ESCOLA DE GUERRA NAVAL

CMG (IM) HUGO CAVALCANTE NOGUEIRA

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO PUBLICO. PERSPECTIVABARA A MB.

Humanizacao do atendimento nas OM que prestangesrap publico: um desafio para a MB.

Rio de Janeiro
2010



CMG (IM) HUGO CAVALCANTE NOGUEIRA

EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO PUBLICO. PERSPECTIVABARA A MB.

Humanizacao do atendimento nas OM que prestantesrad publico: um desafio para a MB.

Monografia apresentada a Escola de Guerra
Naval, como requisito parcial para a conclusao
do Curso de Politica e Estratégia Maritimas.

Orientador: Professor Albertino Pereira

Rio de Janeiro
Escola de Guerra Naval
2010



RESUMO

Ao final do ano de 2008, o Comandante da Marinitabeteceu que as Organizacdes
Militares que prestam atendimento ao publico dewerbuscar alternativas para melhorar
seus servicos, visando a humanizacao na formardatoacom o publico assistido. Deveriam
ser desenvolvidos programas especificos, com focpreparo do pessoal, na melhoria das
instalacdes e na revisdo de procedimentos, de mddananizar o relacionamento com os
usuarios. Este trabalho apresenta trés objetivosesfiedo que possibilitardo encontrar
caminhos, no ambito da Marinha do Brasil, a sereguislos pelas Organiza¢cbes Militares
que prestam servigos de atendimento ao publicair@epo objetivo é identificar principios e
atitudes que trardo ferramentas capazes de coraii@rganizacdes Militares da Marinha do
Brasil ao que ha de melhor na area do atendimemtpualico no pais e no exterior. O
segundo objetivo esta relacionado as acdes que ftmrmadas e quais foram os resultados da
Reestruturagdo da Gestdo de Pessoal Inativo eoRetas da Marinha, em especial do
Servico de Inativos e Pensionistas da Marinha, rata® nos anos de 2008 e 2009, que
resultaram no aumento da satisfagcdo do publico-amelisado sob a forma de Estudo de
Caso. O terceiro objetivo demonstra outras expea8rpositivas utilizadas em Organizacfes
Militares da Marinha do Brasil, relacionadas copracesso de humanizagao do atendimento
de qualidade ao publico e que também possam semwio referénciao futuro.

Palavras-chave: Atendimento. Publico. HumanizaQémlidade. Marinha do Brasil.



ABSTRACT

By the end of 2008, the Navy Commander decidedtt®ammilitary organizations that provide
public assistance should look for alternativesmpriove their community services, aiming the
humanization in the way of contacting with the siesi public. There should be developed
specific programs, focused on people training, mproving facilities and on reviewing
procedures, as a way of humanizing the relationsltip the users. This work presents three
studying goals, which might help finding paths witlthe Brazilian Navy, to be followed
closely by military organizations that provide pal8ervices. The first on them is to identify
principles and attitudes that will bring up the Igooapable of leading the Brazilian Navy's
military organizations to the best in the fieldmfblic assistance either nationally or abroad.
The second goal presents is related to the adi@drave been taken as well as the results of
the Restructuring the Management of Retired PeapiePensioners in the Navy, also known
in Portuguese as “Reestruturacdo da Gestdo dedPdésabvo e Pensionistas da Marinha”,
specially from the Navy Pension and Retirement iervalso known in Portuguese as
“Servico de Inativos e Pensionistas da Marinha’icivtoccurred in the years 2008 and 2009,
which resulted in the increasing of the target iblsatisfaction, analyzed as a case study.
The third goal will show other positive experiengesrformed in the Brazilian Navy's
military organizations related to the process ahhnizing the quality public’s assistance that
can also serve as a reference in the future.

Key-words: Assistance. Public. Humanization. QyaBrazilian Navy.
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1 INTRODUCAO

“Pessoal: nosso maior patrimoénio”. Este é o lemdaatoria-Geral do Pessoal da
Marinha (DGPM), Orgéo de Direcéo Setorial (ODS)asdmado diretamente ao Comandante
da Marinha, responsavel pelo Setor do PeSstzmMarinha do Brasil (MB), representando
claramente a preocupacao que a Instituicdo temaceau pessoal, constituido de militares e
servidores civis, da ativa e da reserva, seus depéss e pensionistas, todos conhecidos no
linguajar marinheiro como a “Familia Naval”.

Ao final do ano de 2008, o Comandante da Marinhtabeteceu no documento
“Orienta¢cdes do Comandante da Marinha para o an2088” (ORCOM-2009) que as
Organizacbes Militares (OM) que prestam atendimeato publico deveriam buscar

alternativas para melhorar seus servicos.

Humanizagéo do atendimento nas OM que prestangesrab publico. Desenvolver
programas especificos de atendimento, com focaewapo do pessoal, na melhoria
das instalacbes e na revisdo de procedimentos, ddo na humanizar o
relacionamento com os usuarios. (Comandante danh&gri2009, Orientacdo de
Pessoal P-16 da ORCOM-2009).

Este trabalho investigara a seguinte questéo:

Como a MB pode proporcionar um atendimento de quatlade ao seu pessoal?

Por ser responsavel pelo Setor do Pessoal, a DGRAbeteceu suas Orientacbes
Setoriais (ORISET-2008) constituida de Acdes Decorrentes (AD), determiparo

cumprimento pelas OM subordinadas e detalhanda@sdgncias a serem tomadas. Para

! O Setor do Pessoal da MB é responsavel pelas deepessoal civil e militar, ensino, salde e t#ssi@
social.

2 As Orientacdes do Comandante da Marinha (ORCOMJ¥titaem um documento de referéncia para o
planejamento de curto prazo, anual, previsto na fésica da Sistematica de Planejamento de Altel i
Marinha.

3 As OrientagBes Setoriais (ORISET) consolidam astrilzes a serem observadas, no decorrer do anoirsa, ¢
pelas OM subordinadas na consecucéo das suastdtaien documento decorrente da ORCOM.
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possibilitar um melhor entendimento deste trabadsAD relacionadas a humanizacdo do
atendimento ao publico foram listadas no APENDICE A

Cabe ressaltar que a humanizacdo do atendimenfmilalcco tem sido objeto de
estudos nos dias de hoje, tanto nas organizacdeslas, onde o foco € o cliente, como nos
orgaos publicos, que passaram a ser cobrados pelkdade. Os principais veiculos de
comunicacéo no Brasil tém apresentado matérias smdbserva a preocupacéo com o fema

Os objetivos deste trabalho serdo apresentados agitulos, de forma didatica,
procurando responder as questdes de estudo, gsibifii@sdo encontrar caminhos, no ambito
da MB, a serem seguidos pelas OM que prestam esrdig atendimento ao publico, visando
cumprir a determinacdo do Comandante da Marinf@R@OM-2009.

A primeira questdo de estudo procurara respondesisao os principios e atitudes
disponiveis na literatura atual que devem ser degupelos atendentes das organizacoes
publicas e privadas para cativar e conquistar digmth No Capitulo 2 sera apresentado o
primeiro objetivo deste trabalho, com a identifiaglesses principios e atitudes, que trardo
ferramentas capazes de conduzir as OM da MB ad@uk melhor na area do atendimento
ao publico.

A segunda questdo de estudo procurara respondais @alacdes que foram tomadas
e quais foram os seus resultados durante a Regagéd da Gestdo de Pessoal Inativo e
Pensionista da Marinha, em especial no Servicona#vbs e Pensionistas da Marinha
(SIPM), que resultaram no aumento da satisfacgmibico-alva? Analisado sob a forma de
Estudo de Caso, o Capitulo 3 apresenta o segunelivoldeste trabalho, sobre a experiéncia

positiva dessa Reestruturacéo, ocorrida entre @s @n 2008 e 2009.

* SAMPAIO, Nadja. Padrdo de atendimento do clieRsquisa mostra evolugéo de exigéncia de brasileos
ultimos seis ano®© Globo, Rio de Janeiro, 24 ago. 2008. Caderno econond8, p
® Pablico-alvo é um segmento do publico ao qualkestimh uma mensagem especifica. FERREIRA, 20009.



A terceira e Ultima questéo de estudo procurandoreter: Quais sao as experiéncias
positivas utilizadas em outras OM da MB relaciosadam atendimento ao publico de
qualidade? No Capitulo 4 serd apresentado o terodijetivo do trabalho, demonstrando
essas experiéncias positivas, que possam servio cefaréncia. Cabe destacar que as OM
escolhidas também cumpriram a determinacdo prewat&®RCOM-2009 que tratava da
humanizacéo do atendimento.

Ao final, serdo apresentadas as conclusdes datigag®o realizada, que contribuirdo

para a solucao do problema identificado.



2 PRINCIPIOS E ATITUDES UTILIZADOS NO ATENDIMENTO D E QUALIDADE

Primeiramente, foi escolhido o livro “Atendimentotd 10” da Performance Research
Associates, que mostra tudo o que é preciso pastgprum excelente servi¢co de atendimento
e com isso garantir que os clientes voltem sen@pseautores Ron Zemke e Kristin Anderson
apresentam no prefacio da obra uma citacdo querdgraaclaramente seu principal objetivo,
fundamental para as organizacbes no mundo todon akesscrita por A. Blanton Godfrey
(citado por Associates, 2008, p. 7) “O cliente rdeve ficar somente satisfeito, mas
‘encantado’ — surpreso por suas necessidades réio sgddo apenas supridas, e sim mais do
que atendidas”.

Para revelar o que se pensa do assunto hoje emodsaasil foi escolhido o autor
Sérgio Almeida (2001), escritor de varias obrages@bmesmo tema, sempre sob o enfoque
da conquista e encantamento do cliente. No seo 1&h! Eu ndo acredito” o autor mostra

como cativar o cliente por meio de um fantastiemdimento.

Pesquisas da US News confirmam que a insatisfag@oocATENDIMENTO € a
principal causa da perda do Cliente. Cerca de 68%veézes que um Cliente vai
embora — e ndo volta nunca mais! — tem como caussatisfacdo com a atitude do
pessoal. Na verdade, o Cliente ndo vai embora daresa, ele € expulso! Por
funcionarios despreparados, desmotivados e desoomgwados. [...] Nessa nova
realidade de mercado, altamente competitiva, aopeffsica e juridica) que néo
praticar um fantastico atendimento e relacionamentn seus Clientes esta fadada
ao fracasso. [...] Atender, servir, satisfazerrapdlar, encantar, cativar o Cliente.

Eis o roteiro do sucesso. E seguir ou sucumbirELDA, 2001, contracapa).

2.1 Atendimento Nota 10

A regra numero um, considerada como inquebravel guueles que prestam
atendimento ao publico € que, para o cliente, ndaete € o representante da organizacao. Os
autores, Ron Zemke e Kristin Anderson, definemactaante essa posicdo da seguinte forma:
“Os clientes ndo fazem distincéo entre vocé e aesapem que vocé trabalha. E estéo certos.

Para eles, vocé é a empresa”. (Associates, 2008) p.
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Considerando ser a MB a Organizacao a ser analisaimdamental que servidores
civis e militares que prestam atendimento ao pdablienham em mente que estdo
representando a MB. Suas atitudes, positivas owativeg, transparecem a imagem da
InstituicBo e as pessoas nao sabem o que se pasdatf@s das areas de atendimento e tao
pouco como funcionam os procedimentos internos Wh Para eles, o que importa é a
solucéo dos seus problemas. A imagem boa ou m&lgedevardo vai depender da forma
como o atendente ird suprir suas necessidadeqagiezdo ser do tipo: “Por favor, tire essa
davida”. “Resolva meu problema”. “Quando meu preoesera analisado?”. “Gostaria de dar
entrada nesses documentos”. “Quando serei atepdidonédico?”.

Segundo Associates (2008), cada contato entre emtelie um profissional de
atendimento é o elo de uma corrente, também catdneomo momento. Um erro cometido
pelo atendente sera o rompimento de um dos elosrdente, provavelmente apagando todas
as boas lembrancas de atendimentos anterioresdesetté aquele momento. Portanto, deve-
se fazer a coisa certa para que as falhas possamrsgidas antes do proximo contato com o
cliente.

E sempre bom lembrar que ndo se escolhe o cligmdendo ser gentis,
desagradaveis, espertos, de raciocinio lento. Aidaue do atendimento é que determina o
sucesso do trabalho realizado. Uma boa dica, segosichutores, seria: “Use eu em vez de
eles ou nos. Para o cliente, a empresa comecmmaeem vocé. Empregar a primeira pessoa
do singular demonstra que vocé compreende e asssaesituacao”.

E importante ser cuidadoso no modo de falar, sésstosimples e facil de proceder.
No entanto, outros procedimentos podem ser maiplocados. Os clientes esperam que vocé
faca com que a empresa funcione para eles, qua tenh visdo global e que seja capaz de

responder as suas perguntas, resolver seus prabkenmalicar as pessoas certas para cada

tarefa.
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Para Associates (2008) é fundamental estar prepdeatiicamente para prestar um
atendimento de qualidade, ndo podendo existir ddvibbre as expectativas e necessidades
dos clientes. Caso ainda nao as conheca, devegentsr aos atendentes mais experientes.
Outro aspecto importante é conhecer como funcioosrdemais setores da OM, para que
todos possam colaborar com o atendimento de qdaliddéo é uma boa pratica culpar outros
setores por uma demora sem que se tenha a noc@odexaomo o todo funciona, sendo
muito importante estar preocupado com os detalfsepequenas coisas é que fazem a grande
diferenca na satisfacao dos clientes.

Os atendentes mais experientes provavelmente gémaram com clientes que néo
conseguem expressar claramente o que desejamnigatal eles esperam que o atendente
adivinhe o que eles desejam e ficam desapontadarsdquisso ndo acontece. E o contato
diario e o conhecimento de algumas técnicas queif€io aos atendentes identificar os
desejos dos clientes e quais as iniciativas par@dat suas necessidades. Esse € um grande
trunfo que vai permitir prestar uAtendimento Nota 10

Para facilitar o entendimento, séo listados a seguco aspectos que os clientes
normalmente utilizam para avaliar a qualidade dadimento:

1 — Confiabilidade. A capacidade de cumprir, de oncohfiavel e exato, o que foi prometido.
2 — Empatia. O grau de cuidado e atencéo indiviguelé demonstrado ao cliente.

3 — Seguranca. O conhecimento de causa e a cogesi& demonstrada aos clientes e a
capacidade de transmitir sinceridade, competénctmianca.

4 — Aparéncia. A aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos e a prépria (e a dos
demais atendentes).

5 — Resposta. A boa vontade que é manifestadalgtarays clientes prontamente.

As expectativas dos clientes em relacdo as orggiesaque prestam servico de
atendimento sdo bem claras: tenha boa aparéna@aecaf resposta, demonstre
seguranca por meio da cortesia e da competéncistranempatia. Mas, acima de
tudo, seja confiavel. Faca o que disse que fanenpga a promessa do servico de
atendimento. Dr. Leonard Berry (citado por Ass@sa2008, p.20).
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Segundo os autores, confiabilidade significa cumpripromessa do servico de
atendimento. Essa promessa tem trés partes dsstotmpromissos da empresa, expectativas
comuns e promessas pessoais.

Quanto aos compromissos da empresa, no caso aiMi, @éo existiam documentos
que tratassem desse assunto. A Carta de ServicG&ddadao do SIPM, a ser detalhada no
Capitulo 3 desse estudo, é o primeiro documentdViBa a estabelecer quais sdo o0s
compromissos assumidos por aquela OM com o seicptadi/o.

Na opinido deste autor, as expectativas comuns pr@sessas pessoais em um
atendimento na MB tém que ser tratadas com muittada. A quebra da confianca nos dois
casos coloca em jogo a credibilidade da Institugggjeor esse motivo, € salutar ter em mente
que sO se promete aquilo que sera possivel cuniama exemplificar, os prazos para a
solucdo dos problemas tém que ser realistas, @& scobrados posteriormente pelas
pessoas, cabendo a OM solucionar as demandas gmikkep-alvo em prazos razoaveis e
aceitaveis.

Para remediar uma situacdo em que uma promessdgon@&omprida, a primeira
providéncia, segundo os autores, é pedir descul#asse deve perder tempo procurando um
culpado, colocando a culpa em si mesmo, na ingibubu no proprio cliente, devendo-se
admitir que algo ndo deu certo e identificar imedreente as necessidades do cliente para
resolvé-las, restabelecendo a confiabilidade pardid

Para Associates (2008), existem clientes de todosipes e quando procuram o
atendimento ao publico, trazem desejos, necessdaspectativas, atitudes e emocdes. Eles
querem ser atendidos como seres humanos e n&o rammeros ou robds. E preciso que o
atendente observe cuidadosamente o lado emocianalliehte naquele momento, para
descobrir como fazer o atendimento de forma efieienprofissional, sendo conhecido como

empatia, que é reconhecer-se no outro e proporcmnaelhor atendimento que gostaria de
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receber se estivesse do outro lado do guiché. &ubstituto para o toque humano que é
oferecido quando se presta étendimento Nota 1&endo isso 0 que torna o atendimento de
alta qualidade tao dificil, mas extremamente corspéaor.

A simpatia, o sorriso nos labios, a cortesia, aasbmaneiras e educacdo séo
fundamentais para o atendimento. No entantAfemdimento Nota 1@xige muito mais do
que isso, sendo preciso muito treinamento e comeatd dos assuntos a serem tratados para
passar aos clientes a seguranca do trabalho, daitoompeténcia adquirida. A utilizacao
crescente da internet e o uso cada vez maior dugls-e das centrais telefonicas obrigam o
atendente a estar constantemente bem informadonme tienado. O fator seguranca é
constituido da seguinte forma: do conhecimento dmyio, nesse caso para a MB dos
assuntos gque sao tratados no atendimento; do dordreéo do funcionamento da Instituicéo,
ou pelo menos da sua propria OM; da capacidadende pois o que o cliente mais deseja é
ser ouvido; e da capacidade de resolver probleraz&o de ser do seu trabalho.

Na opinido deste autor, essa combinacgdo de fafmrasmdamental para o sucesso da
Reestruturacéo do SIPM, como seré observado ninpocapitulo deste trabalho.

A aparéncia do proprio atendente € muito importesgado necessario barbear-se no
caso dos homens e se maquiar no caso das mulaémsie usar roupas normais sem causar
impacto visual, ter uma boa postura e, no caso deames, estar bem uniformizado,
contribuindo, sobremaneira, para uma boa impregsfidreas de atendimento e o ambiente
de trabalho devem estar limpos, devem ofereceraega e 0 maior conforto possivel. Mas,
para se obter Atendimento Nota 16 preciso, segundo os autores, além das reconteslac
citadas, demonstrar algumas pequenas preocupag@edagem a diferenca, como por
exemplo, quando o cliente oferecer nome, telefanewalquer outra informacao, deve-se

anotar os dados em um papel, demonstrando congiaepar ele.
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O estabelecimento e o cumprimento de prazos deweliar guntos para que o cliente
sinta confianca no atendimento, sendo esse 0 aspsposta. N&o € correto imaginar que 0s
clientes queiram tudo resolvido agora mesmo, naa how atendimento. Além disso,
dependendo do tipo de servico que estd sendo goested que se conviver com
procedimentos burocraticos necessarios ao andardestprocessos. O que nao pode haver é
um excesso de tramitacdes e exigéncias documequaisransformem as necessidades dos
clientes em esperas desnecessarias. Portanto,déanfental que todos os processos da
organizacao sejam estudados visando 0 seu apenigeguo.

Na opinido deste autor, Bstudo de Caso do SIPM, a ser detalhado no Cagtulo
demonstra como 0s seus processos foram revistasnitipedo grandes mudancas,
fundamentais para elevar os patamares de atendidagtiela OM.

Prazos sdo importantes, mas foram criados por sereanos e quando € dito a um
cliente: “Vai ficar pronto amanha de manha” ou “Voolocar no correio hoje”, esta sendo
criada uma expectativa e estabelecendo um prazogpprépria instituicdo. @tendimento
Nota 1Oresulta da criacdo de expectativas de respostsas e realistas na mente dos
clientes e, assim, do seu cumprimento.

Na visao deste autor, mais uma vez o exemplo dil ptiRiera ser utilizado por outras
OM. Na sua Carta de Servigos ao Cidadéao os pramastpdos os procedimentos executados
sdo definidos em até um limite de dias. Nunca étada uma certeza absoluta no
cumprimento dos prazos gerando expectativas, mapanindo aceitavel que, a partir dai,
passa a ser uma meta a ser atingida por todoseaquet participam dos processos.

Para ajudar na identificacdo de procedimentos maatos no atendimento aos
clientes, foram listados por Associates (2008) ‘XDspecados mortais do atendimento ao
cliente”. Sao atitudes que ndo devem ser cometjuas, contrariam os clientes. A lista foi

elaborada baseada em pesquisas com clientes esmoéis de atendimento nos Estados
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Unidos da América (EUA), mas que se aplicam adeadg brasileira. Segue o que nunca deve
ser dito:
1 — "Nao sei”. Caso nao seja capaz de respondeergumta acrescente trés palavras
essenciais: “Mas vou descobrir”.
2 — “Nao estou nem ai”. Dé importancia a tarefatmdé-los. Se o cliente notar sua atitude
de indiferenca ele vai desejar estar em outro lugar
3 — “N@o quero ser perturbado”. Nao permita que wor@/ersa com um colega ou uma
ligacao telefonica particular tire sua atencaolgimte, o que vai irrita-lo.
4 — “Nao vou com a sua cara”. Mesmo que o clieefa ama pessoa dificil sob qualquer
aspecto, um profissional de atendimento ndo padagsessivo ou hostil.
5 — “Sei tudo”. N&o apareca com a solucédo ante®aliente acabe de narrar o seu problema.
O conhecimento é uma ferramenta para atender mathoessoas.
6 — “Vocé ndo sabe nada”. Nao interrompa, néo rsgja com o cliente. Ndo ha perguntas
burras, apenas respostas idiotas.
7 — “Nao queremos pessoas do seu tipo aqui”. Naanasstituicdo ndo pode haver
preconceito. Atenda a todos da mesma forma, indkgpé@mente do seu nivel social.
8 — “Nao volte mais”. Jamais use esse termo. Aésmlisso agradeca a vinda do cliente e se
coloque a disposigéo para outras oportunidades.
9 — “Eu estou certo, e vocé, errado”. Nao leve scudisdo para o lado pessoal. Seja
profissional. Os clientes nem sempre tém razao,maasusta dar o beneficio da davida.
10 — “Apresse-se e espere”. Hoje, o tempo € camtpdos. Mas ninguém pode ser forgado a
apresentar seu problema com rapidez. Respeitepmtdmcliente e vocé sera respeitado.

Segundo Associates (2008), voltando ao ponto dm @r errado na concepcdo do
cliente, as pesquisas realizadas nos EUA demonsjuanna maioria das vezes, os clientes

nao tém raz&o. A falta de conhecimento dos seegalirou da tramitacdo dos processos sao
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normalmente as causas desses erros e, portante, ad@mselhavel utilizar a maxima de que

“o cliente sempre tem razao”, pois isso pode impadiolucdo do problema e a orientacéo

adequada a ser prestada. Muitas vezes, quand@iesicriam dificuldades ou acreditam no

que nao e verdade é porque ninguém lhes ensinowdégente, cabendo aos atendentes, tao
familiarizados com os produtos e servicos que dacecidos, ndo esquecer que sempre
havera muito o que aprender e o0 quanto € imporggntar os clientes nessa tarefa.

Quando o cliente encontra-se estressado ou furiek,ndo aceita facilmente
orientacbes do tipo “Sabe, o senhor poderia téa@dwitudo isso se tivesse se lembrado de...”.
Dar uma orientacdo no momento errado € a melhoeingade aumentar a raiva deles e deve-
se procurar meios de evitar que ele se sinta eonkaglo quando tiver cometido um erro ou
compreendido mal alguma coisa.

Um atendimento extraordinario é uma colcha de hetalde acbes individuais
importantes aos olhos do cliente e a maioria delatativamente facil e simples de dominar,
transformando esse servico em algo de fato inedgrie® modo de escutar e compreender o
cliente e responder a ele, a maneira como antesijza necessidades, a forma de lidar com o
contato pessoal, o jeito de usar o telefone, as/pd que sdo colocadas no papel, tudo isso
contribui para a avaliacdo que ele faz do desengdnhatendente. Quando combinadas de
forma adequada e aplicadas com habilidade, es8as agntribuem para a prestagédo de um
servico extraordinario e é como se fosse dito: “Vlo&t dar um Atendimento Nota 10!”
(Associates, 2008, p.55).

Como prestar um excelente atendimento se o cliediteestiver sendo tratado com
honestidade? Segundo os autores, ser honesto ciamte nio € a melhor politica. Kiaica
politica (grifo nosso). Dar informacdes erradas proposiake, ou mesmo mentir para o
cliente no intuito de minimizar o problema somesdtara adiando aquilo que sera dito mais

adiante e, provavelmente, por um outro atendergeepeberd o 6nus da primeira informacao
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errada. O cliente respeita a honestidade, senderiwed avisa-lo de que o direito que ele
imagina possuir na verdade ndo existe, mas quetesgidda uma solucao para o caso. Essa
atitude demonstrara que o atendente € uma pessesathce confiavel e que sempre dira a
verdade.

O padrdao mais elevado para o atendimento ao cléertererdade. A construcédo da
confianca € um processo lento, formada por uma skriexperiéncias positivas, mas basta
uma unica falha e todo o trabalho é perdido. Umirsgequecivel de excelente atendimento
fortalece a confianca. E quais seriam as atitudes gpdem ser tomadas para apressar a
construcdo da confianca? Comunique-se com o cletempo todo; seja caloroso; apegue-se
a verdade; e demonstre confianca.

Outro aspecto interessante, segundo os autoresaala qualquer atividade, mas
extremamente relevante no caso do atendimento Blc@@ que “fazer as coisas de modo
certo” e “fazer o que é certo” séo coisas difergmeas complementares. Nas duas situacdes
o cliente estara sendo beneficiado, pois na pramgtuacdo seus assuntos serdo trabalhados
pelo atendente de forma profissional, empregands babilidades técnicas e pessoais. No
segundo caso a qualidade tdo esperada no atendistesé dara se houver essa preocupagao.

Uma boa dica seria que as equipes de atendimes¢ovassem uma hora a cada
semana para trocar experiéncias, compartilharriastde sucesso e de fracasso marcadas por
problemas com clientes. E provavel que, se algustivee tendo dificuldades com algo, os
demais também estejam e quando alguém estiveruirsegianto a ideia de “fazer a coisa
certa”, é importante saber que a chaveAtendimento Nota 1@ simplesmente cativar o0s
clientes.

Outra habilidade a ser explorada é a de saberags@ara Beverly Briggs (citado por
Associates, 2008, p. 73) “Escutar tem mais a ven confianca, respeito, envolvimento e

compartilhamento de informagdes do que com os osVid
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Segundo Associates (2008), o ser humano s6 ess%ial@ que ouve, pois 0s demais
75% s&do eliminados. E fundamental que a préaticaAtmdimento Nota 1(asse pela
habilidade de escutar e compreender os clientespondé-los, pois nesse caso descobre-se o
que o cliente deseja e aquilo de que precisa; @ mal entendidos e erros; reinem-se
pistas sobre maneiras de melhorar a forma de prestatendimento; e constroem-se
relacionamentos duradouros com os clientes.

Ha que se considerar também que a arte de sah#arepode ser prejudicada pelo
barulho no ambiente onde € prestado o atendimeu@l@s constantes interrupcées na
comunicacado por motivos diversos, pela distracdoatdmdente, pelo uso excessivo da
tecnologia por meio dos computadores, pelos effgque sdo criados pela aparéncia das
pessoas, por um comentéario indevido feito pelontdieque irrite 0 atendente, ou por uma
atitude que tanto pode ser defensiva ou agressivpgrte do atendente em relacéo ao cliente.

Saber fazer perguntas inteligentes permite ajugiaelas pessoas que na verdade nao
tém certeza do que desejam. Quando é perguntadod'@osso ajuda-lo?” a resposta dada é
“Nao sei exatamente”, significa que o atendenteipagnvestigar o problema e a maneira de
resolvé-lo. E importante que todas as perguntasmsejaras, objetivas e adequadas, para a
situacdo em que o cliente se encontra, e sem cekagerado de curiosidade, além de ter
cuidado com as perguntas iniciadas com “Por qum}, @las podem dar a impresséo de que o
cliente esta sendo acusado ou culpado pelo prollemasta sendo apresentado.

Ron Zemke e Kristin Anderson estabeleceram trésstgle perguntas que podem
ajudar nesses casos: as Perguntas Gerais, quegaztenda introdugéo da conversa, onde sao
identificados os dados completos da pessoa peduitiracesso ao seu cadastro; as Perguntas
de Sondagem, que permitem um melhor aprofundandmtproblema ou reclamacao que

conduzirdo a solugdo; e as Perguntas de Confirmapd® fornecerdo um sistema de
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verificacdo e equilibrio, ajudando a ratificar seatendente compreendeu corretamente a
mensagem e se o cliente tem alguma coisa a actascen

Para Associates (2008) as palavras sdo ferrampotieosas, podendo magoar ou
acalmar uma pessoa, dependendo de como elas k&adat. O profissional do atendimento
que sabe usa-las esta apto a cumprir 0 seu papguadhmente e, portanto, deve-se
considerar como proibidas as frases a seguir éstad
1 —“Na&o sei.” Use em seu lugar “Nossa, essa ehoagergunta! Vou verificar a resposta”.

2 — “Nao podemos fazer isso.” Use em seu lugar “Meus, essa é dificil. Vamos ver o que
podemos fazer”.

3 —“Vocé tera que...” Use em seu lugar “Veja cqpuderemos ajuda-lo com isso”.

4 — “Espere um segundo; volto logo”. Use em searld§ode levar dois ou trés minutos
(diga o tempo estimado)”.

5 —“N&o” no inicio das frases.

No contato pessoal, segundo estimativa dos autsossente 30% se da por meio
verbal e os demais 70% fazem parte da comunica@@wearbal. H4 nove dimensdes basicas
nesse tipo de comunicacédo e os profissionaip\téndimento Nota 1@evem conhecé-las
muito bem:

1 — Proximidade. Apesar de variar dependendo dtumas do pais onde é realizado o
atendimento, deve-se manter uma distancia do elopunt ndo o deixe incomodado.

2 — Contato visual. Também depende da cultura eensquesta, deve-se olhar diretamente
para a pessoa sem encara-la demais.

3 — Siléncio. Permaneca sem falar enquanto o eliestiver falando, mas diga um “sim” ou
“entendo”, de vez em quando, para demonstrar gaeatanto.

4 — Gestos. Nado mantenha os bragos cruzados esten&os nos bolsos ou punhos cerrados,

pois essas atitudes criam barreiras ndo-verbais.
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5 — Postura. Mantenha a coluna reta, pois uma bstaga transmite confianca e competéncia.
6 — Expresséo facial. Lembre-se que seu rostorfedamo quando vocé estiver calado.

7 — Contato fisico. Considere que quanto menor docontato fisico, melhor sera o
atendimento.

8 — Olfato. Evite os perfumes e as col6nias fodes cheiro de cigarro, pois poderéo
incomodar os clientes.

9 — Aparéncia geral. Ndo somente pelo uso adeqiaglooupas ou uniformes, lembre-se que
limpeza e arrumacéo indicam competéncia.

Segundo Associates (2008), os cuidados no atentbnpen meio do telefone devem
ser maiores, principalmente com a voz empregadés poimagem do atendente e,
consequentemente, a da instituicdo serdo idemt#gapenas pelo que for ouvido. Portanto,
antes de pegar o fone e pronunciar as primeiraviel deve-se ter certeza de estar preparado
mentalmente para lidar com a pessoa do outro ladimlda. Uma boa dica € gravar a propria
voz quando estiver falando ao telefone e ouvi-Eiando a sua qualidade.

Outro bom cuidado ao se atender uma ligacdo tetefd estabelecer que, em no
maximo dois ou trés toques, ele sera atendido, pioiguém suporta ficar esperando ser
atendido ap6és varios toques. Fica parecendo qudondlada a devida importancia aqguela
chamada, sendo também bom lembrar coisas comodguender o telefone o cliente ja
estara ouvindo a partir do momento em que o foreegéido e podera ouvir comentarios
desnecessarios; o cliente ndo tem que esperandeate digitar no teclado do computador as
informacdes que estdo sendo solicitadas; e ndewwefdzer o cliente esperar mais do que o
necessario, sendo preferivel solicitar sua permigsia iSSo ou anotar o numero e ligar

posteriormente.
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Na opinido deste autor, uma central telefénica ¢tendamento que funcione
eficazmente, quer seja de forma mecanica ou, pref&imente, em viva voz, traz tantos
beneficios a instituicdo quanto o atendimento m&aé

A evolucédo do atendimento telefénico no SIPM, asggesentada no Capitulo 3, que
duplicou o nimero de atendentes e reduziu a egpdiaha para um maximo de um minuto,
reduziu as reclamacdes recebidas por aguela OMejai nesse caso a pratica comprovou a
teoria. (REESTRUTURACAO, 2009¢)

Para a comunicacao escrita, muitas vezes necespdalguer que seja o conteudo e a
finalidade, deve ser clara e legivel indo diretaasunto, declarando o objetivo da carta logo
no primeiro paragrafo. Para os autores é importartéreve resumindo o que for necessario,
usar sempre a primeira pessoa do singular e esaeweodo como se fala, pois a carta deve
vir de uma pessoa normal e ndo de um burocrateeddcéio deve obedecer as normas
ortograficas, gramaticais e de estilo e € sempne lembrar que quem redige o documento
esta representando a instituigéo.

No caso do uso de e-mail, muito comum nos diasaje o trato com os clientes,
deve-se ter alguns cuidados importantes. Os auébeemm que existem duas expectativas
por quem utiliza o servigcon-line se ele proporciona acesso facil a organizacde ass
perguntas que fazem sdo respondidas com exatidapigez. A resposta eletrénica € o
contato direto entre o cliente e a instituicAoeeeeltiliza para avaliar a agilidade da reacgéo as
suas necessidades e aos seus problemas.

Para Associates (2008), a expectativa de esperasgesta de um e-mail deve ser de
no maximo oito horas e se nao for possivel respondenesmo dia, pelo menos se deve
acusar o recebimento da mensagem. E important@sgiecer que o contetido da resposta
tem a mesma importancia do contato pessoal ou di@atootelefénico, sendo a imagem da

organizacdo que estd em jogo. Recomenda-se n&@amusimbolos, jargdes ou abreviacdes
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nos e-mails, devendo-se ser pratico e conciso eggostas, mas usando a formalidade
necessaria, pois o receptor € um cliente e ndo ampanheiro. Por fim, € fundamental
lembrar de reler o texto antes de enviar a mensagem

Mesmo com todas as dicas e informacfes necess@riendimento Nota 1hem
sempre as coisas acontecem como desejado, por®ldsmpas e necessidades das pessoas,
mesmo que bem conduzidos pela instituicdo, podemmstivo de desapontamento pelo
cliente. E nesse momento que entra a arte da ne@@medo atendimento e para ser um
solucionador de problemas é preciso tomar atitpdsgivas, bem pensadas, que revertam o
quadro negativo. Segundo Associates (2008), commoafa@le recuperar as perdas, sugere-se
algumas atitudes que devem ser seguidas, ndo agaessnte em todas as situagoes:
1 — Pedir desculpas. N&o importa de quem sejapa.cul
2 — Ouvir e demonstrar empatia. Tratar o clienterdemodo que demonstre interesse por ele
e pelo seu problema.
3 — Resolver o problema com rapidez e correcdo. Bsha&gdo correta é aquela obtida com
um sentido de preocupacéo profissional.
4 — Proporcionar repara¢gdo. Na medida do possimit compensar o que deu errado.
5 — Cumprir as promessas. A recuperacdo do atentbn® necessaria porque o cliente
acredita que uma promessa foi quebrada.
6 — Acompanhar o caso. Manter o acompanhamentdh@as, dias ou semanas para ter

certeza que tudo se resolva a contento do cliente.

Trés regras paracuperacao do atendimento:

1. Faca a coisa certa logo da primeira vez.

2. Se falhar, resolva o problema.

3. Lembre-se: ndo havera uma terceira oportunidade.
Dr. Leonard Befcjtado por Associates, 2008, p.131).

Quando o servico prestado envolve o cumprimentegiglamentos ou aspectos legais

€ necessario que o atendente saiba compreendéatesdendo que essas questbes afetam a
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vida das pessoas e, nesses casos, € preciso sarefndo”. Logicamente que deve vir
acompanhado de um “sinto muito pelo transtornodngo o direito ndo puder ser concedido.

Um pedido de desculpas sincero € o reconhecimesgsopl e profissional de que o
cliente ficou decepcionado ou enfrentou um transt@ quando achar que dizer “sinto muito”
pode dar a ideia de que esta assumindo uma regjlatede indevida € melhor optar pela
expressao “obrigado por me informar sobre isso”.

N&o se deve usar um setor da organizacdo como ebquilgtorio para uma falha no
servicgo, pois isso demonstra uma falta de coes#ile tndos devem trabalhar em busca de um
bem comum de prestar um atendimento humano e didapm

Segundo Associates (2008), existem cinco axiomasedaperacdao do atendimento
extremamente Uteis, caso o problema nédo possassdvido. Sao eles:

1 — Os clientes possuem expectativas especifiGag@a recuperacao.

2 — A recuperacdo bem sucedida é tanto psicoldyieato fisica: primeiro “restaurar” a
pessoa, depois solucionar o problema propriametate d

3 — Trabalhar com espirito de equipe.

4 — Os clientes reagem mais negativamente a “ipasstdo que a “erros honestos”.

5 — A recuperacédo eficaz € um processo planejado.

A internet é uma excelente ferramenta para a reag@e do atendimento. Segundo os
autores, especialistas consideram que ter um dGitim € uma coisa, criar um servigo de
atendimento eficiente, com ajuda-line e outras fungdes orientadas aos clientes para que
eles se mantenham satisfeitos é outra coisa barenié. O nivel de exigéncia, com relacéo
ao padrdo de atendimento e a solucdo dos problemasis alto na internet do que nos
contatos pessoais ou por telefone porque as rezlesrdputadores sdo rapidas e faceis de

operar, 0 que permite melhor agilidade e maioraidiale em se obter respostas. Os clientes
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insatisfeitos aproveitam o distanciamento propo@itm pela internet para fazer reclamacdes
regularmente, com mais emocéao e utilizando um t@is agressivo.

Na opinido deste autor, no caso do SIPM, aindaaqueioria do seu publico-alvo ndo
pertenca a geracao informatizada, que comeca a aupgrtir da década de 1990, observou-
se um incremento significativo nos comentarios,itpos e negativos, depois que a
Ouvidoria da OM e os demais Departamentos passarsgncomunicar COm 0S USUArios por
e-mail, contribuindo, sobremaneira, para a humgézado atendimento, pois nenhuma
pergunta ou comentério fica sem resposta a tenmooae

Este autor também considera que o sitio do SIPMeodéeas regras preliminares
citadas por Associates (2008) no atendimento @liewd acesso facil dos clientes a numeros
de telefone; ajuda em um clique; uma lista de peggumais frequentes; padrbes para
respostas por e-mail; acesso para deficientes isjseatre outras facilidades a serem
comentadas no Capitulo 3 deste estudo.

Para deixar bem claro o que significa “restauranaypessoa, 0os autores recomendam
alguns procedimentos necessarios para o0s proféssiodo Atendimento Nota 10
Primeiramente, os clientes séo divididos em “amdiferente”, onde ndo h& indicacdes
emocionais suficientes para identificar o nivekdésfacdo; o “laranja-desagradavel”, onde a
pessoa esta entediada com uma irritacdo moderagaepalguma coisa aconteceu que nao foi
do seu agrado; e o “vermelho-furioso”, onde o ¢édam sentimentos de ira e frustracao.

Conseguindo identificar o cliente dentro dessastiaacdo sao recomendadas as
seguintes atitudes:

1 - Azul-indiferente. Demonstrar surpresa, usarhabilidades interpessoais gerais e
solucionar o problema do cliente.
2 — Laranja-desagradavel. Demonstrar pressa enveesoproblema, envolver o cliente na

sua solucéo e proporcionar valor extra.
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3 — Vermelho-furioso. Demonstrar empatia, deixae @le desabafe, estimular a calma,
escutar com atencao e planejar o acompanhamentgridimento.

Segundo Associates (2008), nem todas as pessaaktaicr que possuem habilidades
para ser solucionadores de problemas e essa tadiefanasce com as pessoas. Existem
técnicas baseadas em treinamento que permitemriadegsa qualidade e, nesse caso, trés
passos sao importantes: escutar para descobriolilepra; sondar para compreender e
confirmar; e descobrir e implementar as solucdes.

Para lidar com os clientes considerados “insupeirsdyvassim definidos devido as
suas atitudes agressivas, cabem também algumass negrito Uteis, afinal de contas eles
também sao clientes e a obrigacdo do atendimebts@r, na medida do possivel, trata-los
com humanidade. Nesses casos, antes de tudo, elelssanvolver uma linha de raciocinio,
lembrar-se que é um profissional do atendimentr @i mestre na arte da calma. Feito isso,
nao ver o mal, ndo ouvir o mal, aliviar a tens@angferir o cliente para outro atendente ou
para 0 supervisor se necessario, construir a cwafiaontratual, ou seja, definir um limite de
aproximagao.

Para concluir esta parte do trabalho, a fim deipitisar dar condi¢des fisicas e
mentais aos atendentes de maneira a transfornggrgsofissionais détendimento Nota 10
serdo apresentadas sugestdes de preparacéo odgarpetos autores.

Para a reducdo do estresse servem a seguintesakeamspirar, sorrir, rir, desabafar,
tirar férias de um minuto, relaxar, fazer aerébicanesa do trabalho, organizar algo, ser
positivo ao falar e fazer uma pausa para a sawie ppprofissional s6 atendera bem o cliente
se estiver se sentindo bem.

Ser profissional é saber diferenciar um atendimamméavel de amizade e, as vezes,
guando se esta atendendo alguém que se conheistegneautros clientes na fila deve-se ter

cuidado, pois eles podem se sentir incomodados gora conversa pessoal e outras
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evidéncias de relacionamento, parecendo que asespmiais longa se néo fosse o “papo de
amigos”. Essa atitude pode gerar também a reaggdeatnais atendentes e dos supervisores,
caso pensem que estd sendo dado um tratamentoiaéspecuim cliente especifico,
principalmente se houver outras pessoas esperamddan A melhor regra pratica € ser
profissional o tempo todo.

Segundo Associates (2008), o principio da competéacaprender sem parar. A
aprendizagem continua tem que funcionar como urgramea de atividade fisica constante
para o atendimento ao cliente. Visando a orientgressoal doAtendimento Nota 10
recomenda-se:

1 — Treinar habilidades técnicas por meio da céggid nas diversas tecnologias existentes.
2 — Aprimorar as habilidades interpessoais comangadia e técnicas para acalmar 0s
clientes.

3 — Conhecer os produtos e servigos oferecidos grglanizacdo para saber responder as
perguntas mais frequentes.

4 — Conhecer os tipos de clientes que comparecageaizacdo para saber do que reclamam
e 0 que elogiam.

5 — Desenvolver habilidades pessoais tais comomirdo do estresse, coragem para 0S
desafios, organizagédo no trabalho e capacidadenfdentar a frustracdo ou a raiva de um

cliente.

Qualquer um que pare de estudar é velho, tenH20ed& 80 anos. Qualquer um que
continue a estudar permanece jovem. A melhor amseida € manter a juventude
da mente. Henry Ford (citado por Associates, 2p0&84).

Por fim, os autores recomendam comemorar muit@aélitrabalho, juntamente com
os demais companheiros. Todos merecem ver seug@si@compensados, principalmente
aqueles que fazem parte ddendimento Nota 10mas o reconhecimento comeca por si
proprio, aprendendo a comemorar, celebrando aiavitbaria no trabalho, convidando a si

proprio para um almocgo, levando um colega de thabphra almocar e, de vez em quando,
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comprando bolas de gas, flores ou algo divertidaeF uma lista de “motivos de orgulho” e

dizer a si mesmo “Bom trabalho!”.

2.2 Ah! Eu ndo acredito

O autor Seérgio Almeida (2001) inicia o seu livroreggntando um conceito
fundamental, o Momento de Verdade (MV), que acanteg contato entre o usuario e a
organizacdo. E importante ressaltar que o MV n&orecsomente no primeiro contato, mas
em todos os demais, inclusive aqueles realizadosp®m de telefone, fax, folder, cartazes,
informativos, internet, etc.

Para o autor, cada funcionario trabalha como umaemtor da instituicdo, um
relacbes-publicas, um profissional de marketinghazade atrair, conquistar e manter o
cliente. Trazendo para o ambiente da MB, o MV padentecer com a participacdo de
gualquer militar ou servidor civil da OM, inclusigeu Comandante ou Diretor, ou seja, todos
devem estar engajados no atendimento ao publiée,cpda profissional pode “cativar” ou
“expulsar” o usuario da OM.

O MV ¢é classificado em trés formas: Encantado, Bematado ou Apético. O MV
Encantado ocorre quando o cliente recebe um atemtinexcepcional o que se deve buscar
sempre, pois o cliente jamais esquece um atendimeoino esse e ainda dissemina
positivamente a excelente impressao daquela o@gioz

Na visdo deste autor, na Reestruturacédo do SIPio s@ra demonstrado no préximo
capitulo, buscou-se esse tipo de atendimento commafincondicional de atendimento, o que
trouxe resultados positivos, por meio de comergagiogiosos recebidos pessoalmente, por

carta e por e-mail.



29

Ja o MV Desencantado faz o efeito totalmente coatrd imagem da instituicdo €
arranhada e a disseminacdo negativa gera reclamag@mbrancas superiores. No MV
Apatico, 0 mais comum entre 0s trés, o clienteedditlo e ninguém cria nenhum problema, a
tbnica € a indiferenca. O cliente nem se lembrguieo atendente existe, pois ndo foi capaz
de fazer algo diferente ou que causasse uma baassdm. Segundo o autor, ndo basta nao
desencantar, ser normal. E preciso exceder, exirapo bom sentido e encantar.

Para exemplificar uma maneira de se mensurar afagid do cliente o autor
apresenta uma formula matematica interessante.tisf&&ao (S) é igual a uma fracdo cujo
numerador é a Percepcdo (P) e o denominador € ectatipa (E). Expectativa é o que
esperamos de um atendimento e percepcao é corente @ercebe o atendimento prestado.

Fazendo uma relacdo entre a mensuracdo e os tgpeaseddimentos relacionados
pode-se concluir que no MV Desencantado a Percapg@tiente € menor ou pior do que a
sua Expectativa (P < E). No atendimento Apaticea&pcao é igual a Expectativa (P = E).
J& na situacao ideal, do MV Encantado, a Percepgadaior, ou melhor, que a Expectativa (P
> E), sendo esse 0 objetivo a ser alcancado.

Segundo Almeida (2001), deve-se ter atencdo aodfaigue a satisfacdo do cliente é
relativa, pois quem julga o nivel de satisfacdo coatendimento € o préprio cliente e a sua
satisfacdo € como gosto, ndo se discute, aca@-sstado de espirito do cliente no MV
também faz diferenca e se ele esta em um bom esi@adespirito é mais dificil de se
incomodar. Por outro lado, se ele néo estiver enbam dia, qualquer falha, por menor que
seja, sera motivo de grande insatisfacdo. Alémodiske sugere o cuidado de que quanto
maior for a expectativa do cliente maior o riscos@# frustrado, ndo sendo interessante
levantar as expectativas do usuério além das pemsibilidades da instituicdo. Como a

percepcdo do cliente € dindmica, ela muda o temgo ¢ a cada MV o cliente fica mais
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exigente. Portanto, deve-se ter a preocupacao @® quocesso de encantamento do cliente
deve ser melhorado continuamente.

Outra definicao interessante do autor € a do Milardeting — o marketing do contato.
Ele acontece no MV naquele momento impar, no quaes a oportunidade de mostrar ao
cliente que a organizacao é a melhor (as vezesca)opcdo para ele. O Mikromarketing
acontece todas as vezes que é prestado um excaientitmento ao cliente e quem o pratica
se destaca, € notado, particularmente pelo cliente.

Cada MV funciona como o elo de uma corrente e gaah a resisténcia de uma
corrente? Com certeza no seu elo mais fraco. A Q¥ pgesta atendimento ao publico tem
que cuidar de todos os seus setores (elos), dartivente o setor de atendimento. Por sua
posicdo estratégica deve ser um ponto forte; foompdr profissionais competentes,
conscientes e motivados.

Na opinido deste autor, o processo de Reestrutu@dgdSIPM, como sera visto no
proximo capitulo, foi balizado, entre outros aspgctna melhoria do seu servico de
atendimento ao publico. Cabe ressaltar que a obr8éigio Almeida (2001) foi utilizada
como ferramenta didria para todos os seus sergidires e militares. Cada um deles recebeu
um exemplar do livro, tendo a obrigacéo de ler mpmir as sugestdes e recomendagbes do
autor. (REESTRUTURACAO, 2009e)

Para exemplificar atitudes do encantamento do teliea autor relaciona alguns
“mandamentos” a serem seguidos. Em primeiro lugarantar o cliente é ndo desencanta-lo,
é falha zero. Surpreender o cliente com um “fait@d@statendimento e prestar um
atendimento fora de série, superior as expectativadiente. Surpreender € a palavra chave,
pois significa causar surpresa. O atendimento deee surpreendente, magnifico,

maravilhoso, admiravel e o cliente deve se sentpreendido, perplexo, admirado.
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No entanto, de que adianta fazer tantastico atendimentse a OM ainda comete
erros primarios, sendo que nesse caso o bom atengimmdo surte o efeito desejado.
Primeiro € necessario satisfazer o cliente nas seesssidades basicas. Somente cumprindo
essa parte deve-se buscar o encantamento do @isetpir o curso natural das coisas. Antes
de encantar deve-se eliminar os erros e cumpriometido.

Uma promessa que nao possa ser cumprida vai ssfomaar em uma bomba de
efeito retardado e que, possivelmente, vai estowraiolo de um outro atendente que nao fez
a promessa, trazendo o descrédito e a perda déampamfna organizacdo e o desgaste
emocional do usuario e do atendente.

Existem algumas perguntas basicas a serem feitas da se fazer uma promessa:
“Estou certo do que estou prometendo?”; “Posso ptemisso?”; “A minha OM pode
cumprir o prometido?”; “Tenho autoridade para prtenasso?”; e “Os setores que vao
receber a solicitacdo tém capacidade para cumprioraetido?”.

Os principios de uma boa promessa, segundo Alnf2ofH), séo:

1 — Principio da Possibilidade. S6 prometer o qpaeser cumprido.

2 — Principio da Certificacdo. Certificar-se de gugromessa pode ser realmente cumprida.

3 — Principio da Seguranca. Dar sempre um prazormaie possa ser cumprido realmente
evitando desgastes e surpresas desagradaveis.

4 — Principio do Encantamento. Fazer além do pridmebm seguranca, exceder. Planejar e
fazer pequenas acgdes “extras”. Ir além do prometido

5 — Principio da Precisdo. Usar a expressao “d@iésX, ndo usar “aproximadamente”, “mais
ou menos”, “eu acho” e “talvez”. Essas palavrasalestram duvida e incerteza.

6 — Principio da Correta Comunicacao. Ficar coovitd que o cliente esta ciente de tudo e

que tenha entendido o que foi prometido.
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Para Almeida (2001), existem sete pecados do atemid ao cliente que devem ser
evitados:

1 — Apatia. Quando os funcionarios ndo demonstnagnsg importam com o cliente.
2 — Ma vontade. Os funcionarios tentam se livracltgente sem resolver o problema.
3 — Frieza. O cliente é tratado de forma distaattedesagradavel.

4 — Desdém. O cliente € olhado de cima para bairtocse fosse crianca.

5 — Robotismo. O atendente age como um robd rejmetiempre a mesma coisa.

6 — Demasiado apego as normas. O atendente é sixfhgxével.

7 — Jogo de responsabilidade. O cliente é jogadordrigar para o outro.

Entdo, como chegar a um fantastico atendimento?

Vamos seguir agora as atitudes e comportamentogtemaimento sugeridos pelo
autor. Ele classifica as atitudes no atendimentdianote em Ativas, Reativas e Proativas. As
atitudes Ativas ocorrem quando o cliente esta sextdndido. As Reativas sao utilizadas
apenas quando acionado pelo cliente sendo umastaspouma acdo. E as Proativas sao
colocadas em pratica quando houver uma oportunieldoieconveniente aplica-las.

O atendente tem a obrigacdo de ser gentil e eduoamioo cliente, mesmo que a
reciproca ndo seja verdadeira. Essa é uma atittide, Andependente do comportamento do
cliente, sendo obrigatdria sempre. Outras atitddiesms sdo fundamentais para um fantéstico
atendimento: apresentacdo impecavel, postura, lhwnot empatia, saber escutar, ser gentil,
ter disposicédo, rapidez, ter tranquilidade, simzele, comunicacdo correta, precisdo e
compromisso.

A apresentagdo pessoal, como ja comentado nestdoegiossui uma importancia
fundamental, pois é o cartdo de visitas do ateederda propria organizacdo, que ali esta

representada. O sucesso de um profissional emugradgea comeca por esse requisito, ainda
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mais naqueles que tém contato diario e pessoalosoaiientes. Jamais se deve descuidar da
aparéncia e o atendente deve ser caprichoso nossgl, porém, sem cometer exageros.

Outra atitude recomendada diz respeito a posturaorpo fala e diz muita coisa.
Manter a cabeca erguida, a coluna ereta, ter gegtnges e fisionomia alegre. Se em algum
momento o atendente se sentir cansado deve darcamiahada, tomar um café, lavar o
rosto, respirar fundo.

O sorriso, 0 bom humor e o alto astral sdo os methantidotos quando se esta com
problemas, pois ninguém gosta de se relacionaralgoém que esteja de mau humor ou de
baixo astral. Alias, é inadmissivel que um aterglessteja de mau humor. Um bom
profissional com problemas tem que saber separacoésas, sem prejudicar o seu
desempenho.

A empatia € saber se colocar no lugar do outropeofissional do atendimento tem
que ter sensibilidade, capacidade de compreendésrde. Por ndo ser uma habilidade facil,
guando se consegue, ai estd um grande passo péaatésiico atendimento.

A diferenca entre ouvir e escutar € muito bem d#dimo seguinte circulo vicioso:
ouve-se, mas ndo se escuta o cliente; isso lewssiafdrmacdo e a ma interpretacdo; sao
cometidos equivocos; e chega-se a insatisfacabesec Portanto, para escutar bem o cliente
deve-se estar 100% atento, ndo interrompé-lo, deifadlar, prestar atencdo nos detalhes e
sinalizar periodicamente com um “entendi”, demarsip atenc¢ao.

A gentileza funciona como um “lubrificante” do atémento e ser gentil com o cliente
demonstra a importancia que lhe € dada, aumentangercep¢do quanto ao fantastico
atendimento. Ser gentil é ser amavel, agradavetaeth, atencioso, cavalheiro e generoso.

A disposicao para o atendimento tem o seu conttapma indoléncia. O funcionario

indolente que trabalha no atendimento deve setaaf@smediatamente, pois sua presenca
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trard prejuizos de toda natureza. Tem que sergpirese ir ao encontro do cliente, resolvendo
o problema como se fosse seu.

A rapidez é uma exigéncia do mundo moderno. Quaseladem um setor de
atendimento ao publico que sempre recebe muitaagsliariamente, e ai se pode citar o
SIPM como um exemplo, na visdo deste autor € mmipmrtante que os funcionarios sejam
ageis no atendimento, pois ndo sera aceitavel lguéra ndo seja atendido no mesmo dia.
Nesse caso deve-se aumentar a atencéo para sesasade processo.

Em complemento a virtude anterior (rapidez) vemaaduilidade. Ser rapido e ser
tranquilo é o grande desafio do profissional doditeento e como o cliente tem o direito de
estar nervoso, ansioso, angustiado, estressadessca bla tranquilidade € fundamental. Por
isso, 0 autor recomenda boas dicas como: mantegradisicamente, ndo abrir mao do lazer,
fazer ioga ou meditacdo se necessario, cuidaritedmanceira e ter fé na vida, em “Deus”
e na amizade, contribuindo para um excelente sedagtendimento ao publico.

Sinceridade é sempre dizer a verdade, ser tramgpageser ético. Essas atitudes séo
exigéncias imperativas de mercado, pois a creddulk da organizacdo esta em jogo, caso
essa virtude ndo seja praticada pelos seus atesdent

A comunicacgdo correta permite a compreensao daesasstratados entre cliente e
atendente e se o cliente ndo compreende, ndo héanmagdo. As dicas apresentadas na
virtude escutar sdo basicas nesse caso. Além dEsie-se acrescentar concentragao,
identificacdo do perfil do cliente, ter humildaden&o ser arrogante, ter paciéncia, ser
didatico, simplificar o conteido da mensagem, egargocabulario adequado e ser natural.

A precisdo permitird que o cliente ndo se sintaarado. A clareza e a objetividade
nas informagdes, procedimentos, respostas e conosngermitirdo a correta compreensao

do cliente, inclusive quando nao for do seu agmadesultado do problema apresentado.
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Finalizando as outras atitudes Ativas para famtastico atendimentghega-se ao
compromisso. Ter compromisso com o cliente, hojeg@isito para o sucesso pessoal e da
instituicdo, sendo que um profissional comprometidm o cliente resolve o seu problema
como se fosse dele.

O fechamento de urfantastico atendimenttambém € um MV, tal qual a recepcao
feita ao cliente e como Ultima imagem é ela qua. fiE importante deixar uma excelente
impressao, que sera a imagem que ficara da igstduPara um fechamento com chave de
ouro, deve-se perguntar se o cliente esta satisgtpermaneceu alguma duavida; se gostaria
de alguma informacédo a mais; se ha alguma outsa @pie possa ser feita; se gostou dos
servicos prestados; se tem alguma sugestdo paralteria do servico de atendimento;
colocar a disposicdo outros meios de contato camganizacdo como a ouvidoria, telefone,
e-mail, etc.; entregar se possivel, um folder eqpivo dos servicos prestados; apresentar
outros postos de atendimento opcionais; agradezm@pre pela presenca ou opinido do
cliente; cumprimenta-lo sorrindo com energia e @ntusiasmo; e colocar a organizacdo a
disposicéo para outras necessidades posteriores.

A atitude Reativa corresponde a uma agédo ou atitiedeliente que a justifique e
depende de um estimulo ou iniciativa, mas ndo gatidria e depende da situagdo. Almeida
(2001) relaciona alguns tipos de atitudes Reatvsituacdes cotidianas.

Caso o cliente chegue nervoso, o que deve seP flifo interrompé-lo enquanto fala
para que ele libere a raiva, tentar manté-lo carem nenhuma hipétese entrar no seu estado
de nervosismo. Jamais fazer o comentario do tipsephor esta muito nervoso”. Usar
palavras adequadas do tipo “imagino o que o sesstarsentindo” ou “o senhor tem razao”.
Escutar, demonstrar empatia, fazer perguntas desterepetir que entende a situacao,

desculpar-se sem fazer censuras e solucionar tepralefetivamente.
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Diante de um cliente mal-educado ndo se deve skednaado também, ndo levar o
problema para o lado pessoal, reagir com maisstarteer suave e nao usar de ironia.

Quando o cliente demonstrar estar confuso, queestibocompreendendo 0 que esta
sendo explicado, deve-se concentrar para realreete@der o que ele quer ou 0 que néo esta
entendendo, repetindo a explicacdo de maneiralguentenda. Pedir ajuda a um colega mais
experiente ou ao supervisor, ter humildade, pa@émc boa didatica s&o requisitos
fundamentais para entender e ser entendido peluteli

Caso se chegue a indesejavel situacdo de discossBo usuario, com ou sem razao,
o atendente sempre perde. Portanto, deve-se faumsovel e o impossivel para se evitar uma
discussédo na hora do atendimento. Como antidoessa situacdo, segundo o autor, se 0
cliente estiver falando alto ou gritando, o ateneleteve falar baixo, pausadamente. Se ele
estiver irritado deve-se manter a calma. Se foaféator a solucdo € ignorar o desafio. Se
houver ameaca deve-se dizer que é possivel encanteasolucdo sem a necessidade de uma
acdo extrema. Se houver ofensa deve-se dizer qupreende, que gostaria que Ihe fosse
dada uma oportunidade de resolver o problema.

Segundo Almeida (2001), nos dias de hoje uma @afatita muito exigida nas
grandes organizacdes, no mesmo nivel que a conegetégrnica ou até superior, é a
Inteligéncia Emocional (IE). No caso dos profissiendo atendimento essa caracteristica tem
ainda um maior valor. Portanto, deve-se medir doficdeate de IE para verificar se o
funcionério tem condi¢Bes de prestar aquele ser@go nos delicados MV que o profissional
que esta atendendo o cliente é submetido a uma ptevfogo. Ser educado, amavel e
amistoso com quem € estupido, grosseiro, arrogargalmente um requisito para qguem tem
um alto grau de IE.

O autor sugere algumas dicas para exercer su@ifpasiente e compreensivo com o

usuario; saber separar as questfes pessoais ddsnpas da instituicdo; entender que o foco
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da raiva do cliente ndo é com o atendente; ndo faegilgamentos do cliente; entender que
cada cliente é diferente dos outros e que ele te&as sxpectativas e necessidades préprias;
entender que enquanto o problema do cliente éumaisntre tantos para o atendente, para ele
€ 0 Unico; entender que esse € o trabalho e quenpm € necessaria uma elasticidade de
paciéncia para suportar ofensas, desagravos eodesad ter a visdo de que as suas atitudes
representam a imagem da organizacdo. Almeida (2@fiidera como Regra de Ouro da IE
a seguinte citacdo de Lao-Tsé: “Reaja inteligentdepemesmo a um tratamento nao-
inteligente”. Um profissional que trabalha no aterehto ao publico e ndo entende esta
Regra de Ouro néo esta habilitado para exercercadl

Finalmente, o terceiro tipo de atitude € a Proaft¥a ndo é obrigatoria como a atitude
Ativa e ndo depende de reacdo como a Reativa. Nmten mesmo sendo facultativa ela é
uma excelente oportunidade para diferenciar o atedo ao publico, transformando-o em
um fantastico atendimento, fazendo algo mais, @¢ando o cliente. Ela ndo depende de
solicitagdo; independe das circunstancias externds; € obrigatoria e normalmente é
percebida como encantamento. Um profissional poatéo fica aguardando que alguém
peca ou mande, pois ele estd sempre se antecipando.

O comportamento Proativo é classificado em quatbqgas:
1 — Consideracao pelo cliente. Gerar respeito tam que o profissional se preocupe em
atender o cliente de forma mais que satisfatoneamtadora.
2 — Observar o cliente. A atencao aos detalhesyansmentos do cliente, sua fisionomia,
fala, etc. Enxergar esses detalhes e se antedparagd necessidades além de satisfazé-lo ir4
encanta-lo.
3 — Oferecer um algo a mais. A antecipacao dassagla@les do cliente acontece pelo

oferecimento que levara ao encantamento.
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4 — Perguntar ao cliente. A pergunta feita de foimeligente e discreta usando o bom senso
€ uma excelente estratégia para descobrir opoadegipara encantar o cliente.

Quanto ao atendimento tecnoldgico, o autor sirdet@mo sendo uma situacao ideal
em uma organizacao disponibilizar todos os canagsipeis para o usuario e que todos eles
estejam interligados em uma Unica base de dados.

No caso do SIPM, segundo a visdo deste autor, toslamnais disponiveis mantém
estreita relacdo com o seu banco de dados, passild a busca das informac@esline por
qualquer um dos atendentes. (REESTRUTURACAO, 2009e)

Porém, o uso excessivo da tecnologia pode tornarejadicial ao atendimento e o
contato humano, quer seja pessoalmente ou poonelefdo deve ser substituido totalmente.
Por mais que um sistema seja tecnologicamente targerele sempre estara limitado na
capacidade de interagir com 0 usuario, impossbilib um comportamento proativo que
diferencie o fantastico atendimento. Além dissoyedge ter em mente que o0 contato
telefénico s6 funciona positivamente se houver uomnbinacdo de entusiasmo e
compromisso da parte do atendente.

Na opinido deste autor, quando da ampliacdo daatetelefonica do SIPM foi
estabelecida como premissa basica que todas gddigaeriam efetuadas em viva voz por
funcionario civil ou militar, sendo permitido apsna primeiro contato eletrénico caso todas
as linhas estivessem ocupadas. Como o numero a@asréonduplicado essa espera se tornou
minima. (REESTRUTURACAO, 2009¢)

O uso da internet € uma forma eficaz, barata, cameodonveniente, que esta em
franca expansdo, em paralelo ao telefone, como as whais importantes canais de
atendimento tecnoldgico ao cliente. O autor relziaspectos importantes para o uso dessa
ferramenta: velocidade de resposta; brevidade reasagens; simplicidade e objetividade;

certificacdo de que os arquivos ndo contenham ;vévitar arquivos pesados; ser elegante;
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manter sigilo e discricdo; aprender as praticastidgieta caracteristicas da internet; nao fazer
publicidade; checar o destinatario antes do ermpgcsonalizar a mensagem; apresentar outras
opcOes de contato e, antes de enviar o e-maity teridado de responder como o cliente se
sentirad ao receber aguela mensagem.

A combinacdo de tecnologias adequadas, com a ipagéo de pessoas capazes,
conscientes e motivadas, com o uso de bons proeathsne um sistema de dados eficaz
produz o que Almeida (2001) considera combBamtastico Atendimento ao Clienté essa
trilogia que as instituicbes devem buscar paraatmsucesso.

Por fim, o autor estabelece trés questdes vitaslegam a um entendimento de que
servir ao cliente, além de ser uma estratégiaate,lde sucesso pessoal e de ser uma filosofia
de vida, tem o poder de fazer um mundo melhor:

1 — Estar profundamente consciente do significadoseganhos, pessoal, empresarial e social
de cativar os clientes.

2 — Para cativar verdadeiramente o cliente é praeisum espirito de servidor. Importar-se
verdadeiramente com ele.

3 — E o fundamental, agir rapidamente. No maisesfarcomemorar, pois 0 sucesso esta

garantido.



3 REESTRUTURACAO DA GESTAO DE PESSOAL INATIVO E PENSIONISTA

A escolha desse Estudo de Caso foi importante poé&um exemplo pratico de
transformacao que aconteceu simultaneamente canisdd do Comandante da Marinha, na
ORCOM-2009, no que tange a exceléncia e a humduzag atendimento ao publico. Seu
principal resultado foi a elaboracédo da Carta dei§es ao Cidadao do SIPM, finalizada em
2009, sendo a primeira Carta de Servicos na MBeCabsaltar que esse documento tornou-
se obrigatério para as Organizacbes do Governopestam atendimento a populacéao, de
acordo com o Decreto n°. 6.932 de 11 de agost@@e 2ZBRASIL, 2009f)

A Gestdo de Pessoal Inativo e Pensionista da Marggmpre foi motivo de
preocupacao para a Alta Administracdo Ngwedmo j& comentado neste trabalho. Até 1996
a OM responsavel por essa Gestdo era a Pagadohaties e Pensionistas da Marinha
(PIPM). A partir daquele ano, com a extin¢cado dawvRI®i criado o SIPM que é uma OM do
Setor do Pessoal, responsavel pela administrac8oadsuntos relacionados ao pessoal
inativo, pensionistas, ex-combatentes e anistigadisicos vinculados a MB. Sua Missédo é
“‘Realizar a concessédo de direitos, acerto de corgascucdo de pagamento, prestar
atendimento ao publico-alvo e efetuar o recadasinémnanual, com o propdsito de contribuir
para a Administragéo do Pessoal da MB”. (BRASILQ&()

Apbs estudos iniciados em 2004 no préprio SIPM stgsmres andlises de diversos
setores da MB, em 2007, a DGPM apresentou uma &wopde Reestruturacéo
Administrativa do SIPM. Apesar de todos os esforemspreendidos no passado por
administragOes anteriores, foi observado que hmwviacessidade de melhorar o atendimento

oferecido pelo SIPM. (BRASIL, 2007)

® A Alta Administracdo Naval é formada pelos Almiesrde-Esquadra da MB (Gltimo posto da carreira),
também chamado de Almirantado, e que toma em canamprincipais decisdes de interesse da Insiiuic
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Uma vez aprovada a implementacédo da Reestruturigdestabelecido um conjunto
de acbes fundamentadas precipuamente em novosgoscee gestdo, a serem implantadas
em carater experimental por um periodo de doze snesger inicio em 01/JUL/2008, de
forma a reforcar o conceito de fiscalizacdo intemte, evitar fraudes e reduzir a carga
burocratica do SIPM visando um melhor atendimentBaimilia Naval”. O que se buscava
naquele momento era a exceléncia na humanizaca@atetwdimento, possibilitando o
cumprimento do lema instituido para o SIPM, qu@:s&ervir com qualidade a quem nos
serviu com dedicacéo”. (BRASIL, 2008b)

A Reestruturacdo da Gestdo de Pessoal Inativo sidheta resultou na melhoria
significativa no atendimento ao publico, por meio thapeamento e modelagem dos
processos e a utilizacdo de novas praticas deogesitn foco no binbmio “capacitacdo do
pessoal” e “melhoria de processos”, proporcionand@a nova relacdo de confianca do
publico-alvo com o SIPM.

Dentre as agOes implementadas destacaram-se: onoapmento das rotinas
administrativas, focadas nos processos, evitandsg@rgalos que geravam grandes tempos
de espera; a melhoria no controle, com énfase tar farazo; a diminuicdo da carga
burocratica, com a redu¢do do numero de documexigglos para a concessao de direitos;
e, principalmente, a interacdo com o publico-apar, meio da intensificacdo da utilizagédo de
varios canais de comunicacéo, tais como a inteandistribuicdo de publicacdes elucidativas,
a ampliacdo do Servigo de Ouvidoria e a duplicalzigentral telefénica do SIPM, além do
incremento na selecdo e no preparo do pessoalrgeta @tendimento ao publico. (BRASIL,

2009, d)



42

3.1Situacao Anterior

Até o ano de 2008, a Gestdo de Pessoal Inativo nsidhesta da Marinha se
caracterizava por ter uma estrutura altamente ales@tda no SIPM e, dentro deste, com toda
a carga administrativa concentrada na sua Direa@ity na parte de habilita¢ae concessao
de direitos, como na parte de acerto de contag@pento propriamente dito, além de todas
as demandas judiciais decorrentes. Essa centi@izapvocava um atraso no cumprimento
das tarefas do SIPM, pois os tramites internosiaxigvarias verificacdes entre Setores
daquela OM. Uma vez cumpridos esses passos, toslafoaimentos decorrentes eram
encaminhados para a assinatura de uma Unica pesstaso, 0 Diretor do SIPM.

Foi observado que os servicos de atendimento adicpubo Rio de Janeiro
(aproximadamente 57% do total) também eram reazae forma centralizada na Sede do
SIPMP, 0 que provocava um actimulo excessivo de pessods sitendidas no mesmo local.
O aumento do numero de atendimentos ja vinha seodstatado nos ultimos anos,
considerando somente o SIPM em atendimentos pliagerecpor telefone, como mostra a

tabela a seqguir. (BRASIL, 2007)

" A habilitagdo é o elemento fundamental do processmnpreendendo a tarefa de conceder o titulo
correspondente ao beneficio que o inativo, a peisé@ou 0 ex-combatente faz jus. A habilitacA@awentos

é decorrente da transferéncia do militar paraervasemunerada ou reforma. As habilitagées defpemslitar,

civil ou de ex-combatente séo oriundas do falectmdn instituidor. O instituidor é o servidor querg o direito

de pensdo. Manual de Inativos e Pensionistas (2008)

8 A Sede do SIPM fica situada na Praca Bar&o derlamgn® - Edificio Almirante Tamandaré, 2° and2entro

— Rio de Janeiro — RJ.
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TABELA 1
Atendimentos Realizados no SIPM

_ _ - Média de

ANO Atendimentos | Média Mensal | Média Diaria | R
dias por Més
2002 91.200 7.600 400 19
2003 112.32( 9.360 520 18
2004 129.30( 10.775 598 18
2005 153.444 12.787 639 20
2006 158.40( 13.200 660 20

Fonte: BRASIL, 2007, Anexo A (7).

Havia uma grande demanda reprimida de requisigdasionadas a assuntos diversos,
decorrente da falta de pessoal para atendé-lasa,Hambém, o desafio da realizacdo do
recadastramento anual de prova de vida de todblicptalvo, com o propésito de verificar a
pertinéncia do pagamento dos beneficios, e a magédedo cadastro de todo o universo de
militares e servidores civis inativos, pensionistag-combatentes e anistiados politicos
vinculados a MB.

Outra constatacéo verificada foi a abrangénciaasgssintos tratados por ocasiao do
atendimento e a demanda crescente dos usuariadasla carga burocratica exigida pelas
etapas formais dos principios da fiscalizacéo doreent@ dos processos de habilitacéo e
concessao de beneficios, contribuindo para o m@ateedto dos diversos processos,
provocando uma morosidade no seu atendimento esmaitlamacoes.

Cabe destacar, o montante da folha de pagamenta sedponsabilidade do SIPM,
gue representa aproximadamente 63% do total da fdéh pagamento da MB, volume
financeiro que remete a magnitude da importancigetenciamento eficiente e eficaz desses

recursos. (BRASIL, 2007)

° Fiscalizagéio intercorrente é o controle entrerosgaimentos adotados internamente no SIPM. O aendra
atividade responsavel por verificar a correcadisuaa desses procedimentos, frente a legislaga@oguegula.
FERREIRA, 2009.
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Finalmente, a tramitacdo dos processos de haBiitagpensdo das viuvas de militares
e servidores civis falecidos, que deveria levarnm@ximo um més para a sua conclusao,
estava levando de trés a quatro meses, sem o mumcEnte pagamento dos beneficios,
proporcionando insatisfacdes generalizadas em gesg® viviam a dificil realidade da perda

de um ente querido. (BRASIL, 2008a)

3.2 Publico-Alvo

O universo de pessoas que constituem o publico@dv8IPM € superior a 118 mil
militares e servidores civis inativos, pensionise&scombatentes, e, mais recentemente, 0s
anistiados politicos vinculados a MB, residentestpdo o territorio nacional e no exterior. O
relacionamento entre o publico-alvo e o SIPM naoreseime apenas a um vinculo de
pagamento continuado, como proventos para 0S 0®fiv pensdes para 0S pensionistas.
Consiste também na necessidade de prestacdo dmsete utilidade publica, principalmente
aos idosos, que sdo a maioria, para continuidaddeaheficios assistenciais, como a
manutencdo de atendimento meédico hospitalar e di@umvalidez, sendo o SIPM o seu
ponto inicial de contato na MB.

Cabe ressaltar, que grande parte das ac¢bOes emipg@engrincipalmente de
disseminacdo de informacgfes de direitos e devaleange ndo s esse publico-alvo, mas
também todos os atuais militares e servidores daviagtiva e seus dependentes que, no futuro,
fardo parte do universo de beneficiarios, ou poosaptadoria ou por falecimento.

(REESTRUTURACAO, 2009e)
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Segundo dados extraidos do Anuario Estatistico alankid®, nos Gltimos anos a taxa
de crescimento deste universo vem aumentando eraol&/mo, o que evidencia também o

incremento das demandas futuras ao SIPM, reforcamdeessidade da sua reestruturacao.

3.3 Ac¢des e Etapas da Implantacdo da Reestruturacao

A eficacia do processo de Reestruturacdo depera@articipacdo e engajamento de
varios setores da MB que, em conjunto, elaboraradidas de efeito imediato para sua
viabilizacdo. Coube ao Setor de Pessoal da MB uraernatuacdo, tendo em vista a
necessidade de redistribuicdo de algumas taretas sumas OM subordinadas, mantendo o
espirito de trabalho em equipe, e com a alocacdmedsoal em quantidade e qualidade, de
maneira a garantir a necessaria forca de trabalho.

Cabe ressaltar, também, a participacédo das OMdinbdas & SG#, que elevou o
capital de giro no atendimento das necessidadasdairas para o pagamento tempestivo dos
beneficios, fruto da conscientizagdo da importangia o SIPM representa para a MB,
permitindo desenvolver, de forma abrangente e sidstel, o trabalho de melhoria e
modernizacao dos diversos processos. (BRASIL, 2008a

A Direcdo do SIPM optou por utilizar como ferramenps diversos principios da
eficiéncia, eficacia e efetividade da Administrag@iablica, utilizando-se os conceitos do

Programa Neturld. Esse programa foi concebido para aplicar na MBsistematica

1 O Anuério Estatistico da Marinha (ANEMAR) é um doento publicado anualmente pela Diretoria de
Administracdo da Marinha, onde sdo compilados dog&idados e informacgdes, oriundas das diversas ©®M d
MB, que possuem um interesse estatistico paraitulggo.

1 A Secretaria Geral da Marinha (SGM) é a OM perate & Alta Administracdo Naval, responsavel pelas
areas de abastecimento, administragcdo, orcamamaagés, auditoria e controle interno na MB.

20 Programa Netuno foi elaborado com base no PragBESPUBLICA, estabelecido no ambito do Governo
Federal pelo Decreto n°. 5.378, de 23 de feved®r@005. Ele é um processo de auto-avaliacdo daogdda
amplitude dos critérios de exceléncia, € abordadeeeacdo com os cidadéos e a sociedade de foexarainar
como a Organizacéo identifica os usuarios dos sews0s e produtos e conhece suas necessidades.
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preconizada pelo Governo Federal, por meio do Brogr GESPUBLICA.
(REESTRUTURACAO, 2009¢)

A DGPM avaliou suas capacidades internas de resuhgonanos, materiais e
financeiros. Foi realizada uma revisdo dos procedtos internos e das competéncias entre
suas OM subordinadas para as tarefas de habilitec@ooventos e pensdes, pagamento dos
beneficios e atendimento ao publico, de forma Becaapessoal suficiente para a realizacao
de cada uma dessas atribuicdes. (BRASIL, 2008a)

A Diretoria do Pessoal Militar da Marinha (DPMM)gaem o SIPM esta diretamente
subordinado, assumiu temporariamente as seguarefag: habilitacdo de inativos militares;
habilitacdo de pensionistas de militares; e halg@id de ex-combatentes. A Diretoria do
Pessoal Civil da Marinha (DPCvM) assumiu as taré@adabilitacdo de inativos civis e a
habilitacdo de pensionistas de servidores civis. IBM foram mantidas as tarefas de
implantacéo inicial e alteracdo de pagamento dositof de inativos civis e militares,
pensionistas e ex-combatentes; atendimento e r&cacheento dos inativos e pensionistas
sediados no Rio de Janeiro; Recuperacédo de Afivesissessoria juridica quanto & geréncia
de inativos e pensionistas. As OMRJicaram com as tarefas de efetuar as alteracdes de
pagamento dos inativos e pensionistas residentessiaam areas de atuacdo, além do

atendimento e recadastramento dessas mesmas peSssasdescentralizacdo permitiu a

¥ 0 Programa GESPUBLICA é um programa do MinistdndPlanejamento e Orgamento, voltado para orientar
os 6rgaos publicos, baseado na avaliacdo contindadpestdo. Ele consiste basicamente em Auto-Adéaia
Plano de Melhoria e AvaliacGes Periddicas.

4 Recuperacdo de Ativos é a atividade que tem corapdpito recuperar prejuizos ao erario publico pela
omissao de pessoas em informar o falecimento divénau pensionista. Quando algum inativo ou perista
vem a falecer, seus familiares devem comunicarto @ SIPM tempestivamente, de maneira que 0s
pagamentos sejam bloqueados e 0s novos habilitag@nsdo, caso haja, possam receber o que térwo.direi
(REESTRUTURAGCAO, 2009¢)

!> As Organizacgdes Militares de Apoio e Contato (OMA&o os Comandos de Distritos Navais, Capitardas d
Portos e Escolas de Aprendizes de Marinheiro, ibiisttos pelo territério nacional, que exercem \sria
atividades de apoio a “Familia Naval”, residentas suas cidades sede. Aproveitando esse conceixisiénte

na MB, elas foram escolhidas para executarem tanastarefas inerentes ao SIPM e atendem a 43%udo se
publico-alvo. Cabe ressaltar que os atendente©NBSC ndo pertencem ao SIPM. Apenas recebem origdatag
técnica desse Servico. (REESTRUTURACAO, 2009¢)
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reorganizacao do SIPM e possibilitou que fossemtifisados os processos que deveriam ser
aperfeicoados. (BRASIL, 2008b)

Na primeira fase, as ac¢des foram voltadas paramzar o0 acumulo dos processos de
habilitacdo e pagamento de beneficios com o mapdane modelagem de processos
internos. A reengenharia na tramitacdo de docursasritte os Departamentos do SIPM com
a DPMM e a DPCvM, com a reducao de documentacapdaxpara concessao de beneficios
facilitaram o atendimento ao publico, sendo gadasti no entanto, todas as etapas formais
dos processos e as responsabilidades dos agensidws. Cabe destacar, também, que
foram realizados varios mutirdes, com a ampliacdgodnada de trabalho no SIPM e na

DPMM, a fim de finalizar o maior nimero de procesaoumulados em tramitacao.

Quanto a efetivacdo do pagamento dos beneficioagt®ssario aumentar a dotacao
orcamentaria para pagamentos imediatos aos bemafgiem especial as vilvas, por meio de
ordens bancarias expeditas. Além disso, foi ampliachumero de dias disponiveis para a
inclusdo de uma quantidade maior de pensionistaSistemma de Pagamento da MB. Essas
medidas somente foram possiveis com a interacé® er8etor de Pessoal e o Setor da SGM

ja comentado anteriormente.

Tais acdes surtiram efeitos imediatos. No entdotam necessérias outras agdes de
médio e longo prazo para que, futuramente, o aairdel processos de habilitacdes e os
indesejaveis atrasos decorrentes ndo se repitamyiruntde das restricbes de recursos
humanos e financeiros. Foram adotadas estratégiasusca da elevacdo da qualidade do

pessoal no trato com as pessoas nos balcdes dénadeato, da descentralizagéo do servigo de
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atendimento ao publico com a utilizacdo dos P&\ da interacdo com o publico-alvo, por

meio de varios canais de comunicacao. (BRASIL, 2P09

Baseado no conceito de um fantastico atendimeptesantado no capitulo anterior
Almeida (2001), todas as ferramentas apresentassa@m a ser aplicadas nos treinamentos
proporcionados aos atendentes do SIPM, contribuisoliremaneira, para o sucesso de todo

o0 processo. (REESTRUTURACAO, 2009e)

Esse treinamento da ao profissional do atendimarportunidade de se reciclar e
aprofundar conceitos, principios e atitudes, diedota pratica e revendo constantemente os
processos por meio da interacdo com os demais @@epamtos do SIPM. Com a
comunicacao e a troca de experiéncias entre os menala Organizacdo os principios do
atendimento de exceléncia vao sendo internalizadogxriando corpo na estrutura

organizacional.

Os PAA do SIPM foram distribuidos em locais estg@tgs para o acesso ao publico-
alvo, como hospitais, ambulatorios e clubes deiafice pracas da MB. Eles passaram por
uma reorganizacao ndo sé em termos de melhoriasspegos fisicos e dotacdo de recursos
humanos e materiais, mas principalmente na comrs@a do conceito de atendimento
descentralizado, propiciando maior conforto e fi@ritio o acesso do publico aos diversos
servicos oferecidos mais proximos de suas residéndu seja, antes criados com o propdsito
de efetuar somente o recadastramento anual de geovala dos inativos e pensionistas, 0s
PAA passaram a funcionar efetivamente como uma filo SIPM, fazendo um atendimento

avancado da Sede.

1 Os Postos de Atendimento Avancado (PAA) pertenea@mSIPM, inclusive seus atendentes, e estdo
localizados em pontos chaves da Cidade do Rio deirda de maneira a descentralizar o atendimento ao
publico. Eles sdo em um total de dez unidadesamnfinos seguintes lugares: Hospital Naval MarciliasD
Policlinica Naval Nossa Senhora da Gléria, AmbuletdNavais de Niter6i, Penha e Campo Grande, Gasa
Marinheiro, Clube Naval no Centro, Piraqué, Charéga ABENA. (REESTRUTURACAO, 2009¢)
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Tal medida de descentralizacdo, acompanhada ddemaucedida divulgacao junto
ao publico-alvo, possibilitaram alcancar resultagapressivos no sentido de atender as
crescentes demandas, proporcionar maior confodouaoarios, ndo sé pela facilidade dos
deslocamentos e acesso aos servi¢cos, como tamipEmgipalmente, pela reducdo do tempo
de espera na Sede do SIPM, que ja demonstrava dmaaturacao operacional nos setores de

atendimento ao publico. (REESTRUTURACAO, 2009¢)

Visando a alcancar uma comunicacao mais agil cas gsuarios que residem fora da
cidade do Rio de Janeiro, foi reforcada a part@@pade outras OM espalhadas por todo o
territdrio nacional, que possibilitam o contatcetlircom o nosso publico-alvo. As OMAC, ja
citadas, realizam todos os servicos do SIPM, exkalilitacdo a pensdo. Existem ainda as
OREC", que fazem apenas o recadastramento anual de gizoxida e atualizacdo de dados.
Apesar da distancia, as OMAC e OREC, que contribusmbremaneira, com a
descentralizacdo do atendimento ao publico, recaly@ntacédo e treinamento constante do
SIPM, por meio de Visitas Técnicas e contatos deliebs ou e-mail, para que as informacdes
tenham confiabilidade e os processos obedecam amanpadrédo do Rio de Janeiro. Além
disso, existe uma preocupacdo constante em tormaai® agil possivel a tramitacdo de
documentos entre as OMAC e OREC e o SIPM. (BRAZ3009¢)

Para melhorar a qualidade no atendimento ao pybiwdrato corpo a corpo entre o
atendente e o cliente, o SIPM contou com a pasiép direta do SEBRAE que foi

contratado para ministrar cursos relacionados tesiare humanizacdo do atendimento. Esses

" As Organizacbes Recadastradoras (OREC) sdo agddile e Agéncias das Capitanias dos Portos, OM
espalhadas por todo territério nacional que, alémsdas atribuicdes normais, estdo capacitadaseaefaz
somente o recadastramento anual de prova de \atlmkzacédo de dados do publico-alvo do SIPM res@eas
cidades onde estéo sediadas, evitando o deslocag@nimesmos para outras cidades. (REESTRUTURACAO,
2009e)

'8 O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e PequeBeganizacbes (SEBRAE) é uma entidade privada gesn fi
lucrativos, com a missédo de promover a competiide o desenvolvimento sustentavel dos empreentiime
de micro e pequeno porte. A instituicdo atua também foco no fortalecimento de empreendedorisma e n
aceleracéo do processo de formalizacdo da econmnieneio de parcerias com os setores publico egoiv
programas de capacitagdo, acesso ao crédito evacam estimulo ao associativismo, feiras e rodaldas
negocios.
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cursos trouxeram uma nova Visdo para 0s servidowes e militares que trabalham no
atendimento, pois, como a MB ainda ndo forma péseeasa area, a mudanca de
comportamento no trato com o publico-alvo contubde forma marcante, ndo s6 no curto
prazo como a medio prazo, com a transferéncianatdesses ensinamentos. Nas Visitas
Técnicas as OMAC o SIPM recomendou a contratacAGEBRAE para ministrar esses

Cursos, pois sua atuacédo é em todo o territorimnak

Além da participacdo do SEBRAE, foram adquiridok &@PM 300 exemplares do
livro “Ah! Eu n&do acredito” do autor Sérgio Almeidd001), citado no Capitulo 2 deste
trabalho, tendo se tornado leitura obrigatoria tpdios os atendentes do SIPM e seus PAA.
Foram também enviados alguns exemplares para tada®MAC e OREC com a
recomendacado de que sua leitura e aplicacao ir@trilcuir com a melhoria dos servigos

prestados.

Para manter o foco no proposito de prestar um etemdo com eficacia e qualidade,
ou seja, credibilidade, conforto e rapidez, foistitbido o sistema de agendamento eletrdnico
de comparecimento ao SIPM por um tele-atendimente, gqle forma personalizada,
possibilita ao publico-alvo ndo sé agendar seuddiatendimento como obter informagdes
diretamente com um atendente. Essa iniciativa husaingir também dois principios
essenciais para a manutencao da qualidade: focleente e humanizacdo do atendimento.

A ampliagcdo dos servigos oferecidos pela nova aktetiefonica facilitou o acesso dos
usuarios aos servicos prestados pelo SIPM e oiatentb personalizado fortaleceu o canal
de comunicagdo com o publico, favorecendo a disséb da informacdo e do
conhecimento. (REESTRUTURACAO, 2009e)

Cabe ressaltar, que as estimativas apontavam epara de 1.500 chamadas perdidas
por més pela antiga central telefonica do SIPM,idtevao congestionamento das linhas.

(BRASIL, 2007)
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As instalacOes fisicas dos setores de atendiment®ede do SIPM, dos PAA e das
OMAC, de uma maneira geral, foram reformadas pacealrer melhor os usuarios. Foram
construidas rampas de acesso para cadeirantesnithiipadas vagas para estacionamento de
veiculos com prioridade para pessoas com algumeiétefia fisica; ampliacdo dos guichés
de atendimento para proporcionar maior privacidaeeficacdo da limpeza e da eficiéncia
dos equipamentos de ar condicionado; colocacamuadrgs de avisos contendo informacdes
relevantes; entre outros itens que melhorassemforto e a seguranca das pessoas.

A disseminacdo de informacdes e esclarecimentgzibbco-alvo, quanto aos seus
direitos e deveres, de forma precisa e rapida, éamfbi realizada por meio da elaboracéo de
publicacbes e outras ferramentas de comunicacamo tesido ponto de fundamental
importancia para atingir os objetivos da Reestag@in. A falta de conhecimento das pessoas
sobre os assuntos de seu interesse contribuiaopacimulo de processos e atrasos nas
concessdes. (REESTRUTURACAO, 2009¢)

Por determinacdo da DGPM, foi elaborado o GIRAPEpara sanar a caréncia de
informacgBes Uteis disponiveis relativas as prow@n necessérias que os beneficiarios
devem adotar logo apés o falecimento do instituiddrGIRAPEM foi distribuido pelo
correio a todos os militares inativos e tambémda t pessoal militar da ativa, além de estar
disponivel nos sitios do SIPM na internet (httpAwsipm.mar.mil.br) e na intranet
(http//www.sipm.mb).

Juntamente com o GIRAPEM foi enviada uma PastanRatral onde devem ser
guardados todos os documentos necessérios a &gimlide pensdo, evitando-se perda de

tempo no momento do falecimento do instituidor.

19 O Guia Répido da Pensdo Militar (GIRAPEM) é umutoento elaborado pelo SIPM, que contém um roteiro
simplificado das primeiras providéncias a seremaitas pelas vilvas (0os) dos militares da MB, de nmado
orienta-las (0s) a como proceder por ocasido do dloi instituidor e como dar inicio ao processddkilitacéo

a pensdo militar. (REESTRUTURACAOQ, 2009e)
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Outra ferramenta elaborada por determinacdo da D&M Manual de Inativos e
Pensionistdd, para levar informacdes e esclarecimentos mamhdetos sobre os assuntos
relativos ao SIPM. Nesse caso, tendo em vista agter mais técnico, sua distribuicao foi
priorizada aos profissionais que trabalham no SIRdM OMAC e OREC. Ele também se
encontra disponivel para consultas nos sitios da@exvico. (BRASIL, 2009d)

Além dessas publicacbes especificas, trimestrabméntlistribuido pelo correio a
todos os inativos, pensionistas, ex-combatentessenalitares da ativa o Noticiario de
Bordd®’, que tem como um de seus cadernos o Jornal deos& Pensionistas da Marinha
(JIPE). Esse Jornal traz diversas informacfes ét@iteressantes, que vao desde orientacdes
em caso de falecimento do instituidor da pensassgmlo por noticias que interessam a
terceira idade, divulgacédo das datas de pagamerdaa) entre muitas outras informacdes em
constante atualizacdo. O JIPE também se encordgpmrdvel para consultas nos sitios do
SIPM. (REESTRUTURACAO, 2009¢)

Na opinido deste autor, € fundamental que todohdiqgmialvo de uma organizacao
seja bem informado, tanto dos seus direitos e dsyguanto das mudancgas de processo em
curso e de toda e qualquer informacéo que possafii@gncia sobre sua vida. No Caso da
Reestruturacdo do SIPM foram elaborados documectosistentes, que permitiram o
acompanhamento pelo seu publico de todo o processtribuindo, sobremaneira, para os
resultados alcancados.

As atividades do Servico de Ouvidoria foram apedadas de forma a estabelecer

uma linha de comunicacgéo direta do publico-alvo @mlirecéo, proporcionando um canal

20 0 Manual de Inativos e Pensionistas é um documelatmorado pelo SIPM, que contém informacdes com
foco centrado nas providéncias inerentes a hafiilitada pensdo militar dos beneficiarios legitimes d
instituidor, também abrangendo tépicos consideradoeelatos de interesse para conhecimento devasa#
pensionistas. (REESTRUTURACAO, 2009e)

2L O Noticiario de Bordo é uma publicacdo trimestedjtada pelo Setor do Pessoal da MB, com uma
distribuicdo de 180 mil exemplares, chegando a todmessoal em suas residéncias, voltada para divulg
assuntos de interesse da “Familia Naval”. (REESTBRACAO, 2009e)
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aberto aos usuéarios, onde pudessem fazer suaagriglogios, ou apresentar sugestdes para
aprimorar os servicos disponibilizados ao publi&duvidoria também funciona, dentro do
fluxo de informacfes, como um mecanismo de contdelequalidade, na medida em que
recebe constante realimentacdo do publico-alvosilpitisando, desta forma, que eventuais
distorcbes que ocorram em diferentes partes doensist sejam corrigidas.
(REESTRUTURACAO, 2009¢)

Outra ferramenta importante no processo da Reesdg#o foi a ampliacdo do escopo
de funcionalidades do SIPER Esse Sistema foi criado em 2004 e vem sendo delsé&io
constantemente pelo Centro de Analise de Sisteragai®(CASNAV). Entre todas as suas
funcionalidades destacam-se: o0 gerenciamento desigdes de direitos; alteracdes de dados
cadastrais; recadastramento anual de prova decgiddotografia; ferramentas de auditoria e
controle; e automacdo da execucdo de pagamentesaeetdto de contas. A agilidade dos
processos, a confiabilidade das informacdes eealigacéo de todos os setores envolvidos,
seja do SIPM, da DPMM e da DPCvM, permite afirmae ¢qp SIPEM é um sistema
fundamental para a eficiéncia e a eficacia da Ged# Inativos e Pensionistas da MB.
(BRASIL, 2009c)

Os sitios do SIPM na internet e na intranet, tamblésenvolvidos pelo CASNAYV,
receberam atencao especial, trazendo mais infoesagfpossibilitando diversos tipos de
acessos aos Uusuarios, tais como: acompanhamentoegosrimentos de forman-ling
agendamento de comparecimento ao SIPM; alteracédendereco; acesso ao bilhete de
pagamento e declaragdo de rendimentos; leituradses tas publicacbes de responsabilidade
do SIPM; localizacdo das OMAC, OREC e PAA; listéefiinica das OM da MB; entre

outros. Como dado interessante, obtido junto arirésitio do SIPM na internet em seu

22 0 Sistema de Inativos e Pensionistas da MarinHaE(®) é um sistema informatizado desenvolvido pelo
CASNAV, que é utilizado para insergéo e controlelddos gerenciados pelo SIPM, permitindo a autaagio

de quase todos os processos, oferecendo maiateatglinos procedimentos, mesmo a distancia, conoasm
dos PAA e das OMAC que possuem acesso a ele. (REEBURACAO, 2009e)
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contador de visitantes, ele recebe atualmente nues 3.000 acessos diarios.
(REESTRUTURACAO, 2009¢e)

Durante o processo da Reestruturacdo foi autorizegla DGPM o aumento da
lotacdo de pessoal do SIPM em mais 75 pfacasm ingresso imediato. Além disso, foi
autorizada também a contratacdo de cinco oficia0 epracas, todos TTC¢ a fim de
conceder maior velocidade na analise dos processasalocacéo de pessoal nos PAA. Essa
forca de trabalho passou por um processo de sepegaoidentificar suas qualificacbes, em
especial daqueles que poderiam ser utilizadoserwmhento direto ao publico. Essa deciséo
foi a mais importante entre todas as que se refeéaeReestruturacdo, pois permitiu a
recuperacdo de uma massa critica de documentosraso & a ampliacdo da equipe de
atendimento ao publico, carro chefe do SIPM. (BRA%RI008a) e (REESTRUTURACAO,
2009¢)

Visando a identificar os pontos positivos e negeticom relacdo ao dia a dia das
atividades do SIPM, a Direcdao daquele Servico apliauma pesquisa de Clima
Organizacional entre os militares e servidoressaild OM. Foram avaliados os aspectos de
relacionamento interno, satisfacdo pessoal corabalino, qualidade das instalacbes e fatores
externos de influéncia no desempenho individualndseira a ser observado o grau de
motivacdo interna para melhor desenvolver os thaisal As conclusbes da pesquisa
contribuiram para ampliar o desempenho da OM deramt Reestruturacéo.

(REESTRUTURACAO, 2009e)

% Pragas s&o os militares na graduagéo de Sub-Q8eisgento, Cabo e Marinheiro.
24 Os oficiais e pragas prestadores de Tarefa popddderto (TTC) s&o militares que se encontram rseiRa
Remunerada e que sao recontratados para realizagoseespecificos.
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3.4 Situacao Atual

As medidas que foram tomadas visando a Reestratuda Gestdo de Pessoal Inativo
e Pensionistas atenderam adequadamente ao espemadespecial quanto a celeridade na
concessao de beneficios, a melhoria da qualidad¢etdimento ao publico e a ampliacdo da
divulgacao das informacdes do interesse do publivo-

Hoje, o SIPM possui um Programa de AdestramentaAaprovado, que é realizado
semanalmente e planejado para abordar todos ostesfuocessos que dao entrada no
SIPM, com a patrticipacdo de instrutores dos oubepartamentos, além de temas como
Estatuto do Idoso, qualidade e exceléncia no atemio e dinamicas de interacdo e troca de
experiéncias entre os atendentes. (REESTRUTURAQA0%¢)

A busca da uniformidade pela remodelagem dos psosemternos proporcionou
agilidade nas concessdes, de modo que o acumutcamite das requisicdes diversas foi
reduzido em 56%. O publico-alvo esta cada vez mfosmado, de modo que, ao chegar aos
setores de atendimento, as pessoas trazem a ddeglwercorreta e necessaria, 0 que
demanda menos tempo despendido no atendimento.§BRRA009c, d, e)

No que tange a descentralizagdo de tarefas, aAdltainistracdo Naval decidiu ao
final da Reestruturagcdo pelo retorno ao SIPM, agama condicdes de desempenhar
adequadamente seu papel no processo, de quasasaatabuicdes que haviam migrado para
a DPMM (habilitagdo de pensdes militares e pend@esx-combatentes e seus dependentes,
além de todas as tarefas relacionadas a reparegadmeica dos anistiados politicos). No que
cabe a DPCvM, tendo em vista sua experiéncia nmasghabilitacdo de pensdes civis), a
deciséo foi manter a responsabilidade na alcadaetidiretoria, mantido o pagamento dos

beneficios e atendimento ao publico no SIPM e ndaQ.
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Nesse periodo de um ano foram obtidas outras maigaificativas, destacando-se: o
aumento em 90% no nimero médio de Titulos de Pems&&postilad® concedidas
mensalmente; a reducdo a zero das requisicdes @snde trés meses em processamento; a
concessao em até dez dias Uteis da Pensédo Miditar g5 vilvas (0s); e a realizacdo do
pagamento do beneficio em menos de 30 dias, apémanicacdo do 6bito do instituidor.
(BRASIL, 2009d)

Para manter o controle dos resultados operacisfaispresentados mensalmente, por
meio de um relatorio encaminhado a DGPM, todosndgés relativos ao andamento dos
processos em analise no SIPM, com os tempos destasp com as justificativas para aqueles
gue estejam com pendéncia acima dos prazos estialosleO levantamento das informacgdes
necessarias para o monitoramento e controle dadaates de habilitacdo é efetuado por meio
da extracdo de relatorios gerenciais oriundos da da dados do SIPEM. Tais informacgdes
sao analisadas pelos setores envolvidos, de modmparar, ao longo do tempo, a evolucao
da tramitacdo de requisicbes em relacdo as metabetxidas quanto aos prazos de
atendimento.

Ja a qualidade do atendimento ao publico é vedificeoda vez que ocorre um
atendimento, por meio de um questionario dispardio, contendo a Pesquisa da Qualidade
do Atendimento, a ser preenchido voluntariamenmt®tao SIPM como nos PAA. Quanto ao
sitio do SIPM na internet, tem sido observado quaumero de acessos diarios vem
aumentando constantemente, demonstrando interesggifddico-alvo pela divulgagcdo dos
servigos oferecidos.

Outro aspecto relevante foi o fato de que, enquarReestruturagdo comecava a dar
seus primeiros passos, em julho de 2008, o SIPkEbeeca determinacdo da DPMM para

elaborar o seu Planejamento Estratégico como umedpssitos da implantacdo do Programa

% Titulos de Pens&o sdo os documentos gerados qigliatao a pensdo militar. Apostilas s&o os danios
resultantes de quaisquer alteracfes nos Titul®edsdo. (BRASIL, 2009d)
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Netuno, ja citado neste trabalho. Ao longo do sdgusemestre de 2008 o Planejamento
Estratégico do SIPM para o triénio 2009-2011 figyonto e foi peca fundamental para
nortear a revisdo dos processos internos que [ddasdm atingir os resultados esperados.
(REESTRUTURACAO, 2009¢e)

Com o Planejamento Estratégico foi estabelecidasaovde Futuro do SIPM, qual
seja: “Ser reconhecida, no prazo de trés anos {2009), como uma Organizacdo moderna e
tecnologicamente avancada, que contribui para mnapmmento e inovacdo dos processos
gerenciais de pessoal inativo, pensionistas, exbatentes e anistiados politicos da MB”.

Além disso, foram mapeados 0s seus ambientes ex¢drierno, com a identificacéo
dos seus pontos fortes e fracos, suas oportunida@deseacas, 0 estabelecimento dos seus
fatores criticos de sucesso, seus valores e swacdd valor com os decorrentes macros
processos e, fundamentalmente ao nivel dos exesutorMapa Estratégico, os Objetivos
Estratégicos e as Iniciativas Estratégicas, quenifieiio tornar, de forma concreta, aos olhos
dos servidores civis e militares do SIPM, o queedser feito para manter e melhorar ainda

mais os resultados obtidos. (BRASIL, 2008c)

3.5 Resultados Quantitativos e Qualitativos

Por determinagdo da DGPM, como forma de estabelpaeimetros a serem
cumpridos e evitando-se o acumulo de processosagnitacdo, foi adotada como meta a ser
seguida, durante e ap0s a Reestruturagéo, a peraiac@ um maximo de 400 requisi¢des de
Pensédo Militar em analise no SIPM, ndo podendoumealdelas se estender por mais de trés
meses em tramitagdo. Cabe ressaltar, que situagd®es essas s6 ocorrem quando existem

pendéncias documentais por parte dos beneficidBEASIL, 2009d)
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Para efeito de comparacdo, em janeiro de 2008, meges antes do inicio da
Reestruturacdo, havia um total de 1.447 requisigégsensao em tramitacdo no SIPM, sendo
qgue dessas 1.169 ndo possuiam pendéncias docusné&madezembro de 2009, ou seja, seis
meses apos o final da Reestruturacédo, encerradardgrm de 2009, esses numeros haviam
sido reduzidos para 171 e 94, respectivamente, @mde ser observado no grafico a seguir,
0 que demonstra o cumprimento da meta como resuliad providéncias adotadas pelo

Setor. (BRASIL, 2010)
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GRAFICO 1 - Requisicdes de Pensdo em TramitacZRiRid.
Fonte: BRASIL, 2010, Anexo A (6).
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A ampliacdo do atendimento prestado pelos PAA paaguracdo da nova central
telefénica atingiram plenamente os seus efeitogja@ss. No caso dos PAA, do total de
atendimentos presenciais, eles passaram de umnpecele 31,89% para 45,69%. Isso
significa mais pessoas sendo atendidas proximasateresidéncias ou de locais de interesse
como hospitais ou clubes de oficiais e pracas daeMiBenos usuarios comparecendo a Sede
do SIPM, o que, nos dois casos, demonstra uma neelha qualidade do atendimento
prestado. Isso sem falar que a procura total melogscos do SIPM no Rio de Janeiro teve um
incremento no periodo de 10.314 pessoas (3.29(PAds + 7.024 na Sede) para 13.693
(6.256 nos PAA + 7.437 na Sede), quando comparadpsarto trimestre de 2008 com o
mesmo trimestre de 2009.

Ainda sob o enfoque comparativo, a central telefrpassou a contabilizar 5.380
ligacbes no quarto trimestre de 2009 contra 2.7&6nesmo trimestre de 2008, ou seja,
praticamente dobrou o nimero de ligacbes aten@idaspondidas. (REESTRUTURACAO,

2009¢)

O grafico a seguir demonstra esses acompanhanmestadisticos.
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4° Trim. 2008 1° Trim. 2009 2° Trim. 2009 3° Trim. 2009 4° Trim. 2009

‘ —e— Presencial-Sede —e— Presencial-PAA Atend.Telef. ‘

GRAFICO 2 —Evolugéo dos Atendimentos Presenciais e TelefomiodSIPM.
Fonte: REESTRUTURACAO, 2009e.
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Outro resultado significativo das mudancas foi @emento de 40% dos contatos do
publico com a Ouvidoria do SIPM, seja por meio presal, e-mail, cartas e oficios. Entre
julho de 2007 e junho de 2008 a sua Ouvidoria ®ecabn total de 5.161 contatos. Entre
julho de 2008 e junho de 2009, periodo em que eaarReestruturacdo, o total de contatos
foi de 7.233. Esses numeros comprovam que a dig@idgaos servicos e a ampliacdo da
estrutura da Ouvidoria do SIPM como instrumentddeanizacdo do atendimento também
proporcionou resultados positivos. (REESTRUTURACARQ009e)

A tabela a seguir apresenta esses resultados.

TABELA 2
Acessos a Ouvidoria do SIPM

OUVIDORIA ACESSOS

JUL/2007 A JUN/2008 5.161

JUL/2008 A JUN/2009 7.233

Fonte: REESTRUTURACAO, 2009e.

Com a melhoria dos procedimentos nas analisesrdosgs0s internos, com a reducao
do numero de processos em tramitacdo que influeamiano fator prazo das concessodes,
aliados a ampliacdo da prestacdo de servicos dds BAmelhoria da qualificacdo dos
atendentes e o escopo da atuacdo da Ouvidoriasokados da Pesquisa de Qualidade dos
Servigos de Atendimento ao Publico do SIPM, na @agiio entre o més de junho de 2009
com o mesmo més de 2008, melhoraram sensivelntesda. Pesquisa de Qualidade ja vinha
sendo adotada havia algum tempo de forma volunt&@mdo respondida durante o
atendimento nos préprios guichés, onde as pesespsimdem estarem satisfeitas ou ndo. Os
critérios utilizados no questionario sdo: o tempoedpera; a competéncia profissional dos
atendentes; a satisfacdo quanto a solucdo do praple cordialidade no atendimento; e o

conforto e limpeza das instalacées. (REESTRUTURAGC2@M9e)
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Na tabela a seguir podem-se verificar os resultadbsPesquisa de Qualidade

comparando-se os indices de satisfacao antes e dp@sstruturacédo do SIPM.

TABELA 3
Pesquisa de Qualidade do Atendimento no SIPM

PESQUISA DE QUALIDADE DO o _ .
Indices de Satisfacao (%)

ATENDIMENTO AO PUBLICO NO SIPM -

CRITERIOS ADOTADOS JUN/2008 JUN/2009
TEMPO DE ESPERA 80,2 93,1
COMPETENCIA PROFISSIONAL DO

92,7 98,6
ATENDENTE
SATISFACAO QUANTO A SOLUCAO DO

85,7 96,7
PROBLEMA
CORDIALIDADE NO ATENDIMENTO 86,9 99,1
CONFORTO E LIMPEZA DAS INTALACOES 94,5 98,2

Fonte: REESTRUTURACAO, 2009e.

Na opinido deste autor, além das proprias acoe®wedpncias internas envolvidas
com a gestdo, os avan¢os na utilizacdo de canacomenicacdo e a transformacédo das
informacdes de interesse em conhecimento de direitdeveres do publico-alvo, foram a
chave do sucesso da Reestruturacao da GestadostamBPesativo e Pensionista da MB.

Além disso, na opinido deste autor, ficou evidetwiaos resultados que, a partir
dessas acdes, o publico-alvo, formado ndo somefwe ptuais inativos e pensionistas, mas
por aqueles que se encontram na ativa e seus dgpesd que futuramente estardo do outro
lado, também tiveram participacédo efetiva ha méhdps resultados. As informacdes de
interesse disseminadas transformaram-se em condwcien Uteis que facilitaram, nao

somente a Gestado de Pessoal Inativo e PensionidtlBdmas, sobretudo, as suas vidas e de
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seus familiares. Desta forma, ndo se focou apenasresultados pontuais de efeitos

imediatos, mas buscou-se resultados de futuro pmimiblico-alvo.

3.6 Novas Instalacdes do SIPM

As novas instalacbes do SIPM foram inauguradas ke3agosto de 2009 no prédio
da Maternidade Oswaldo Nazareth, situado na Pr&aa¥ lado do Tribunal Maritimo e da
Capitania dos Portos do Rio de Janeiro. Nessa dasenudanca foram transferidos os
Departamentos de Acerto de Contas, Pagamento aoleomiara instalacbes modernas e
espacosas que permitem um melhor desempenho dissiomeais desses Departamentos.
Atualmente a MB e a Prefeitura da cidade do Ridaleeiro encontram-se em negociacoes
para que o prédio seja totalmente ocupado pelo Stplhdo entédo serdo realizadas obras de
modernizacdo, que permitirdo a transferéncia campieclusive do atendimento ao publico.
Essa medida de longo prazo também faz parte dadbedo Comandante da Marinha de
humanizar o atendimento das OM que prestam senagogublico. Uma vez instalado
completamente na Praga XV, com instalacbes moderaaequadas, serd possivel ao SIPM

atender de maneira ainda melhor todos os seusasu@RASIL, 2009c, €)

3.7 Manual de Procedimentos do SIPM

Dentro do conjunto de a¢des de novos processosdiigag foi estabelecido pelo Setor
do Pessoal que deveria ser criado o Manual de #meatos do SIPM, a fim de tornar
permanentes todas as medidas em vigor, relacionad&estdo de Pessoal Inativo e

Pensionista. (BRASIL, 2008a)
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O Manual de Procedimentos foi elaborado e aproyatim DPMM ao final de 2009,
focado na melhoria de processos por meio de seweansmto e da padronizacdo de

procedimentos, obtendo uma nova visao da Orgarazaca

A primeira parte do Manual de Procedimentos foiomeinada “Mapeamento de
Processos” e apresenta o SIPM com uma forma stsdéromo organizacgao, sob a o6tica dos
Seus principais processos operacionais, retratandomo uma cadeia de processos que
agregam valor aos clientes. Esse mapeamento pibssibidentificar suas principais
restricbes, culminando em propostas de reorgarozdedorma integrada, onde o conjunto de
recomendacles visa atender as necessidades atfatigras do SIPM, respeitando suas

limitacBes organizacionais, financeiras e tecnalis)i

A segunda parte do Manual de Procedimentos € o tilate Pensdes”, que aborda os
procedimentos relacionados ao processo de pertsddade principal do SIPM, que deverao
ser executados pelos Departamentos da cadeia de pracessos daquele Servico e pelas
OMAC. O objetivo do manual é padronizar as acOest@as as etapas do processo de
habilitacdo de pensdo, iniciando-se pela comunicedgébbito e culminando com o acerto de

contas.

Por decisdo da DGPM essa publicacdo terd um carétarativo, de modo que 0s
processos e procedimentos detalhados sejam lesadosnhecimento de todos os militares e
servidores civis do SIPM e das OMAC, e que as nadibes futuras, que impliquem na sua
revisdo, sejam aprovadas pela DPMM, preferenciainancada ano e com a consequente
atualizacdo das publicagdes externas do SIPMcéam® o Manual de Inativos e Pensionistas,

0 GIRAPEM e a Carta de Servigos ao Cidaddo. (REESTHRACAO, 2009e)
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3.8 Carta de Servicos ao Cidadao

O Governo Federal instituiu a Carta de ServicoS@adao, pelo Decreto n°. 6.932,
de 11 de agosto de 2009, que tem por objetivoofinér aos cidadaos dos servigcos prestados
pelos 6rgaos ou entidades do governo, das formasafso a esses servigos, dos respectivos
compromissos, padrdes de qualidade e prazos ddiratto ao publico”. (BRASIL, 2009f)

Durante o processo da Reestruturacdo, a CartarsEed@eao Cidaddo do SIPM foi
elaborada com o objetivo de ser um canal de corag@gcampliado com o seu publico-alvo,
sendo uma medida de extrema importancia para @alasparéncia e visibilidade aos servicos
que executa.

A Carta divulga todos os servicos que o SIPM oferecorienta quanto aos seus
requisitos e como cada servico é tratado anteselesado pelo publico, além de informar
como emitir sugestdes ou enviar reclamacoes, assetua efetiva participacdo do usuario
na avaliacdo dos servigos prestados. A Carta dM $difnbém se encontra disponivel para
consulta nos seus sitios na internet e na int@netais recentemente, foi disponibilizada no
préprio sitio da MB (http//www.mar.mil.br). Alémstio, foram distribuidos exemplares para
todas as OMAC e outras OM que prestam atendimenpaillico na MB. (BRASIL, 2009f)

Ao divulgar os seus compromissos de atendimentoyiséo deste autor, o SIPM
mantém o seu objetivo estratégico na direcdo déarial continua de suas aces, visando
sempre a busca da exceléncia no atendimento acqubl

Na opinido deste autor, o Estudo de Caso da Ragsitdo da Gestdo de Pessoal
Inativo e Pensionista deve ser considerado comorafaeéncia na busca da exceléncia e da
humanizagédo do atendimento, contribuindo, sobreiregrgara que outras OM, que também

oferecem atendimento ao publico, possam adotatiigaslinesse sentido. Essa postura atende
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tanto ao que se pretendeu pela Alta AdministracdeaNno Setor do Pessoal, como no
cumprimento da decisdo do Comandante da MarinhsuastORCOM-20009.

Também é importante ressaltar que o respaldo dad®IRM pelas Diretorias da sua
cadeia de comando, no caso a DGPM e a DPMM, tamsoaspectos de proporcionarem
pessoal em quantidade e principalmente qualidasl@pcem apoiar as mudancas internas
propostas, foi fundamental para o sucesso da efagpaei A manutencdo dos resultados

alcancados depende da continuidade desse apoiASIBR2009c)



4 OUTROS EXEMPLOS DE HUMANIZACAO DO ATENDIMENTO NA MB

Neste capitulo seréo apresentadas outras expasguusitivas na MB, voltadas para a
exceléncia e a humanizacao do atendimento ao pulglie também podem ser consideradas
como referéncia nesse assunto. Essas experiénmmabémn foram desenvolvidas em
cumprimento a determinacdo do Comandante da Manaf@®RCOM-2009, que estabeleceu
que as OM que prestam servicos ao publico devdrizsnar a humanizagcdo do atendimento,
utilizando programas especificos com foco no peparpessoal, na melhoria das instalacées
e na revisdo de procedimentos. As informacdes tagpscritas foram extraidas das respostas
ao questionario encaminhado as OM sobre humanizagiatendimento ao publico
(APENDICE B).

Foram selecionadas as seguintes OM: Caixa de @Qgéstde Casas para o Pessoal da
Marinha (CCCPM), Servico de Assisténcia Social darivha (SASM), Servico de

Identificagdo da Marinha (SIM) e o Hospital Navaduidilio Dias (HNMD).

4.1 Caixa de Construcao de Casas para o PessoalMarinha

A CCCPM é uma Autarquid vinculada ao Comando da Marinha, que atua no
Sistema Financeiro de Habitacdo (SFH), com o pitipde facilitar a aquisicdo de moradia
propria ao pessoal da MB, formado por militareservidores civis da ativa ou inativos e

pensionistas, ou seja, toda a “Familia Naval”.

% Autarquia é uma entidade auténoma, auxiliar eefesalizada da administracéo publica, sujeitacafizacdo

e a tutela do Estado, com patriménio constituidoederrsos proprios, e cujo fim é executar servi@sarater
estatal ou interessante a coletividade, como, eotiteas, caixas econdmicas e institutos de preuvidén
FERREIRA, 2009.
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A CCCPM busca atender seus usuarios que desejamrindgu primeiro imovel ou
melhorar a qualidade residencial a partir da agg@gsde outro mais apropriado a realidade
familiar ou financiar a reforma do seu imovel omgda, construir imoveis residenciais.

Para criar e implantar produtos e servicos a CCCéuvisidera a capacidade
econdmica do seu publico-alvo, visando oferecedic@es diferenciadas de acordo com a
realidade socio-econdmica dos mesmos. Além dis€&G@PM utiliza-se de diversas praticas
para obter as informacdes necessarias a idenfificapalise e compreenséo das necessidades
e expectativas de cada um.

A divulgacdo dos produtos e servicos aos milital@stiva é realizada por meio de
palestras nas OM. Apols as palestras sao distribujdestionarios onde sdo verificadas as
necessidades e expectativas relacionadas a CCCRiste Eambém a pesquisa de pos-
atendimento, para verificar a satisfacado do cliapiés a conclusdo do negécio, e a pesquisa
de pré-atendimento e da caixa de sugestfes quaahsadas semanalmente pela Ouvidoria.

Essas pesquisas procuram estabelecer o perfil bl@@alvo, visando aprimorar os
produtos e servigcos oferecidos e os processo®ddiatento. Os seus resultados sao tratados
pela Ouvidoria, que apresenta trimestralmente datoréo de andlise critica para a Dire¢édo
da CCCPM, a fim de serem definidas as providéneeessarias a serem tomadas pelos
Departamentos, para atender com qualidade as axpastapresentadas.

Um exemplo de pratica de melhoria adotada que eterabs beneficiarios com
dificuldades de comparecer a Sede da CCCPM faliaagéo, a partir de fevereiro de 2008,
da Unidade Movel de Atendimento (UMA), que percaseOM na area do Rio de Janeiro
oferecendo os mesmos servigos da Sede.

A CCCPM possui postos de atendimento em todos asa@dos de Distritos Navais,
gue fazem um papel de filiais da matriz no Rio @eelro. Esses postos estdo capacitados a

prestar informagdes necessarias aos usuarios, ntaxde em documentacdo e coletar as
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opinides por meio das pesquisas ja comentadasafasdim, sdo ministradas palestras por
equipes da CCCPM por todo o Brasil, que além dalgii¢cdo, permitem o contato direto com
0 publico-alvo com foco na humanizacéo do atendimen

A Ouvidoria da CCCPM, além de receber eventuaiscasi e sugestdes, realiza
contatos telefébnicos com os clientes sempre queamtrato é finalizado, para verificar as
expectativas em relacdo ao processo de atendim@mtalizacdo, fundamentacdo e
finalizacéo).

Outros canais de comunicacao também sao utilizegi@sse aproximar dos usuarios,
tais como: os sitios da CCCPM na internet e nanetr que disponibilizam informacdes
atualizadas a respeito das diversas atividadeshdas&las e servicos como consultas de
saldos, impressao de boleto bancério, simulacéesneéstimos e financiamentos, noticias,
esclarecimentos e duvidas; a edicdo da Revista RERIMjue € um dos cadernos da
publicacdo Noticiario de Bordo, ja citado nestédatho, que atinge a todos os militares e
servidores civis da ativa e inativos, além dos jpamigtas; andncios em varias revistas de
circulagdo no ambito da MB,; distribuicdo de foldedicdo de filme institucional com
informagdes sobre suas atividades; entre outros.

A CCCPM também realizou obras em sua Sede paraomaello conforto e a
privacidade dos usuarios no momento do atendimé&gaesultados positivos dessas obras
foram identificados pela Ouvidoria por meio de @sglos usuarios, o que resultou em outras
obras nas demais filiais pelo Brasil.

Para assegurar a clareza, autenticidade e o contadedquado das informacdes
divulgadas, a Direcdo da CCCPM também tem a preméap constante em investir na
capacitacdo dos seus servidores, para que elesnposferecer ao publico-alvo um
atendimento de qualidade, gerando satisfacao kdide. Cabe ressaltar que os profissionais

do atendimento da CCCPM oferecem gratuitamente reiceede assessoria imobiliaria
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independente da contratacdo de outro produto, jay s o cliente tiver qualquer duvida na
area de financiamento imobiliario ele podera remoaos profissionais da CCCPM e obter
informacdes confiaveis e especializadas.

Segundo informou sua Direcdo, a CCCPM esta elaborarsua Carta de Servi¢os ao
Cidadéao, onde pretende reunir todas as informagéasssarias ao atendimento humanizado e

de qualidade do interesse do seu publico-alvo.

4.2 Servico de Assisténcia Social da Marinha

O SASM é uma OM do Setor do Pessoal e que, tal acori8t°M, também recebeu
determinacao para cumprir as ORISET-2009 da DGPRlltuAcédo do SASM ¢ voltada para a
assisténcia social de toda a “Familia Naval”’, o daxa claro a importancia que deve ser
dada ao atendimento ao publico, sobretudo na huagio e qualidade do atendimento.

Para atingir esses objetivos, a Diretoria de A&s@a Social da Marinha (DASM),
OM a qual o SASM esté subordinado, estabeleceas/aredidas que deveriam ser adotadas
ao longo do ano de 2009.

Foi ampliada a atuacdo da Ouvidoria como um caeadasSso permanente com 0S
usuarios, onde sao registradas criticas, reclamadagidas e elogios, tendo proporcionado a
reavaliacdo das linhas de acgao, objetivando radgfiatocolos e parametros de atendimento
e tendo como resultado a melhoria do servigo presta

Foram realizados cursos com a participacdo diretaSEBRAE, relacionados a
cortesia e a humanizacdo do atendimento, em can@amh os militares e servidores civis do
SIPM, detalhado no capitulo anterior.

Foi realizada uma reunido em 2009, no auditéricS&&M, com a presenca de 28

militares e servidores civis, representando os @oloside Distritos Navais. Esse intercambio
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com o SASM permite, tal como o SIPM e a CCCPM, miasé uma padronizacao do servi¢co
de atendimento na MB por todo o Brasil.

Durante essa reunido foram fornecidas informacdes @ objetivo de esclarecer a
missdo da OM e divulgar seus programas e projB@®portunidade foi ministrada palestra
visando a manutencao da satisfacao profissionalactema: Sindrome de Burnout - Quando
o trabalho ameaca o bem-estar.

Em respeito a condicdo singular dos usuarios doMgABI criado, na sala de
recepcdo do Departamento de Assisténcia IntegoaBapaco Criancga, destinado a propiciar
as criancas um local ludico, capaz de fazé-lasrdgua atendimento do seu responsavel de
forma tranquila e prazerosa, promovendo a ambié@uunéhedora, confortavel e adaptada as
suas necessidades.

Em respeito a privacidade das maes e dos bebésddo um espaco reservado para
troca de fraldas das criancas até dois anos de,id@éndo necessario, objetivando oferecer
um local adequado para realizacéo deste tipo dieladie, bem como proporcionar conforto e
acolhimento nesse momento singular.

Foram realizadas duas reunibes com a participagadgubfissionais da Assisténcia
Integrada do SASM e do Departamento de ServicomiSaio Abrigo do Marinheirfd, onde
foram ressaltadas a¢les direcionadas a promochardanizacédo do relacionamento com o
publico-alvo e enfatizada a necessidade da atuatggrada e interdisciplinar das equipes e a
capacitacao continuada.

Foi instituida a Ginastica Laboral, ministrada dueses por semana, aos profissionais

da Assisténcia Integrada, visando a reduzir oadeestresse mental, promover o bem-estar

2o} Abrigo do Marinheiro (AMN), associacao civil deaito privado, sem fins lucrativos, tem o proposie
promover, dirigir, incentivar e colaborar com akiativas e eventos de carater cultural, assisaénsocial,
esportivo e recreativo, dedicados aos militaresevidores civis, ativos e inativos, seus dependemte
pensionistas. O AMN facilita a realizacéo de pragezm beneficio da “Familia Naval”.
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do corpo e dar orientacdes sobre saude e qualidadeda, com foco na melhoria do
atendimento prestado.

Para a Direcdo do SASM, a humanizacédo deve seebmzcomo um conjunto de
acOes voltadas para a valorizacdo e 0 respeitcs@wws usuarios e aos profissionais que
prestam atendimento. Durante o periodo em telaanfoadotadas varias medidas e
desenvolvidas atividades. Entre elas destacamestaldcer o trabalho interdisciplinar;
contribuir para a exceléncia do atendimento prestagrimorar os processos de gestao;
respeitar a condicdo singular dos usuarios; e mansatisfacdo profissional das equipes de
trabalho. Os resultados alcancados tém motivadMa@rosseguir nessa linha de atuacao,
em prol de uma melhor qualidade de vida para os $&UArios.

Segundo informacdo de sua Direcdo, a Carta de ¢eenao Cidaddo do SASM
também se encontra em fase de elaboracdo, onde msamrédidas todas as informacfes

necessarias ao atendimento humanizado e de qualidaidteresse do seu publico-alvo.

4.3 Servigo de Identificagao da Marinha

O SIM é uma OM do Setor do Pessoal e que, tal cor8tPM e o SASM, também
recebeu a determinacdo para cumprir as ORISET-@a09GPM. O SIM é responsavel por
realizar a identificag&do de todos os militaresreideres civis da MB e de seus dependentes.

As medidas tomadas pelo SIM visando a humanizagiexeeléncia do atendimento
ao publico, ao longo do ano de 2009, permitiranuzédo niumero de reclamacdes de seus
usuarios. Cabe ressaltar que essas medidas naocseraen em si e dependem de
continuidade para atingir totalmente o que se pdet@lcancar.

Com a implantacdo do SIMWEB (sistema informatizpdaprio), houve uma grande

mudanca nos processos de identificagdo. Com o sietema foi possivel desativar os antigos
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guichés para recolhimento das indenizacdes, caddede fotografias, coleta de digitais e de
dados biograficos. No SIMWEB esses servicos esitdoentrados junto a cada identificador,
0 que permitiu um expressivo ganho de tempo no delidentificacdo para o usuario.

Foram realizadas obras de remodelacdo dos se@ra®ndimento ao publico com a
criacao de trés novas modalidades de guichés:iatentb familiar; necessidades especiais; e
entrevista para atendimento residencial.

Foi disponibilizado um servidor dedicado a cadad’becal de Identificacdo (PLIM)
para evitar que, em caso de queda de energiacaléiaja interrupcdo no acesso a rede de
dados da MB. Esse plano contingente permite o anaamento temporario de dados, fazendo
com gue os clientes ndo tenham que esperar alémeabssario ou ter que retornar para suas
residéncias sem a realizacdo da identificacao.

Com a implantacdo do SIMWEB também foi possiveingxlir os processos de
aplicacao de tinta nos dedos das pessoas paratdicd€do. A coleta das digitais passou a
ser realizada pelos leitores biométricos, obederemd padrdo internacional. Essa medida
agradou aos usudrios porque o método antigo emgderavel e obrigava a aplicagdo de
detergente nos dedos para a retirada da tinta.

Outra medida importante foi incluir a marcacdo dendimento para as pracas
(Suboficiais, Sargentos, Cabos e Marinheiros) wianet, por meio do sitio do SIM.
Anteriormente essa facilidade era disponibilizaataente aos oficiais.

O SIM passou a funcionar diariamente, abrindo dassde espera a partir das
06h30min, com funcionamento ininterrupto das 07hH80&s 15h30min, com reforco de
pessoal durante o horario do almogo, quando o filxgessoas aumenta. Além disso, em
dias especiais, como nos dias de Licenca de Pagantpre acontece uma vez a0 més nas
OM da MB, o SIM passou a disponibilizar identificeés em ndmero reduzido, mas

prestando atendimento aos usuarios interessadosraparecer naqueles dias.
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O recolhimento das indenizacBes a serem pagas igelatificacdes pelos militares,
passou a ser disponibilizado para desconto emtéilde pagamento, o que evita que o
usuario tenha que imprimir uma guia de recolhimetanternet e comparecer a uma agéncia
bancaria para efetuar o pagamento.

Para ampliar o nimero de atendentes na Sede de 8idd PLIM, foi autorizada pela
DGPM a contratacdo de pracas que estejam na regamaa exercerem a funcdo de
identificador. Tal como ocorreu na Reestruturag@&iPM, essa medida permitiu aumentar o
quantitativo de atendentes, reduzindo o tempo pleraslos usuarios no atendimento.

Ainda comparativamente ao SIPM, foi autorizada ertalba de um PLIM na area da
Base Naval do Rio de Janeiro, que fica situada @&erdil Com isso, uma grande parte de
militares que servem naquela area e os moradordditdei e adjacéncias passam a ser
atendidos mais proximos de seus locais de trateatteosuas residéncias.

A nova central telefénica foi inaugurada em novembe 2009 possibilitando o
aumento do numero de linhas para mais seis raflsés. medida reduziu o tempo de espera
por parte dos usuarios quando necessitam se coan@oin 0 SIM.

Foram criadas vagas, em um total de trés, parxi@séenento de pessoal com
necessidades especiais. Essa medida, além de seohngacdo legal, proporciona uma
melhor qualidade de vida para aqueles que possgsas eecessidades, demonstrando a
preocupagado com a humanizacgdo do atendimento.

A divulgacéo dos servigos prestados pelo SIM forgada por meio da distribuicéo
de folder, cartazes, video informativo e do prépsitio da OM, de maneira a dar
conhecimento ao publico-alvo das facilidades entetg horarios e dias de atendimento, além

da existéncia de carteiras de identidade extrasiadpe tenham sido entregues no SIM.



74

De acordo com informacao da sua Direcdo, o SIM émesta em fase de elaboracéo
da sua Carta de Servicos ao Cidaddo, onde seré@seapadas ao seu publico-alvo todas as

informacdes necessérias ao atendimento humanizdeqealidade.

4.4 Hospital Naval Marcilio Dias

O HNMD é o principal hospital da MB e presta todss tipos de atendimentos
meédico-hospitalares a “Familia Naval’. Ele possmi total de 60 clinicas e 547 leitos.
Segundo informac¢des da Direcdo do HNMD, a médiasalette consultas ambulatoriais € de
21.398, no servico de pronto atendimento sdo ez 3.200 consultas e no setor de
emergéncia 1.500 atendimentos. Seu principal desafiprestar o melhor atendimento
meédico-hospitalar sem descuidar do atendimento (dmico propriamente dito nas suas
clinicas e guichés.

Visando a cumprir a determinagcédo prevista nas ORCQO0D e detalhada nas
ORISET-2009 do Setor de Pessoal, ao qual estd dinadp, no que diz respeito a
humanizacdo do atendimento ao publico, o HNMD edtgeu um Programa de
Humanizacao abrangendo o hospital como um todo.

As salas de espera do hospital receberam melhmrasa adequagcédo dos ambientes
da area ambulatorial e de internacdo, com a instalale longarinas, soféds, balcbes de
atendimento e instalacao de aparelhos de televiséo.

A Ouvidoria passou a ser utilizada como uma foetentbrmacgdes e necessidades dos
usuarios, com a implementacdo, quando pertinemteequivel, das sugestdes apresentadas.

Foi também disponibilizado um numero telefénico ee$fico para que as pessoas que

desejarem fazer qualquer dendncia ou critica possaéro sem precisar se identificar.
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Foi criado no setor de obstetricia um alojamentgwuao para maes e filhos recém-
nascidos visando permitir uma maior interacao diecamPara os acompanhantes de pacientes
internados foi criado um servico de lavanderia poopara facilitar a vida dessas pessoas.

Foram realizados cursos para 0s servidores sobrdemsas humanizacdo do
atendimento ao publico e hotelaria hospitalar, alénterem sido proferidas palestras sobre o
tema humanizacédo no atendimento, objetivando aagdoccontinuada e a solidificacdo das
ideias pelos servidores do HNMD. Também foram etatlas ascensoristas e recepcionistas
especializadas para um melhor acolhimento aosiosuar

Como obras de melhoria do conforto foram revitalosadiversos banheiros da area
ambulatorial, com adequacao para o uso de cadestedram climatizadas as salas de espera
do setor ambulatorial e foi adquirido mobiliariorgas clinicas. Além disso, foi realizada
uma ampla reforma do setor de internacdo, no quefese a hotelaria, como a aquisicao de
frigobares para os quartos.

Os setores de pronto atendimento e de emergénuitg atilizados pelos pacientes,
foram reformados e o ambiente de clinicas e sesVigam readequados para proporcionar
um melhor acolhimento aos seus usuarios.

Foi elaborado um manual para internagdo com toslasfarmacdes necessarias aos
pacientes baixados. Ja nos setores de emergé&imi@atorio, radiologia e de distribuicdo de
medicamentos, setores que recebem grande movirdents; pessoas diariamente, foram
instalados equipamentos eletrénicos com questmn@sposta, a fim de permitir que o
publico-alvo possa avaliar a qualidade dos seryigestados no hospital.

Em conjunto com a DASM, foi criado o Programa desigténcia ao Paciente
Internado (PAPIC), com agbes conjuntas na areals@&specificamente para as criangas que
precisam ficar internadas por longos periodosfifimado um convénio com a Prefeitura da

cidade do Rio de Janeiro possibilitando a contemgddos estudos dessas criancgas.
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Segundo informacdes da Direcdo do HNMD, variasasupirovidéncias e iniciativas
continuardo a ser executadas, pois, tendo em aistgportancia do HNMD para a “Familia
Naval”, a preocupacdo com o atendimento ao pubpoo,meio da humanizacdo, deve ser

constante.



5 CONCLUSAO

Como foi apresentado no inicio deste trabalho, mamizacdo do atendimento ao
publico na MB foi uma determinacdo explicita de €mmandante. Na visdo deste autor, 0
atendimento de qualidade esta se tornando uma dadali porque houve um
comprometimento, por parte de todos os setoreshedws pela implementacdo das medidas
necessarias, como pode ser observado no EstudasdedG SIPM e nos casos concretos das
demais OM relacionadas. Com isso, pode-se espergmesente e no futuro, por excelentes
resultados que proporcionem um excelente atendandatforma humanizada ao seu pessoal,
também conhecido como a “Familia Naval”.

Na opinido deste autor, a primeira questdo de estoidrespondida utilizando o
referencial tedrico selecionado no Capitulo 2, gberda principalmente a relacdo entre
Cliente x Organizacdo, apresentando ferramentacmichs de atendimento em busca da
plena satisfacdo dos usuarios de servicos com fo&ohumanizacdo e qualidade,
principalmente no face a face, ou seja, atitudesomportamentos da linha de frente
(atendentes) que favorecam o relacionamento etaldormento da imagem de credibilidade
da organizacao junto aos seus usuarios.

Como foi apresentado no decorrer do Capitulo 22raamentas e técnicas, em forma
de iniciativas e sugestdes, foram testadas e eagheegem diversas empresas internacionais e
no Brasil, ou seja, sua aplicacdo foi comprovadaenéil para melhorar o desempenho
daqueles que trabalham com clientes, sendo coadim@r que ha de melhor nesse assunto.
Uma vez adaptadas as suas realidades, as OM deol#8gm encontrar resultados bastante
favoraveis no trato com o seu publico-alvo.

Este autor também considera que a segunda questdoedpondida, com a

apresentacao do Estudo de Caso sobre a ReestastudacGestdo de Pessoal Inativo e
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Pensionista e do SIPM, tendo sido uma oportunitagar para a aplicacdo do embasamento
tedrico apresentado neste trabalho.

Para alcancar esse objetivo, a Reestruturacdo bpibssi a realizacdo de um
diagndstico baseado nas particularidades de de/énssas, principalmente de atendimento,
com uma estratégia que buscasse a concretizac@mndprograma de gestdo focado na
exceléncia no servi¢o de atendimento dirigido ddipd-alvo.

Sob essa perspectiva, a andlise da cultura, da @mganizacional e o0 mapeamento
dos principais processos e a identificacdo de proé e prioridades, proporcionaram a
Organizacéao tracar estratégias de atuacao, apandeitos aspectos positivos e minimizando
o efeito dos aspectos negativos para ocorréncienddancas e dos novos desafios.

Ao término do diagndstico, os objetivos foram dedidos para aprimorar processos e
procedimentos com foco na gestdo da qualidade elenorrer da Reestruturacdo, outros
tantos objetivos se apresentaram como necess&oo®) a interface da gestdo do fator
humano (motivacdo, capacitagdo e conhecimento) eomtilizagdo da tecnologia da
informacé&o (SIPEM, internet) e outros canais dewuoacdo como o GIRAPEM, Manual de
Inativos e Pensionistas, Noticiario de Bordo, JIBRyidoria e Central Telefénica.

Para o alcance de resultados efetivos, tornou-sesséria a participacdo e o
envolvimento de todos na identificacdo da necedsidde padronizagdo de rotinas e na
conscientizagcdo sobre os problemas que atingiasirat@a interna do SIPM. Esse fator
apresentou-se como sendo fundamental para a m@tivdgs pessoas, 0 que contribuiu
sobremaneira para as mudancas e transformacdetiura organizacional.

Essa mudanca gerou um clima de comprometimentorda tle trabalho em assumir
valores e principios da cultura da exceléncia, @mhecimento organizacional, do
cumprimento da Missdo e alcance da Visdo de Fuamesentadas no Planejamento

Estratégico da OM, evidenciados pelos preceitosuraldmentos do Programa Netuno,
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concretizados por praticas dirigidas ao cidada@isuEssa mudanca denota também que o
SIPM hoje classifica, visualiza e lida com o seblgd-alvo como cidadaos acima de tudo.

O comprometimento com a transparéncia, padrdes uddéidgde e a busca pela
exceléncia no atendimento ao publico culminou codivalgacdo da Carta de Servicos ao
Cidadéao, onde a Organizacdo mostrou-se preparasisuanir sua capacidade de atendimento
das demandas do seu publico-alvo, com a assunc@&onggromissos voltados ao cidadéo,
tratando-os como clientes parceiros, a fim de busia sé o cumprimento das Orientacfes da
Alta Administracdo Naval, mas também o reconheciméas organizacdes extra-MB.

Este autor acredita que o processo de Reestrutursg@ssitou de um envolvimento
coletivo dentro da Organizacdo que estimulou a mgalade comportamento da forca de
trabalho em relagdo ao comprometimento profissjarealalorizacdo do ser humano e visédo
integrada da assisténcia ao seu publico-alvo. Esgtnca evidencia que o servidor, na sua
labuta diaria, percebe que o objetivo de suasuatils esta diretamente ligado a satisfacao
do cliente e na solugéo de seus problemas e, &spawnte, para o setor de atendimento,
motivando a se relacionar utilizando as técnicasrd#nlas no referencial tedrico, isto é,
representando o SIPM de forma personificada e hinada sem distinguir-se da prépria
Organizacgéo.

Os resultados alcancados foram elevar o nivel disfasgio do publico-alvo,
realizando os processos concernentes a concessdiceiles pecuniarios dentro de prazos
aceitaveis, sem se descuidar da fiscalizacéo ortertte, a fim de evitar erros e fraudes, com
foco na desburocratizagdo e na eficacia. Além digsestar um servico de atendimento ao
publico de forma humanizada e com qualidade, deeiram consolidar uma imagem de
credibilidade da Gestdo de Pessoal Inativo e Peisshs e a0 mesmo tempo cumprir a

determinacdo do Comandante da Marinha. Nesse aspeaibe ressaltar que as Acdes
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Decorrentes (AD) da ORISET-2009, constantes do APIEE A, foram cumpridas
integralmente, conforme demonstrado neste trabalho.

Cabe aqui destacar o respaldo proporcionado petatoflas da cadeia de comando
do SIPM, no caso a DGPM e a DPMM, tanto nos aspedt alocacdo de pessoal em
quantidade e qualidade, como em ratificar as mwapippostas, decisdes fundamentais para
0 sucesso da Reestruturacdo da Gestao de Pesdoal ;hPensionistas e daquele Servico.

A terceira e ultima questédo de estudo, que seer@feexperiéncias positivas utilizadas
em outras OM da MB relacionadas com atendimentpidico de qualidade, também foi
respondida. A preocupacdo dessas OM em aprimararseevicos de atendimento ao publico
também demonstrou que toda a Administracdo Naua@l esmprometida em resolver o
problema. Ainda que em éareas diferentes do SIPWBstelas trabalham com o foco no
pessoal e procuraram atingir seus objetivos conhonak, tanto no que se refere ao material
como no preparo do pessoal, obtendo-se exceledabados. Verifica-se aqui, também, que
as AD da ORISET-2009, relacionadas a essas OM @anfioram cumpridas.

Este autor acredita que o resultado deste tralsaltfomuito importante para as demais
organizacdes, no sentido da aplicacdo de condemasmentais para o alcance da exceléncia
da qualidade do atendimento a “Familia Naval” exemplificacdo de praticas que visam a

melhoria dos processos de gestdo, independentedeeatea de atuacdo da OM.
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_ APENDICE A
LISTA DE ACOES DECORRENTES DA ORISET - 2009

AD-09.4 - Desenvolver programas especificos nas @bl prestam atendimento ao
publico interno (ativos, inativos, dependentes aespmistas), com foco no preparo do
pessoal, na melhoria das instalacfes e na revisgoodedimentos, de modo a humanizar o
relacionamento com 0S USUArios.

AD-11.1 - Concluir o Manual de Procedimentos, geéng as rotinas administrativas
permanentes para o Servico de Inativos e Pensasndd Marinha (SIPM), Diretoria do
Pessoal Militar da Marinha (DPMM) e para a Diredodo Pessoal Civil da Marinha
(DPCvM) efetivando a sua implantacéo e o pleno eoimfiento pelo pessoal que desempenha
atividades relacionadas a Gestédo de Pessoal Ireafhemsionista.

AD-11.2 - Dar prosseguimento nas acfes para a meltho atendimento aos usuarios,
pelo preparo do pessoal, reestruturacdo das ip8&aafisicas, ampliacdo do atendimento
telefdnico e aumento das facilidades de acessog@g@o SIPM na internet, de modo a
fornecer um servico de qualidade e humanizado.

AD-11.3 - Desenvolver a idéia de realizagdo de ven®® socio-cultural voltado para
0S inativos, em ambito nacional, que concilie astagio de servigos, tais como
recadastramento, identificacdo e programas de saimie a coleta de dados quanto a
necessidades ndo atendidas e possiveis melhonmeaimentos.

AD-12.3 — Desenvolver programas de humanizacdoQMsde Saude, com foco
voltado para o bem-estar do usuario, mediante @apvede pessoal, a melhoria das

instalacdes e a revisao de procedimentos.
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] APENDICE B )
QUESTIONARIO SOBRE ATENDIMENTO AO PUBLICO

O presente questionario tem por objetivo conheseatamlos relativos as providéncias
adotadas por essa OM relacionadas a humanizacaatetwimento ao publico, em
cumprimento a ORCOM P-16 de 2009. O seu preenchansera importante para que
possamos conhecer a opinido de sua Direcdo, péeepe sugestbes, aproveitando as
experiéncias vividas nessa atividade.

1. Qual é a missdo da OM, suas principais atividadasetas?

2. Que tipo de publico-alvo é atendido na OM?

3. Quais foram as providéncias tomadas visando o dorepto da ORCOM-2009, no que

concerne a humanizagéo do atendimento ao publico?

4. Quais foram os resultados alcancados com a impkaggmdessas providéncias?

5. Outras consideracgdes julgadas importantes:



