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Resumo

Este trabalho apresenta a problemdtica no processo de expedi¢do de certificados de Pds-
Graduacdao Lato Sensu numa universidade publica da cidade de Manaus e os fatores que
poderiam estar ocasionando os atrasos na entrega. A presente pesquisa pretende investigar e
apresentar dados que podem contribuir para a identificacdo de fatores que podem estar
ocasionando o atraso na expedicdo de certificados de P6s- Gradugao Lato Sensu, pela Pro-
Reitoria de Pesquisa e P6s-Graduagdo da Universidade Federal do Amazonas. Para tanto, os
sujeitos da pesquisa foram todos os funciondrios lotados na Secretaria da Pds-Lato, dentre
servidores efetivos, terceirizados e estagidrios. Foi realizada uma pesquisa de campo, por
meio de um formuldrio com perguntas fechadas. O processo de preenchimento deste
formuldrio transcorreu de forma livre e os participantes tinham que responder todas as
questdes. O resultado da pesquisa revela que para o alcance dos objetivos e metas, a
participacdo de todos os envolvidos € de suma importancia nesse processo de melhoria
continua, que visa levar a Universidade Federal do Amazonas a um patamar de instituicao

cada vez mais eficiente e compromissada com a sociedade.
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1. Introducao

z N

No mundo atual, € importante ficar atento a qualidade de cada servigo oferecido, pois 0s
clientes estdo sempre em busca de uma melhoria continua nos produtos ou servicos que serao
fornecidos pelos profissionais. Atualmente, a qualidade de cada tarefa executada é um
diferencial, pois os contratantes avaliam as condicdes dos trabalhadores de acordo com seus
desempenhos e acgdes referentes aos servicos prestados. Além disso, qualquer cliente ou
usudrio busca um profissional que ofereca qualidade, comprometimento e eficiéncia na

execuc¢do de cada tarefa.

A presente pesquisa pretende investigar e apresentar dados que podem contribuir para a

identificacdo de fatores que podem estar ocasionando o atraso na expedicao de certificados de
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Pés- Graducao Lato Sensu pela Pro-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduagdao da Universidade
Federal do Amazonas. Para tanto, os sujeitos da pesquisa foram todos os funciondrios lotados
na Secretaria da Pés-Lato, dentre servidores efetivos, terceirizados e estagiarios. Foi realizada
uma pesquisa de campo, por meio de um formuldrio com perguntas fechadas. O processo de
preenchimento deste formuldrio transcorreu de forma livre e os participantes tinham que

responder todas as questdes.

O objetivo deste trabalho € propor sugestdes de melhoria com o objetivo de otimizar o
processo de expedi¢do de certificados de Pés-Graduacdo Lato Sensu, através da reducao do
prazo de entrega, diminui¢do de desperdicios e retrabalho e motivagdo e comprometimento da

equipe de trabalho.

A relevancia desse trabalho estd no fato de que ird gerar o conhecimento sobre a qualidade
dos servigos prestados pela Secretaria da Pos-Lato/PROPESP, do ponto de vista dos sujeitos
da pesquisa. Diante dos resultados dessa pesquisa cabe se fazer uma reflexdao profunda, sobre
os servigos oferecidos na referida empresa e verificar as potencialidades para o alcance da

qualidade continua.

2. Referencial tedrico

Para empresas que desejam manter-se no mercado de trabalho, é cada vez mais importante
que seja oferecido a seus clientes ou usudrios um servico de qualidade, independente se a
empresa € publica ou privada, pois os clientes/usudrios estdo sempre em busca de uma
melhoria continua nos produtos/servicos que serdo oferecidos. Para o cliente € fundamental

que haja comprometimento e eficiéncia na execugdo do servico.

Especialistas em administracdo afirmam que os servicos de uma organizacdo alcancardo
vantagens competitivas quando tiverem tratamento de uma questdo estratégica e quando a
qualidade for considerada como um compromisso, um investimento. Como o interesse pela
qualidade estd aumentando cada vez mais, os usudrios de servicos estdo cada vez mais

exigentes (FRITSCH, 2000).

De acordo com Costa (2010), o desempenho das institui¢des de ensino superior (IES) tem
sido objeto de atencdo crescente nos ultimos anos. Tanto em nivel nacional quanto em nivel

internacional, diversos estudos tratam do assunto; alguns utilizam ferramentas estatisticas e
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outros utilizam ferramentas nao estatisticas para medir o desempenho das IES. Esses trabalhos
fazem uso de “indicadores de desempenho”, a fim de verificar a eficiéncia das IES, sejam elas

publicas ou privadas.

Existem atualmente indmeras ferramentas da qualidade que visam diagnosticar deficiéncias e
implantar mudangas com o objetivo de aumentar a qualidade e produtividade nas empresas.
Hoje, os programas de qualidade constituem uma pratica constante em todas as empresas,
com o intuito de saber e de assegurar se o seu cliente estd satisfeito com os servicos

oferecidos.

Segundo Casado (2011), em instituicdes educacionais o uso de indicadores de desempenho na
gestdo, quer seja para atender a 6rgaos reguladores e leis especificas, quer seja como opg¢ao de
gestdo administrativa, tem-se mostrado uma ferramenta tdo util quanto para as organizacoes

privadas.

Muller (2001) afirma que a utilizacdo de indicadores de qualidade e de medidas de

desempenho nas institui¢des educacionais apresenta muitas vantagens, entre elas as seguintes:

a) possibilita a avaliagdo do desempenho da Instituicdo, induz a um processo de
transformagdes estruturais que permite eliminar inconsisténcias entre a missdo institucional,
sua estrutura e seus objetivos prioritarios;

b) apdia o processo decisério de desenvolvimento organizacional e de formulacdo de
politicas; melhora a coordenacao da Instituicdo com seus dirigentes;

¢) apdia a introdugdo de sistemas de reconhecimento pelo bom desempenho;

d) gera maior grau de confiabilidade da gestao.

Lapa e Neiva (1996) e Belloni (2000) classificam os critérios mais usuais de avaliacdo, em
instituicdes de ensino, em dois grandes grupos: os ligados a idéia de desempenho
organizacional (produtividade, eficiéncia, eficicia e efetividade) e aqueles ligados a idéia de

qualidade (utilidade e relevancia).

Para Duenhas (2012), a importancia da mensuragdo da eficiéncia das universidades publicas
brasileiras decorre do fato de que essas sdao financiadas basicamente por recursos
governamentais, nesse sentido € mister identificar quais instituicdes de ensino superior
conseguem otimizar seus recursos e oferecer servicos demandados pela sociedade em que

estdo inseridas.
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Uma instituicdo que presta servigos deve estar, por todos os meios, constantemente atenta no
sentido de saber se estd satisfazendo as exigéncias daqueles para os quais estdo voltados os
seus servicos. O nivel de satisfagdo também esta relacionado a qualidade do relacionamento
do funciondrio com o publico. Um bom relacionamento com o cliente traz vantagens

competitivas (FRITSCH, 2000).

3. Método

Conforme definicao de Gil (2002), a pesquisa € requerida quando ndo se dispde de
informacao suficiente para responder ao problema, ou entdo quando a informag¢do disponivel
se encontra em tal estado de desordem que ndao possa ser adequadamente relacionada ao

problema.

Frente ao problema proposto, a pesquisa tem cardter qualitativo e buscou-se identificar os
fatores que poderiam estar ocasionando a baixa qualidade dos servicos prestados pela

secretaria da Pés-Lato, vinculada a Pré-Reitoria de Pesquisa e P6s-Graduagao da UFAM.

Vergara (2009), usa critérios que define os tipos de pesquisa que serdo utilizados, sdo elas:

quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto aos fins, a pesquisa foi exploratoria, porque conforme Vergara (2009), € uma pesquisa
que sera realizada em dreas de pouco conhecimento, no entanto, com base nos problemas

reais sobre a qualidade dos servicos prestados pela Secretaria da Pds-Lato.

Quanto aos meios de investigacdo, refere-se a uma pesquisa bibliogrifica e de campo.
Bibliografica porque conforme Vergara (2009) foram utilizados estudos com base em
materiais ja existentes, como referéncias tedricas publicadas em livros, jornais, revistas, redes

eletronicas. De campo, pois foram coletados dados de uma populagao especifica.

Quanto a caracterizacdo do universo da pesquisa, Segundo Vergara (2009), universo e

amostra:

Trata-se de definir toda a populagdo amostral. Entenda-se aqui por populagdo ndo o nimero
de habitantes de um local, como é largamente conhecido o termo, mas um conjunto de
elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo) que possuem as caracteristicas que

serdo objetos de estudo.
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Assim, foi realizado um estudo de caso na Universidade Federal do Amazonas, mais
especificamente na Pré-Reitoria de Pesquisa e Pds-Graduagdo, para compreendermos melhor
um fendmeno individual, que € amplo e complexo e ndo pode ser estudado fora do contexto

onde ocorre naturalmente.

Quanto aos instrumentos de coleta de dados, teve como base para a realizacdo da pesquisa os
critérios utilizados por Vergara (2009), que cita os meios de coleta de dados “Em se tratando
de pesquisa de campo, os meios podem ser de observacdo, questiondrios, formuldrios e

entrevistas”. Deste modo, foi utilizado um formulério de perguntas fechadas.
4. Analise do ambiente

A Pré-Reitoria de Pesquisa e Poés-Graduacdo da Universidade Federal do Amazonas €
responsavel pela organizagdo e tramitacao institucional dos processos pertinentes a pesquisa
(da Iniciacdo Cientifica ao Doutorado) e a poés-graduagdo Lato Sensu e Stricto Sensu, no que
tange a oferta de atividades e de cursos. E composta pelos seguintes departamentos:
Departamento de Acompanhamento e Avaliacdo da Pés-Graduacdo (DAV), Departamento de

Pesquisa — DP e Departamento de Programas Institucionais — DPI (PORTAL UFAM, 2015).

Um dos pontos responsdveis pela maior demanda na Pro-Reitoria € com maior indice de
queixas, inclusive na Ouvidoria Geral da Universidade, ocorre na Secretaria da Pds-Lato,
vinculada a Coordenag¢do Académica do Departamento de Acompanhamento e Avaliagdo da
Pés-Graduagdo. Atualmente, a equipe da Pdés-Lato é composta por trés funciondrios de
carreira, uma funciondria terceirizada e dois estagiarios. O setor € responsdvel pela expedigao
dos certificados de pos-graduacdo Latu Sensu realizados na universidade, além da expedi¢ao
de atestados de conclusdo de curso, declaracdes de matricula, confeccdo de certificados para
professores que ministraram disciplinas, pagelas de disciplinas, verificacdo de autenticidade e
veracidade de certificados, andlise e parecer de projetos de abertura de novas turmas, entre

outros.

A deficiéncia no servigo prestado refere-se a demora e inefici€ncia no processo de expedicao
de certificados de especializacdo, cujo prazo estipulado para entrega é de 180 dias uteis, a
partir da data de solicitacdo. Esse prazo geralmente gera insatisfacdo por parte dos

solicitantes, que consideram esse prazo abusivo, pois normalmente o certificado gera um
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retorno financeiro em suas empresas, portanto, a eficiéncia na prestacdo do servico ¢é

fundamental.

Constantemente, a Divisdo de Registro de Diplomas — DRD, setor responsdvel pelo registro
dos certificados expedidos, devolve uma quantidade consideravel desses documentos para
correcdo, geralmente por conta de erros digitais ou cadastrais nos certificados ou nos
histéricos escolares que os acompanham, também confeccionados na Pds-Lato. Vale ressaltar

que essa inclusdo de dados nos documentos normalmente € de responsabilidade de estagidrios.

Para a andlise dos fatores que poderiam estar ocasionando a demora no prazo de entregas ou
dos erros constantes de digitacdo dos dados, foi feita uma anédlise através do Grafico de
Ishikawa ou Espinha de Peixe, a partir do qual foi possivel diagnosticar as causas do
problema e a partir dai propor as seguintes sugestdes de melhoria que impactariam de forma

positiva no processo como um todo:

a) Criacdo de uma forca-tarefa para organizaciao do arquivo da Pés-Lato, sob supervisao
da arquivista da Pr6-Reitoria. Solicitar ao setor competente a instalagdo de um condicionador
de ar, visando proporcionar maior conforto e qualidade de vida aos servidores e estagidrios
que necessitarem efetuar consultas no arquivo;

b) Solicitar do Departamento de Material que encaminhe somente tonners originais,
alegando que a utilizacdo dos mesmos serd para a confeccao de certificados de especializagao,
0s quais ndo podem conter manchas ou falhas causados pela utilizacdo de material
remanufaturado, sendo fundamental a qualidade do material impresso para a garantia de uma
boa prestacdo de servigo;

c) Encaminhar trimestralmente a secretaria da Pré-Reitoria a relacdo de materiais de
expediente necessdrios para atender a necessidade do setor para o periodo em questao;

d) Alocar um estagiario devidamente treinado para ficar exclusivamente com a funcao de
atender solicitagdes telefonicas e responder aos e-mails, pois a demanda por esse servico €
alta;

e) Seguir o modelo dos cursos de graduagao da UFAM e inserir todos os dados cadastrais
dos alunos no sistema adotado pela universidade, o SIE (Sistema de Informagdes para o
Ensino), para otimizar o acesso a notas e demais informacdes sobre os alunos;

f) Designar um servidor responsavel pela revisao dos certificados e histdricos escolares
antes de serem encaminhados para assinatura dos dirigentes e encaminhados para registro na

Divisao de Registro de Diplomas, visando a redu¢do ou eliminacao de retrabalhos;
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g) Solicitar da dire¢do que haja um maior controle na frequéncia de servidores e
estagidrios, visando reduzir o alto indice de absenteismo dos mesmos;

h) Solicitar da gestdo superior que sejam alocados, ainda que provisoriamente, um ou
dois funciondrios de carreira de outros departamentos da Pré-Reitoria ou externos para a Pos-
Lato, com a finalidade de cobrir a deficiéncia de servidores no setor;

1) Repassar para o sistema e pagina da PROPESP todos os certificados ja disponiveis
para entrega, para agilizar o retorno ao requerente quanto ao status de sua solicitacdo;

1) Solicitar das coordenacdes de curso que encaminhem versdo digital dos Relatérios
Finais de Curso, para agilizar o repasse das informag¢des para o sistema.

Alguns dos efeitos esperados pela implementacao das propostas de melhoria sdo as seguintes:

a) A organizacdo do arquivo possibilitard uma maior agilidade no processo de busca de
Relatorios Finais nas pastas dos cursos, reduzindo o tempo de procura;

b) O envio de tonners originais pelo Departamento de Material reduzird o retrabalho
causado pela reimpressdao de certificados manchados e consequentemente, perda de tempo,

desperdicio de papel especial para certificados e tinta de impressora;

c) O controle na solicitacdo de material garantird que o setor ndo fique sem material de
expediente;
d) A centraliza¢do no atendimento de chamadas telefOnicas e emails em um estagiario

devidamente treinado permitird que os servidores se concentrem em suas fungdes essenciais;
e) A implantacdo da funcdo de revisdo de todo documento expedido garantird maior
confiabilidade e redugdo de retrabalho causado por erros de digitagdo dos estagidrios;

f) O controle de frequéncia de servidores e estagidrios gerard um clima de maior
responsabilidade por parte de todos e reduzird o absenteismo;

g) Atualmente, o controle de certificados disponiveis para entrega € feito de forma
arcaica, sendo a consulta feita através da copia dos memorandos com relacio nominal
enviados a Divisdo de Registro de Diplomas ou diretamente nas pastas de certificados
prontos, tornando o processo de busca extremamente demorado e ineficiente. A inser¢ao de
listas digitais no sistema contendo o nome e curso do requerente agilizard substancialmente o
processo de busca;

h) O envio de Relatérios Finais na forma digital permitird o repasse instantaneo das notas
para o sistema interno do setor, evitando a digitacio de todos os dados, como € feito
atualmente.

5. Resultados da pesquisa
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Através da andlise realizada por meio do Diagrama de Causa e Efeito, pdde-se constatar que a
necessidade é mais de reestruturacio administrativa e menos financeira. E necessdrio que a
gestdo superior crie e motive um ambiente de trabalho em que reine a confianga, a
transparéncia, onde ndo haja receio de compartilhar ideias e onde ninguém tenha sempre
razdo. Medidas simples e exequiveis que certamente impactardo positivamente no processo de
expedicdo de certificados pela Pro-Reitoria, pois, como sabemos, o sucesso de uma

organizac¢do depende, fundamentalmente, do nivel da qualidade dos seus servicos.

O resultado da pesquisa mostra que com relagdo ao conhecimento das expectativas da
empresa em relacio ao seu trabalho, 50% dos funciondrios responderam mais ou menos, 33%
responderam que sim e 17% que nao. No que diz respeito a disposicdo de materiais e recursos
necessdrios para desempenhar um bom trabalho, 67% responderam que sim e 33%
responderam mais ou menos. Questionados se se sentem apoiados em fazer o seu melhor
todos os dias, 50% responderam que sim e 50% responderam mais ou menos. Com relacdo
ao reconhecimento ou elogios por fazer um bom trabalho nos ultimos sete dias, 67%
responderam que sim ,17% responderam mais ou menos e 16% que nao. Questionados se o
supervisor se importa com vocé como pessoa, 83% responderam que sim e 17% responderam
que nao. Sobre se hd alguém na empresa que incentiva seu desenvolvimento, 67%
responderam que sim e 33% responderam que nao. Com relacio a serem ouvidos pelo
supervisor e seus pares, 83% responderam que sim e 17% responderam que nao.
Questionados se a empresa os faz sentir importancia no que fazem, 50% responderam que
sim, 33% responderam mais ou menos e 17% responderam que nao. Perguntados se os
colegas de trabalho se sentem compromissados em desempenhar um trabalho com qualidade,
50% responderam que sim ,33% responderam mais ou menos e 17% que nao. Questionados
se no ultimo ano se houve alguma oportunidade de aprendizado e crescimento, 50%

responderam que sim ,33% responderam mais ou menos e 17% que nao.
6. Conclusoes e recomendacoes

O estudo apresentado permitiu verificar problemas na capacitacdo dos funciondrios ligados ao
atendimento ao cliente, uma vez que hd um grande indice de absenteismo e rotatividade de
funciondrios no setor, além da falta de conhecimento de informagdes pertinentes ao servigo

por parte de todos.
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Em relacdo aos critérios investigados, encontrou-se maior satisfacdo quando questionados se
“0 supervisor se importa com vocé como pessoa?” ¢ se “vocé € ouvido pelo supervisor e
seus pares?”, ambos com 83,33%. Ja os itens com resultados menos satisfatérios foram se
eles “se sentem apoiados em fazer o seu melhor todos os dias”, se “tiveram alguma
oportunidade de aprendizado e crescimento” ¢ se “os colegas de trabalho se sentem
compromissados em desempenhar um trabalho com qualidade”, cada um com 50%. De
modo geral, a avaliacdo de qualidade da referida empresa foi boa, visto que o percentual das

notas atribuidas foram satisfatdrias.

De modo geral, a avaliacdo de qualidade da referida empresa foi boa, visto que o percentual
das notas atribuidas foram satisfatérias. No entanto, para a melhoria na prestagdo do servico
oferecido, algumas medidas necessdrias sdo o aumento do efetivo de servidores para o setor, a
informatizagdo de todo o processo de inser¢ao de dados e a definicdo clara a respeito funcdes
de cada membro da equipe. Dessa forma, o objetivo de reducido do prazo de entrega dos

certificados para trinta dias poderd ser alcancado mais rapidamente.

Entretanto, existem aspectos que precisam ser reavaliados e melhorados. Afinal, qualidade
deve ser melhorada continuamente e é fator essencial para que uma empresa se mantenha no
mercado. A melhoria continua da qualidade deve ser feita por meio de um conjunto de
ferramentas e métodos aplicados no controle do processo de produgcdo das empresas, para
obter servigos e bens pelo menor custo e melhor qualidade, objetivando atender as exigéncias
e satisfacdes dos clientes internos e externos, de forma dindmica e mutdvel, tal como
preconiza a filosofia do Total Quality Management — TQM (Gerenciamento Total da

Qualidade).
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