabalho. Permite também atender aos compromissos pessoais € da
familia, desde que se cumpra 40 horas semanais e se realize o trabalho.

Melhorar a informatizacio do setor de arquive. O setor de arquivo da PRRH ¢

responsavel pela Este endereco de e-mail estad protegido contra spambots. Vocé deve

habilitar o JavaScript para visualiza-lo. documentacdo de toda a vida funcional dos
servidores da Universidade, como também por outras informacdes pertinentes a PRRP.

Portanto, estando melhor informatizado ird agilizar o processo de busca quando houve
necessidade de procurar informagdes solicitadas pelos servidores. Assim, organizagdo e
informatizacio de arquivos é um servigo que tem como finalidade principal criar instrumentos
de controle e monitoramento do armazenamento e trafego de documentos nas empresas, por
intermédio da implantagdo  de sistemas de organizagdo e gerenciamento de arquivos.
Bevilacqua (2010, p. 127), quando se reporta a arquivo mostra que “A capacidade de informar
sobre uma atividade institucional é apenas uma fung@io secundéria do arquivo. A principal
fungio do arquivo é instrumentalizar as proprias atividades institucionais que o geraram.”
Modernizar os equipamentos e mobiliarios. Sabe-se que um ambiente de trabalho
com equipamentos modernos e moveis adequados s6 trara satisfagdo e melhoria no processo
produtivo. Corroborando com essa assertiva Lovelock e Wright (2006, p. 23) afirmam a
evidéncia fisica no que diz respeito a “aparéncia de edificios, jardins, veiculos, mobilia
interior, equipamentos, membros do quadro de pessoal, placas, material impresso e outras
indicacdes visiveis fornecem evidéncia tangivel da qualidade dos servigos de uma
organizacdio.” (grifo nosso). Nas empresas de servicos esses aspectos devem ser bem
administrados, considerando que poderfio causar impacto negativo sobre as impressdes dos

clientes.
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Cursos de treinamento e capacitagfio. Sabe-se, portanto, que é de responsabilidade
dos servidores prestarem um atendimento digno e de confianga. No entanto, para que o
colaborador realize suas atividades com motivagio, segundo os entrevistados, ¢ necessario
investir em programas de treinamento, ou seja, promover palestras e cursos na area de
atendimento; isso agregard ndo apenas conhecimento ao colaborador, mas provocara
mudancas positivas de comportamento. Face ao exposto, Las Casas (2008, p. 119) afirma que
“o treinamento ¢ uma das atividades essenciais para a prestagio dos servigos com qualidade.
Portanto, aperfeigoar os servigos ¢ aperfeigoar o ser humano [...]".

E valido lembrar que além dos aspectos mencionados anteriormente, outros foram
citados com menor freqiiéncia, a exemplo de: agilidade no atendimento; redistribui¢éo
adequada das tarefas; aumentar o numero de servidores; reconhecimento; melhorar o
relacionamento interpessoal: acompanhamento dos processos através do site; € melhor

controle no vale transporte.
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Com a globalizagio e as constantes mudangas que vém ocorrendo tdo rapidamente no
mercado, as empresas devem se preocupar continuamente com a qualidade. Varios sdo 0s
estudos sobre esse tema, os conceitos, opinides e atitudes que contribuem para novas
dimensdes.

A qualidade hoje se torna uma obrigagdo para as organizagdes, pois uma empresa sem
qualificagdo ¢ sindnimo de faléncia. Logo, ¢ de fundamental importancia a utilizagdio de
qualquer procedimento para a satisfagdo dos clientes e assim poder manté-los fiéis.

Neste trabalho, elaborou-se uma fundamentac#o teérica, pesquisando o que autores da
4rea dizem sobre o assunto; foi feita a caracterizagdo do espaco do estudo; descreveu-se os
aspectos metodolégico utilizado para alcangar o objetivo geral do trabalho, que foi identificar
o que a Pro-Reitoria de Recursos Humanos da UEPB podera fazer para melhorar a qualidade
dos servicos prestados. Apds a coleta de dados através de uma enquete elaborada e aplicada
pela propria pesquisadora, as informagdes identificados os seguintes aspectos:

— Com maior fregiiéncia observou-se que sete aspectos que segundo 0s entrevistados
deverdo ser melhorados: disponibilidade dos contra-cheques na internet; agilidade
na tramitagio dos processos; mudangas no processo de comunicagdo entre 0S
setores; controle do ponto; melhorar a informatizagdo do setor de arquivo;
modernizar os equipamentos e mobiliarios; e cursos de treinamento e capacitagio.

— Com maior freqiiéncia, conforme citados anteriormente, destacaram-se: agilidade
no atendimento; redistribuicio adequada das tarefas; aumentar o numero de
servidores; reconhecimento; melhorar o  relacionamento interpessoal;
acompanhamento dos processos através do site; e melhor controle no vale

transporte.

Partindo da premissa de que a qualidade tornou-se uma estratégia bastante eficiente
para o crescimento de qualquer organizagdo, ¢ importante que se dé uma atengdo especial aos
aspectos identificados pelos clientes externos da PRRH. Uma empresa que nfo d4 a devida
importancia 4 opinido de seus clientes, ndo tera a capacidade de reconhecer seus erros, €
continuara a repeti-los.

Diante do exposto, nota-se que os objetivos foram alcancados. Espera-se, portanto,
que este trabalho sirva como fonte de pesquisa para académicos, demais publicos

interessados e que os membros da PRRH possam fazer uma reflexdo, ¢ passem a investir

mais na qualidade dos servigos que vem prestando aos servidores da UEPB.
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cesdei

Faculdade

CENTRO DE EDUCACAO SUPERIOR REINALDO RAMOS — CESREI
FACULDADE REINALDO RAMOS — FARR
ESPECIALIZACAO EM GESTAO PUBLICA

ENQUETE

Prezado Servidor,

Na condicéio de provavel concluinte do Curso de Especializagido em Gestdo Publica, encontro-
me desenvolvendo um trabalho, cujo titulo é Qualidade em Servigos: estudo da percepgéo
dos clientes externos da Pré-Reitoria de Recursos Humanos da UEPB em Campina Grande —
PB. Sua participagfio ¢ muito importante para o sucesso deste trabalho. Portanto, responda a
enquete abaixo relacionada:

Em sua opiniiio, o que a Pré-Reitoria de Recursos Humanos da UEPB podera fazer para
melhorar a qualidade dos servicos oferecidos?

Muito obrigada, pela colaboragéo!

Marda Verénica Costa Campas ( g%qwuaadma}
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