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1) APRESENTACAO

O presente relatorio é parte integrante da pesquisa de Mestrado “A politica de capacitacao
profissional do servidor técnico-administrativo na UnB: Efetividade e Desafios na percepgao
do capacitado”. Este estudo foi desenvolvido no Programa de Pds-Graduacgao da Faculdade de
Educacédo - Modalidade Profissional (PPGE-MP) e possui como autor Daniel Alves Moraes de
Almeida, sob a orientacdo da Professora Dra. Alia Maria Barrios Gonzalez. A intencédo deste
relatério € retratar, por meio de nove entrevistas realizadas com servidores técnico-
administrativos, a percepcdo deles sobre as necessidades e sugestbes para a capacitacao

profissional de um centro de custo especifico, a Secretaria de Administracdo Académica.
1.1) Objetivo

O objetivo deste relatorio é evidenciar os anseios, necessidades e sugestdes dos servidores em
relacdo as acOes de capacitacdo, com intuito de possibilitar melhorias nessas a¢6es. Destaca-se
que o relatorio serd encaminhado a Coordenadoria de Capacitacdo da Universidade de Brasilia,

de modo que possa contribuir para o aprimoramento das acAes de capacitagio.
2) ANSEIOS E NECESSIDADES

Diversas foram as necessidades trazidas pelos servidores, mas duas foram ponto de
convergéncia nos nove discursos analisados, que foram “atendimento ao publico” e “sistemas
académicos”. Os servidores entendem que esses dois aspectos sdo determinantes para a boa
prestacdo do servi¢o na Secretaria de Administragcdo Académica e reforcam, através das falas,

a importancia de as a¢des ansiarem a capacitacdo dessas necessidades.

No tocante ao curso de atendimento ao publico, os servidores demonstraram conhecimento do
curso que ja é oferecido pela Coordenadoria de Capacitacdo, entretanto teceram sugestdes de
como esse curso pode melhor se adequar a realidade da SAA. O ponto comum encontrado nas
falas sobre essa necessidade foi a importancia se trazer o aluno da universidade (e toda a sua

diversidade) para o cerne do curso.

Acerca da necessidade de acOes que tratem sobre sistemas académicos, as narrativas revelaram
a percepcao de inexisténcia de oferta, ou ainda de uma oferta realizada pelo proprio centro de
curso, mediante treinamentos em servico. Um ponto de concordancia encontrado em algumas
falas foram as trocas de sistemas administrativos e académicos realizados nos Gltimos anos na

Universidade, trocas essas que ndo foram acompanhadas de devida capacitacdo por parte da
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instituicdo. Nesse sentido, os servidores entendem o dominio dos novos sistemas como uma
necessidade importante para a realizagdo das atribuicbes da SAA e reforcam a valia de se

investir em agdes com essa finalidade.

N&o menos importante, outro ponto conciliativo nas narrativas foi a necessidade da capacitacdo
dos cargos de gestdo. Os servidores TAE entendem que a capacitacdo do corpo gestor
possibilitara uma maior integracao entre os niveis hierdrquicos no interior dos setores da UnB,
e em especifico na SAA, favorecendo o desenvolvimento das pessoas, uma vez que havera um

acompanhamento mais intimo entre chefia e subordinado.

3) SUGESTOES

A realidade das narrativas revelou que os servidores possuem conhecimento das agles ja
ofertadas pela universidade, entretanto reforcaram a importdncia de acdes com enfoques
voltados para as realidades especificas dos setores, em especial da SAA. Apesar de
reconhecerem a dificuldade de a PROCAP conhecer a fundo a realidade de todos os setores,
destacaram a necessidade de cursos mais especificos e adequados a rotina da Secretaria de
Administragdo Académica. Nesse sentido, este tOpico objetiva apresentar as sugestdes trazidas
pelos servidores com o propésito de aprimorar a capacitacdo oferecida pela PROCAP para a
SAA, considerando as peculiaridades desta secretaria. As falas foram extraidas de uma quest&o
especifica constante no roteiro de entrevista, na qual indaga os servidores sobre as sugestfes

para o centro de custo.

No Quadro 1 observam-se, de maneira compilada, as falas acerca das sugestdes de capacitacdo
para a SAA:

Quadro 1 - Sugestdes para a capacitacdo profissional na SAA
> O servidortraz como sugestdo a ampliacdo da oferta de cursos de redagdo

oficial e resolugbes e regulamentos da Universidade. Em virtude da

grande quantidade de normativos existentes, o servidor reforga que o0s

Pl servidores da SAA necessitam de continua capacitagdo sobre o0s
documentos internos da instituicao;

> O servidor sugeriu, também, a elabora¢do de um curso de atendimento

ao publico com maior abordagem prética, pois acredita que o servidor na

SAA se depara com diversas situacdes ndo contidas na teoria.
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O servidor traz como sugestdo a oferta de um curso de atendimento ao
publico que contenha questdes psicolégicas e atendimento de género
(enfoque no publico-alvo atendido pela SAA). O servidor sugere que esse
curso seja orientado as questdes de acolhimento mais humanizado, e ndo
somente como priorizando a questdo de bem atender o cidaddo. Destaca-
se, aqui, a preocupacao do servidor em acolher o aluno da universidade
em suas diversas necessidades. Como desdobramento da oferta do curso
de atendimento, o servidor sugeriu também a oferta de um curso de
Lingua de Sinais Brasileira - LIBRAS, destacando os discentes com
deficiéncia (surdez) que os servidores da SAA atendem;

Outra sugestdo do servidor foi a ampliagdo da oferta de cursos
preparatérios para cargo de gestdo. O servidor evidenciou a alta
rotatividade desses cargos e acrescentou que h& a necessidade da
indicacéo de servidores com a devida capacitacdo para assumi-los.

O servidor sugeriu a oferta de um curso de atendimento aos alunos da
Universidade. Ele destacou que, devido ao publico diverso que a SAA
atende, o curso deve ter como enfoque um atendimento mais receptivo,
isto ¢, um acolhimento ao usuério;

Outra sugestao do servidor foi a necessidade da oferta de cursos relativos
aos diversos normativos da Universidade e também dos sistemas
académicos utilizados pelos servidores, pois alegou que os servidores da
SAA s6 conseguem realizar suas fung@es através do dominio destes;
Uma outra sugestdo trazida pelo servidor foi a necessidade de uma
capacitacao orientada a definicdo dos processos de trabalho da SAA. O
servidor sugere um curso ensine aos servidores como seria cada processo,
isto é, o desenho e delineamento de cada processo. Para tanto, o servidor
ressalta que tal capacitagdo sé poderia ser viabilizada com a participagdo
do gestor da unidade.

O servidor sugeriu arealizagdo de capacitacdes nas areas de informatica
e sistemas académicos com planejamentos mais longos e metodologias
variadas. Como exemplo, o servidor sugeriu a oferta de simulagctes em
ambientes de informéatica. O servidor acredita que isso pode auxiliar o

processo de desenvolvimento de conhecimentos e habilidades;
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Reforcando a relevancia das comunicagfes e do atendimento realizado
pela SAA, o servidor sugeriu a ampliacdo da oferta de cursos de redagao
oficial e também de idiomas, destacando como positiva a parceria da
PROCAP com a UnB Idiomas na oferta dos cursos de idiomas.

A servidora destacou as recentes trocas de sistemas que a Universidade
perpassou e perpassa atualmente. Nesse sentido, ela sugeriu a oferta de
capacitagdo para os novos sistemas administrativos e académicos. A
servidora sugeriu, ainda, que essas capacitaces abordem questdes
emocionais referentes as mudancas que as trocas dos sistemas acarretam,
reforcando que alguns servidores trabalham h& muitos anos em um
mesmo sistema;

A servidora sugeriu, também, que a capacitagdo para atendimento ao
publico contenha um enfoque emocional, destacando que atende muitos
alunos com emocional abalado. A servidora destaca que a perspectiva
emocional nas capacitacdes tende a atenuar a frustacdo do servidor em
determinados atendimentos;

No intuito de padronizar as atividades e conceder maior eficiéncia na
realizacdo do servico prestado pela SAA, a servidora sugeriu também a
oferta de um curso que aborde a tramitagdo dos processos, hierarquia dos
setores e legislagdo interna da instituico;

Por fim, a servidora sugeriu que a oferta desses cursos voltados para a
SAA sejam, preferencialmente, na modalidade presencial, pois afirmou
que o setor possui uma forte cultura de atendimento, isto é, de contato
direto entre pessoas. A servidora entende que cursos nesta modalidade
cativam mais o servidor a ouvir, a se manifestar, a sugerir e a destacar
pontos positivos e negativos.

A servidora sugeriu a oferta de uma capacitacdo de atendimento ao
publico voltada para a realidade do atendimento realizado pela SAA. A
servidora destacou a existéncia da oferta de cursos de atendimento ao
publico, mas evidenciou que o curso possui uma abordagem geral. Para
a servidora, o curso de atendimento deveria focar as diversas situacoes
que os discentes trazem no cotidiano, tais como problemas psicol6gicos,

estresses e crises;
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Outra sugestdo da servidora foi um treinamento motivacional de
inovacao aos servidores, pois entende que na SAA prevalece uma cultura
de comodismo e aceitacdo as idéias ja estabelecidas. A servidora acredita
que essa capacitagdo auxiliaria no enfrentamento dessa cultura que
desmotiva o servidor e que contribui para a perpetuacdo das mesmas
préticas;

Por fim, a servidora sugeriu a viabilizagdo de um treinamento para
capacitar as chefias, no intuito de acompanhar os servidores em seu
desenvolvimento na carreira.

O servidor sugeriu uma maior oferta de treinamentos em servigo, pois
acredita que a principal necessidade dos servidores da SAA é o dominio
dos sistemas académicos. A partir do discurso do servidor, percebe-se
que o treinamento em servico possibilita a pratica continua, fortalecendo
a competéncia do servidor no manuseio do sistema;

Um desdobramento da primeira sugestdo foi a oferta de capacitagfes de
sistemas com enfoque nas necessidades especificas de cada setor, e ndo
aspectos gerais sobre os sistemas. Nesse sentido, o servidor sugeriu a
oferta de diferentes cursos sobre um mesmo sistema, onde cada
capacitacao focalizaria a necessidade especifica daquele setor;

No intuito de viabilizar os treinamentos em servigo, 0 servidor sugere
uma maior participacao dos servidores do préprio setor na elaboragdo das
capacitacgdes, pois entende que possuem conhecimento daquela realidade
especifica.

A servidorarelatou as recentes trocas de sistemas académicos e destacou
a inexisténcia de uma devida capacitacdo sobre a temética. Ela relatou
que realizou os treinamentos elaborados pelo seu setor, mas evidenciou
que careceram de planejamento e metodologia. Sendo assim, a servidora
sugeriu que a PROCAP, como setor responsavel pela coordenacgdo das
acbes de capacitacdo da Universidade, viabilize capacitagbes sobre
sistemas académicos para os servidores da SAA.

A entrevistada relatou que a SAA realiza um trabalho de atendimento
com um publico muito plural, sendo assim, sugeriu uma capacitacdo

voltada para o atendimento ao publico que ndo objetive somente a
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assimilagdo de conhecimentos e habilidades, mas que desenvolva
atitudes nos servidores. A servidora destacou que os servidores devem
ser preparados para lidar com um puablico muito diverso, e por vezes
abalado emocionalmente. Nesse sentido, sugere uma capacitacdo que
objetive o desenvolvimento de atitudes e que aborde aspectos emocionais
e sensiveis com os servidores;

> Qutra sugestdo da servidora foi a viabilizacdo de uma capacitacdo voltada
para os gestores intermediérios. A servidora reforcou que a SAA é um
setor que opera com uma unidade central e também através de postos de
atendimento. Sendo assim, ela evidenciou a importancia da capacitacdo
dos gestores intermediarios nos diversos aspectos: conhecimento dos
processos, trabalho em equipe e levantamento das necessidades. Através
da capacitacdo dos gestores, a servidora entende ser possivel chegar as
necessidades especificas dos subordinados.

Fonte: Autoria prépria.
4) CONSIDERAC}()ES

Sabe-se que a capacitacdo profissional € um direito do servidor publico e estd prevista em
legislagBes discutidas neste estudo. A percepgao que prevalece a partir das falas é a de que a
capacitacdo é um meio que o servidor dispbe para melhor desempenhar as suas fung@es. Para
isso, o servidor destaca a importancia de as agdes de capacitacdo alinharem-se a realidade
especifica de cada setor, em especial & Secretaria de Administracdo Académica, que é um érgao
de execucgdo diretamente vinculado a Vice-Reitoria da Universidade de Brasilia e que €
responsavel pelo registro de todos os discentes admitidos, além de ser responsavel pela
execucdo de todas as rotinas académicas, expedicdo de documentos, atestados, certificados e

diplomas.

A partir das sugestdes trazidas pelos servidores, entende-se a relevancia da oferta de uma
capacitacio referente ao atendimento dos discentes da Universidade. E notdria a preocupacio
com o acolhimento desse publico tdo plural e diverso, a partir de falas como melhor acolher e
respeito a diversidade. H4, também, uma preocupagdo em melhor dominar os diversos sistemas
académicos utilizados na Universidade, afinal a secretaria possui como publico atendido os
alunos de graduagdo, poés-graduacdo e extensdo, além de outros servidores técnico-

administrativos e também docentes. Diante disso, sugere-se a ampliagdo da oferta de
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capacitacOes sobre o0s sistemas académicos, respeitando-se a realidade de utilizagdo que cada

setor faz.

As falas coadunam para que a Coordenaria de Capacitacdo aproxime-se e observe de perto a
realidade dos setores, entretanto entendemos ser uma tarefa ardua e dificultosa de se atingir,
considerando a extensdo e a complexidade da Universidade. Acreditamos que para avangarmos
na tematica sobre a capacitacao, faz-se necessario o dialogo com os servidores e 0 engajamento
de toda a comunidade académica. Reconhecemos todos os esforgos envidados pela PROCAP
na elaboracdo dos cursos e eventos de capacitacdo para melhor atender aos servidores da
Universidade, inclusive destacando que ja existe oferta dos cursos mais sugeridos nas falas:
atendimento ao publico e sistemas académicos. Sendo assim, trazemos este relatério com o
intuito de contribuir para as acdes realizadas pela Coordenadoria de Capacitacdo da
Universidade de Brasilia, e nos colocamos a disposicdo para detalhar os resultados e sugestdes

trazidas nesta pesquisa.

Brasilia, 27 de janeiro de 2021.

Assinatura do Pesquisador
PPGE-MP



