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Apresentacao

Este documento é um relato de estudo de caso, cujo objetivo foi
verificar a satisfacao dos usudrios do processo de editoracao de
publicacbes desenvolvido pelo Comité Local de Publicacao (CLP) do
Centro de Pesquisa Agroflorestal da Amazdnia Ocidental (CPAA), nome
sintese Embrapa Amazénia Ocidental.

O CLP é um colegiado de carater deliberativo, permanente, que tem por
objetivo geral zelar pela qualidade das publicacdes (trabalhos técnicos e
cientificos), pelo cumprimento das normas de editoracdo em
conformidade com as politicas da Embrapa. E composto por doze
membros lotados na Unidade (quatro natos, seis efetivos e dois
suplentes), que exercem mandato de dois anos.

O atual sistema de gestéo, informatizado, foi elaborado em 2004 por
uma equipe de profissionais da Unidade, para atender a expectativa dos
clientes, de maior eficiéncia do processo. No entanto, sua efetiva
utilizacao deu-se a partir de 2006.

Maria do Rosdrio Lobato Rodrigues
Chefe-Geral
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Analise e melhoria de processos

O aperfeicoamento do fluxo de informacao, independente do modelo de
gestdo adotado, bem como a maior interagcao entre as equipes, o
fortalecimento da comunicacao e a melhoria continua dos processos
sdo os requisitos para a obtencdo de uma organizacao competitiva
(METODOLOGIA..., 2004).

Desde a década de 1990, a Embrapa incentiva mudancas que visem a
garantir a flexibilidade institucional. Uma dessas mudancas foi a
recomendacao da Sede para que se adote gestdo por processos nas
Unidades, com aplicacdo do ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) nas
melhorias continuas.

A gestao por processos permite melhor fluxo de informacdes, visto que
as atividades sao compreendidas como partes que se relacionam para a
execucdo de um fim. E uma tendéncia nas organizacdes atuais,
independentemente da area de atuacao, pois se tornou fundamental
para as organizacdes que informacdes adequadas circulem pela
empresa, gerando conhecimento e influenciando de modo positivo as
decisoes estratégicas (VIEIRA e GARCIA, 2004).

Na intranet sede da Embrapa, existe uma plataforma denominada Banco
de Processos e de Softwares da Embrapa. Essa base de dados,
desenvolvida pelo Departamento de Tecnologia da Informacao, esta
disponivel para que as Unidades cadastrem seus processos, que devem
se enquadrar em uma das seguintes classificacoes:
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e Aguardando parceria: processos de interesse geral da Empresa, os
quais a Unidade deseja modelar ou neles promover melhorias em
futuro préximo, mas, em funcdo da abrangéncia e da complexidade,
considera mais viavel a realizacao do trabalho de andlise e melhoria
em parceria com outras Unidades.

e Em operacao: processos em uso corrente na Unidade, nos quais, em
funcao do desempenho atual, precisam ser efetuadas andlise e
implementacao de melhorias;

¢ Em modelagem: processos analisados, nos quais estdao sendo
implementadas melhorias, incluindo a redefinicdo e a reimplantacao
do fluxo de atividades.

¢ Implantados manualmente: processos analisados e melhorados que
ja estdao em rotina na Unidade, e cujos planos de melhoria foram
implementados e ndo demandaram acdes de automacao.

¢ Implementados automatizados: processos analisados e melhorados
que ja estdao em rotina na Unidade, cujos planos de melhoria
incluiram a automacao de etapas ou do processo como um todo.

¢ Indicadores em operacao: processos analisados e melhorados, com
indicadores de desempenho, os quais possibilitardo mensurar
atributos e resultados do processo e também a comparacdo com os
padroes de qualidade previamente definidos.

¢ Monitoramento da satisfacao: processos analisados e melhorados,
com indicadores de desempenho implantados e monitorados, os
quais se encontram na fase de implantacao da pesquisa sistematica
de satisfacao dos clientes, tanto em termos de resultados como no
que se refere aos requisitos de qualidade.

¢ Em melhoria continua: processos sistematizados, nos quais realizou-
se a andlise e implantaram-se as melhorias; o sistema de indicadores
de desempenho e o nivel de satisfacdo dos clientes estdo sendo
monitorados e as acdes de melhoria continua estdao em rotina.

Procedimentos metodoldgicos

Mapeamento do processo

O mapeamento (descricdo) e a analise do processo do CLP realizaram-
se conforme indicado na Metodologia de Andlise e Melhoria de
Processos da Embrapa, 52 versao (2004).
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Coleta de dados

A coleta de dados realizou-se nos meses de dezembro de 2006 e janeiro
de 2007 por meio de:

e Entrevista semiestruturada com membros do CLP.

e Aplicacdo do “Questiondrio de Satisfacdo do Cliente”, enviado por meio
eletrénico aos usudrios do processo e a uma amostragem (amostra de
conveniéncia) de membros do CLP (anexos “a” e “b”).

Descricdao do processo

A descricdo e o mapeamento do processo sdo ferramentas indispensaveis
para a compreensao do processo, sendo, portanto, etapa que antecede a
avaliacdo de satisfacdo de clientes. Dentre os modelos disponiveis para
descricdo dos processos de trabalho estdo: a) o escopo; b) o
macrodiagrama; c) o fluxograma e a indicacdo de pontos-chaves (PCs); e d)
os fatores criticos de sucesso (FCs).

Costuma-se utilizar todos os modelos citados, visto que cada um enfatiza
um aspecto, a saber:

e Escopo — é a descricao sucinta das etapas do processo, com indicacao
clara de inicio, meio e fim.

o Macrodiagrama — utilizado para descricdo detalhada de cada passo do
processo, com indicacao clara de clientes e fornecedores de cada etapa.

e Fluxograma — é especialmente Util para visualizacdo dos fluxos de
atividades, para deteccado dos PCs e dos FCs, bem como para anélises
de melhoria que visem a otimizacdo de tempo e a cortes de
procedimentos.

e PCs — sao as etapas do processo em que sao tomadas as decisdes que
implicardo na continuidade/ sequéncia das acoes.

e FCs — sao atividades que precisam ser realizadas com sucesso, para o
alcance dos objetivos do processo.

Escopo

Nome do processo
Comité Local de Publicacao
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Objetivos

Zelar pela qualidade das publicacdes, pelo cumprimento das normas de
editoracdo em conformidade com as politicas da Embrapa, analisar,
avaliar, acompanhar, controlar, publicar trabalhos técnico-cientificos
produzidos pelo corpo técnico da Embrapa Amazonia Ocidental.

Normas

Manuais de Editoracao e de ldentidade Visual; Normas da ABNT;
Legislacao sobre Direitos Autorais e Propriedade Intelectual (Lei n°
9.610); Regimento Interno do CLP; Manual de Uso do Sistema de
Gestdo do CLP.

Inicio

O processo de inclusdo de um documento para ser publicado inicia-se
com a submissdo, por meio do Sistema de Gestao do CLP, na intranet.
Preenche-se um formulario on /ine e, apds envio, é gerado o nimero do
processo no CLP.

Descricao e conteudo

A secretéria do CLP recebe os pedidos submetidos e os encaminha a
trés avaliadores. O documento avaliado(que pode conter sugestdes para
modificacao) retorna a secretaria para posterior envio ao autor. Apds
realizar as modificacGes propostas, o autor reenvia o documento, e o
CLP verifica o atendimento as solicitacées. O trabalho é encaminhado
para revisao gramatical e normatizacao bibliografica.

Término
Aprovacgédo para envio a periédico/evento ou para editoracao/formatacao
e publicacao do trabalho.

Produtos ou saidas
Trabalhos publicados.

Clientes
Intermediarios: secretaria, avaliadores, autores, editores, revisores,
setor de informacao, presidente do CLP.

Finais: autores, biblioteca, almoxarifado.



Anélise do Processo do Comité Local de Publicacdo da Embrapa
Amazénia Ocidental

Fornecedores
Autores, secretaria, avaliadores, editores, revisores, setor de
informacao, presidente do CLP.

Macrodiagrama
Fornecedores Entradas Processos Saidas Clientes
missa Registro .
Autores Documento Submissdo do gist Secretéria
documento no CLP
- Seleciona .
Secretéria Documento . Documento Avaliadores
avaliadores
Avaliad Documento Registro do Documento S cari
valiadores com sugestoes andamento com sugestoes ecretaria
Redistro do Sugestoes Autores
Secretéria Avaliacdo angamento
Aprovacao Editoracao/SI*
Aut Documento Correcdes Documento S cari
utores com sugestoes 7 corrigido ecretaria
S tari Documento Selecéo de Documento Avaliad
ecretaria corrigido avaliadores corrigido valiadores
" - Aprovacao
Avaliad Documento Verificacao s L.
valiadores corrigido das correcdes ~ ecretaria
Reprovacéao
Aprovacao . i a *
B p C Registro do ; Editoracao/SlI
Secretéria parecer Aprovacéo _
Reprovacao Presidente CLP
] Aprovacao
Presidente Documento Anlise AR Secretaria
reprovado =
do CLP P Reprovacao
Aprovacéao Editoracao/SI*
- Promover
Secretéria andamento Documento E—
Reprovacao Autores
Documento Normatizacdo -
. = . - . = Documento Au.to.r ACE
Editoracao/SI corrigido Editoracao . Biblioteca
. ~ publicado ;
aprovado Publicacao Almoxarifado

*Sl: Setor de Informacéo (Bibliotecaria)
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Fluxograma
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Pontos-chaves e fatores criticos de sucesso

Parecer dos avaliadores A natureza do parecer ird determinar o fluxo de
encaminhamento da publicagao.

Parecer do presidente A natureza do parecer ird implicar na publicacdo ou
ndo da matéria.

Submissao/modificacao A qualidade da publicacao ird implicar em

da publicacao avaliacGes com parecer de aprovacdo, sem
correcoes. A nao concordancia com as
modificacGes sugeridas acarretarda maior tempo de
execucao do processo de publicacdao, ou mesmo
seu final, sem aprovacao para publicar.

Normatizacao Contribui para a qualidade do produto.
Revisao de texto Contribui para a qualidade do produto.
Editoracao Contribui para a qualidade do produto.

Indicadores de desempenho
O numero de manuscritos publicados pelo CLP vem se mantendo
estavel nos ultimos anos, conforme se observa no quadro abaixo:

Publicacoes Ndmero de publicacoes técnicas 22 29 32 31
publicadas pelo CLP/ano

Submissdes Ndmero de publicacoes técnicas - - i, -
submetidas ao CLP/ano

Classificacdo do processo
Processo em melhoria continua.

Analise do caso baseado no objeto de pesquisa

Satisfacao dos clientes

Aplicaram-se dois questionarios: um voltado aos clientes internos do
processo (membros do CLP); o outro, aos demais clientes (usuérios, em
geral autores que submetem trabalhos técnicos/cientificos).
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Satisfacdo dos clientes internos

Em relacao aos membros do CLP, os fatores mais citados como
satisfatérios foram: cortesia no tratamento por parte dos usuarios,
carga de trabalho, resultados do servico. Agilidade e baixo custo foram
citados como pontos fortes do processo.

Fatores que causam descontentamento sao: sustentabilidade financeira
e nao cumprimento de prazos por parte dos autores/avaliadores.

A satisfacao geral com o processo foi classificada como “satisfeito”.
Levando-se em consideracdo a frequéncia com que cada categoria de
satisfacdo foi mencionada: 42% de respostas na categoria “satisfeito”;
36% de respostas na categoria “pouco satisfeito”; 18% de respostas
na categoria “insatisfeito”; 4% de respostas na categoria “muito
insatisfeito”. A categoria “muito satisfeito” ndo foi mencionada para
nenhum dos indicadores.

Satisfacdo dos clientes finais (usuarios)

Na pesquisa de opiniao realizada com os autores (usudrios, em sua
totalidade pesquisadores), foram analisados trés grupos de respostas
referentes a: indicadores de qualidade em atendimento, estrutura do
processo e prazos (Fig. 1 a 3).

A qualidade no atendimento (Fig. 1) obteve bons indices de satisfacao,
sendo que a cortesia no atendimento foi classificada como excelente
(muito satisfeito) por 50% dos entrevistados. Outros 40% estao
satisfeitos com a cortesia, enquanto apenas 10% mostraram
descontentamento. A forma de atendimento que mais agrada aos
usudrios é por meio telefénico, seguido do atendimento por e-mail. A
categoria “muito insatisfeito” nao foi citada em nenhum dos itens.

Na Figura 2, observam-se os resultados referentes ao fator prazos. Esse
item pode ser usado como um indicador de producéao, visto que, se
todos os trabalhos submetidos tiverem seus prazos de andlise e
correcao respeitados, haverd uma relacado positiva entre trabalhos
submetidos e trabalhos publicados em dado periodo de tempo.
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100% — 7 7] NAO OPINOU
. m Il MUITO SATISFEITO
90% — [] SATISFEITO

[] POUCO SATISFEITO
[l INSATISFEITO
Il MUITO INSATISFEITO

80% —
70% —
60% —
50% —
40% —

% de respostas

30% —
20% —

10%
o% - .

I I
Telefonico Fale E-Mail Cortesia
Conosco

Atendimento

Fig. 1. Nivel de satisfacdo dos clientes (autores) em relacdo ao atendimento
prestado por membros do CLP durante o processo de publicacéo.

90% — - . MUITO SATISFEITO
D SATISFEITO

80% [] POUCO SATISFEITO
70% | B INSATISFEITO

B MUITO INSATISFEITO
60% —

50% —

40% —

% de respostas

30% —|
20% —

Prazos Cumprimento Periodo de
Estipulados dos prazos tramitagéo
Prazos

Fig. 2. Nivel de satisfacdo dos clientes (autores) em relacdo a prazos
estabelecidos, cumprimento de prazos e periodo de tramitacdo dos trabalhos
desde a submisséo até a publicacao.

Cerca de 30% dos usudrios estéo insatisfeitos ou muito insatisfeitos com
os prazos estipulados, que variam de acordo com a natureza do trabalho,
podendo chegar a 20 dias lteis. O cumprimento dos prazos obteve mais
de 80% de respostas positivas (satisfeito ou muito satisfeito), o que revela
alto grau de comprometimento dos membros do CLP com o processo.
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O periodo de tramitacao reflete os resultados acima, visto que é uma
juncao de prazos estabelecidos e seu cumprimento. Mais da metade
dos entrevistados (569%) estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com o
periodo de tramitacdo. Os demais estdo pouco satisfeitos (25%),
insatisfeitos (8%) ou muito insatisfeitos (8%).

Os fatores relativos ao processo analisado (Fig. 3) foram:
procedimentos para a submissao dos trabalhos via sistema de gestao
na intranet; informacoes geradas pelo sistema sobre as etapas de
tramitacado do trabalho submetido; avaliacao técnica realizada por
membros do CLP com o intuito de aprovar/reprovar/sugerir
modificacdes no trabalho; e, por fim, resultado das publicacdes, que
reflete o produto final do processo.

o I I Hemnsreno
. ] SATISFEITO
90% [JPOUCO SATISFEITO
80% Il INSATISFEITO

W MUITO INSATISFEITO
70%—

60%—

50%—

40%—

% de respostas

30%—

20%—

10%—|
o

Avaliagéo técnica Informagdes sobre Resultado das Procedimentos
a tramitagéo publicagoes para submisséao

Fatores Relativos ao Processo

Fig. 3. Satisfacdo dos clientes em relacdo aos fatores relativos ao processo.

Os resultados da pesquisa mostram que existe 90% de satisfacao
quanto aos procedimentos para submissao. Isso significa que o usuario
se adaptou bem ao sistema eletrénico adotado pelo CLP. Resultado
semelhante é visto na avaliacao técnica e nas informacdes sobre a
tramitacdo, com aproximadamente 10% de insatisfacdo cada.

Item preocupante é o resultado das publicacdes, o qual apresentou
apenas 40% de respostas nas categorias satisfeito ou muito satisfeito.
Foram obtidas, nesse item, 42% de respostas “pouco satisfeito”.

Comparando o processo de publicacdao do CLP com o de outros
comités, 58% dos usuérios consideram o servico do CLP igual em
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qualidade e eficiéncia, enquanto 25% consideram inferior, e apenas 8%
classificaram como superior. Alguns entrevistados nao opinaram sobre
esse item (8%).

Problemas identificados no processo

A compilacado de respostas obtidas das pesquisas de satisfacdo dos

clientes detectou, a principio, sete problemas relacionados ao processo:

e Insuficiéncia de recursos materiais.

e Discordancias entre autores e avaliadores a respeito de modificacdes
em trabalhos.

e Falhas no encaminhamento de exemplares a biblioteca.

e Nao cumprimento dos prazos por parte de alguns avaliadores.

e Indisponibilidade do Sistema de Gestao na internet.

e Links inativos na pagina do CLP (Estatistica, Normas Bibliograficas,
Atas).

e Nao ha, no processo, a efetiva comunicacdo com o Comité Local de
Propriedade Intelectual (CLPI).

A anédlise dessa lista e a aplicacdao do diagrama causa-efeito, para
visualizacdo dos problemas, mostrou que alguns dos itens apontados
como problemas sdo, na realidade, causas. De modo que temos, a
seguir, a relacdo causa-efeito dos problemas do processo, na qual o
efeito (problema) aparece na ponta do eixo em que convergem as
causas, agrupadas por categorias:

Pessoas

Materiais

Inexisténcia de- >
programa de

N&o cumprimento dos prazos
relacionamentos <

por parte dos avaliadores E
Bl Discordancias entre autores e

avaliadores a respeito de
modificagdes em trabalhos:

Modelo de

avaliagao L
“ Inexisténcia de

avaliadores ad hoc

Métodos Maquinas

Fig. 4. Diagrama de causa-efeito para o problema 1: “Discordancias entre
autores e avaliadores a respeito de modificacdes em trabalhos”.
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Pessoas : Materiais

Recursos escassos impedem
a multiplicagéo das —
publicagdes

alhas no encaminhamento de 3

xemplares fisicos a biblioteca 3

Maquinas

Fig. 5. Diagrama de causa-efeito para o problema 2: “Falhas no
encaminhamento de exemplares fisicos a biblioteca”.

Materiais

Pessoas

Inexisténcia da cultura para
propriedade Intelectual

Deficiéncias do sistema

Indisponibilidade do Sistema

de Gestao na internet Nao ha comunicagdo com o

Comité Local de Propriedade
Intelectual ( CLPI)

Links inativos na pagina do
cLP “@—— Inexisténcia do item histérico

T

Fig. 6. Diagrama de causa-efeito para o problema 3: “Deficiéncias do sistema”.

Sugestoes de melhoria

As sugestoes de melhoria visam a elevar a capacidade de atendimento
do CLP, para que este atinja a exceléncia no processo de publicacdo. A
principal meta deve ser eliminar os niveis de insatisfacdo detectados.
Algumas das sugestdes abaixo sdo de autoria dos entrevistados.
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Problema 1: Discordancias entre autores e avaliadores a respeito de

modificacGes em trabalhos

Causa: Nao cumprimento dos prazos por parte dos avaliadores

O que Onde Por que Quando Quem Como Quanto

Implantar sistema CPAA Para dar ciéncia ao 2008 SIN  Melhorias no A definir
de lembretes ao avaliador do prazo sistema atual
avaliador existente

Causa: Inexisténcia de programa de relacionamentos

0 que Onde Por que Quando Quem Como Quanto

Manter um CPAA Sensibilizar 2008 CLP Palestras, A definir
programa de avaliadores e usuarios cartilhas, e-mails
relacionamento quanto as normas

Causa: modelo de avaliacdo

0 que Onde Por que Quando Quem Como Quanto
Adotar modelo de CPAA Para evitar o 2008 CLP Reunies Sem custos
avaliacdo com subjetivismo CHPD adicionais

paréametros definidos

Causa: Inexisténcia de avaliadores ad hoc

0O que Onde Por que Quando Quem Como Quanto
Convidar CPAA Ampliar o quadro 2008 CLP Reunides, Sem
avaliadores de de avaliadores CHPD memorandos, custos
outras instituicoes do CLP CHGERAL ordens de adicionais
de ensino/pesquisa servico

para atuarem como
consultores ad hoc

Problema 2: Falhas no encaminhamento de exemplares fisicos a biblioteca

Causa: Recursos escassos impedem a multiplicacdo das publicacdes

0 que Onde Por que Quando Quem Como Quanto

Orientar os autores CPAA Para aumentara 2008 CHPD Reunides Sem custos

para que incluam, captacéao de CHCN adicionais
nos orcamentos dos recursos da
projetos, recursos Editoracéo

para publicacdes
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Problema 3: Deficiéncias no sistema

Causa: Inexisténcia de cultura para propriedade intelectual

0O que Onde Por que Quando Quem Como Quanto
Manter um programa CPAA Sensibilizar 2008 CLPI Palestras, A definir
de relacionamento avaliadores e cartilhas,
usuérios quanto e-mails
as normas
Causa: Indisponibilidade do sistema de gestédo na internet
0 que Onde Por que Quando Quem Como Quanto
Discutir a possibilidade CPAA Para permitir 2008 Chefias Reunies Sem custos
de manter o sistema acesso de CLP adicionais
acessivel pela internet ambientes Usuérios
externos SIN
ao CPAA
Causa: Links inativos na pagina do CLP
O que Onde Por que Quando Quem Como Quanto
Ativar os /inks e CPAA Para efetivar o 2008 SIN Ajustes na Sem custos
manté-los uso dos /inks pagina atual adicionais
atualizados pelos usuérios
Causa: Ndo ha comunicacédo com o CLPI
0 que Onde Por que Quando Quem Como Quanto

Implementar o CPAA Para adotar os 2008 Chefias Ordens de Sem custos

fluxograma procedimentos de servico adicionais
disponivel na rede propriedade
Embrapa que prevé intelectual cabiveis
a participacdo do no processo de
CLPI no processo editoracdo de
de publicacao publicacGes
Causa: Inexisténcia do item “histérico”

0O que Onde Por que Quando Quem Como Quanto
Criar um item CPAA Criar um item 2008 SIN  Melhorias  Sem custos
denominado denominado no sistema adicionais
“histérico” para “histérico” para atual

cada processo ou
autor

cada processo ou
autor

Ainda, foi sugerido por um entrevistado que sejam feitas modificacoes,
no sistema de editoracao, que permitam fluxo direto entre avaliador e

autor, mantendo, caso necessdario, o anonimato de ambas as partes. O
autor receberia diretamente dos avaliadores os pareceres dos trabalhos.
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A secretaria também receberia um aviso e poderia “resgatar” o parecer
do sistema, para controle préprio. A cada atividade realizada, o sistema
atualizaria um histérico do processo em andamento e geraria um
controle para a secretdria. Desse modo, a secretdria nao precisaria
enviar o parecer aos pesquisadores, eliminando-se uma etapa do
processo, tornando-o mais agil.

Outra sugestao é que haja integracdo entre a avaliacdo dos manuscritos
e as demandas do Servico de Atendimento ao Cidadao e do posto de
vendas, assim como ja ocorre em outras Unidades.

Por exemplo, de acordo com o documento “Andlise e Melhoria de
Processos: producdo e Comercializacao de Producoes Técnicas da
Embrapa Hortalicas” (2004), as demandas do SAC sao a base para
definicdo dos temas priorizados nas publicacdes da Unidade. Realiza-se
acompanhamento das obras publicadas e obtém-se o quantitativo de
vendas da obra. Sugere-se, nesse contexto, que sejam adotados os
seguintes indicadores de desempenho:

indice de Publicacées (Numero de publicagdes técnicas publicadas pelo
CLP/numero de publicagcdes técnicas apresentadas
ao CLP) * 100.

indice de Retorno (Numero de publicacdes técnicas publicadas pelo

em vendas de CLP, vendidas/nimero total de publicacbes técnicas

Publicacoes publicadas pelo CLP postas a venda) * 100.

indice de Retorno (Numero de publicacdes técnicas x publicadas pelo

em vendas da CLP, vendidas/niimero total de publicacdes técnicas

“Publicacéo X" x publicadas pelo CLP postas a venda) * 100.

Em relacao a demanda por assuntos registrada no SAC, sugere-se que

anualmente sejam feitas comparacdes entre o nimero de demandas de
determinado tema versus as publicac6es disponibilizadas pelo CLP com
o0 mesmo tema, nos ultimos trés anos. Desse modo, é possivel verificar
quais temas tém sua demanda atendida por publicacdes da Unidade.
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Conclusoes

e O processo norteia boas relagdes interpessoais.

e Os melhores niveis de satisfacdo obtidos foram em relacéo a
cortesia no atendimento.

e Existe um bom indice de satisfacdo em relacdo ao processo, sendo
que o modo de submissao dos trabalhos é o que mais agrada.

e O processo é bem estruturado e apresenta vantagens competitivas
como baixo custo.

e Existe baixo nivel de insatisfacdao em relacdo ao processo e aos
prazos.

e Considerando-se todos os itens analisados, a categoria mais citada
foi “satisfeito” seguida de “muito satisfeito”.

e Em relacao a agilidade e a qualidade do servico prestado pelo CLP,
este equipara-se a outros de mesma natureza.

e A caréncia de recursos materiais compromete a finalizacdo do
processo quando do envio de exemplares aos clientes finais.

e A participacao planejada do CLPI no processo de publicacdo deve
ser adotada.

Agradecimento

Agradeco a todos que colaboraram para a conclusao deste trabalho,
respondendo aos questionarios e contribuindo com valiosas sugestoes.
Em especial a Sra. Gleise Maria Teles de Oliveira, pelo
acompanhamento prestado.



Anélise do Processo do Comité Local de Publicacdo da Embrapa
Amazénia Ocidental 25

Referéncias

EMBRAPA. Banco de Processos e de Softwares da Embrapa.
Departamento de Tecnologia da Informacgéao. Disponivel em:
< http://intranet.sede.embrapa.br>. Acesso em: 04 de maio 2009.

HENZ, G. P.; NASCIMENTO, C. Andlise e melhoria de processos:
producdo e comercializacao de producdes técnicas da Embrapa
Hortalicas. Brasilia, DF: Embrapa Hortalicas, 2004. 15 p. (Embrapa
Hortalicas. Documentos, 69).

METODOLOGIA de andlise e melhoria de processos — AMP da Embrapa.

5. ed. atual. Brasilia, DF: Embrapa, Secretaria de Gestao e Estratégia,
2004. 54 p.

VIEIRA, A.; GARCIA, F. C. Gestao do conhecimento e competéncias
essenciais: um estudo de caso na industria automobilistica. RAE-
Eletronica, v. 3, n. 1, jan./jun. 2004. Disponivel em:

< http://www.rae.com.br/eletronica/index.cfm?FuseAction = Artigo&ID
=1851&Secao =GEST%20REL&Volume = 3&Numero =1&Ano =2004
>. Acesso em: 02 abr. 2007.



Anélise do Processo do Comité Local de Publicacdo da Embrapa
26 | Amazénia Ocidental

Anexos

Questionario de satisfacao do cliente (enviado aos
membros do CLP)

Questionario de satisfacao para servicos/clientes

O presente questiondrio visa a obtencdo de dados para a avaliacdao do
processo de publicacdo nesta instituicao.

Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens,
pretendendo-se apenas a sua opinido pessoal e sincera.

Este questionario é de natureza confidencial e anonima.

A sua colaboracéo é fundamental!

Ao preencher o questiondrio tenha em conta que o grau de satisfacao:
1 = Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeitoe 5 =
Muito Satisfeito.

1. |Modo de prestacdo do servico (via intranet)

2. |Tempo de resposta as solicitacdes
(cumprimento dos prazos)

Cortesia no atendimento

Acessibilidade a informacao

Qualidade da informacéo disponibilizada

Rotina de trabalho

Atendimento telefénico

Atendimento por e-mail

© o Nool A e

Processos expedidos na resposta as
solicitacdes

10. |Resultados do servico/produto

11. |Avaliacdes periddicas para aferir o indice de
satisfacao




Questionario de satisfacao para servicos/clientes
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(continuacao)

12.

Consulta aos clientes (participacdo em
decisbes, melhorias ao servico, etc.)

13.

Carga de trabalho

14.

Sustentabilidade financeira, tendo em vista
especialmente a efetiva disponibilidade de
recursos para o custeio das diferentes
atividades e projetos institucionais

15.

Infraestrutura fisica especifica para as
atividades administrativas, levando em conta
adequacao ao nuimero de usudrios em
quantidade e qualidade, bem como grau de
seguranca, limpeza, aeracdo, iluminacéo,
manutencao e conservacao em geral, bem
como equipamentos adequados disponiveis.

16.

Quais sdo os pontos fortes do processo de
publicacdo? E quais sdo os pontos fracos?

17.

Que tipo de conhecimento e informacao vocé
precisa para exercer a gestao tecnoldgica de
seu setor (aspectos estratégicos e taticos)?

18.

Como vocé e sua organizacao se atualizam em
matéria de normalizacdo, na area especifica de
sua atuacao?

19.

As normas internas de sua organizacao
consideram ou se referem a normas de foros de
normalizacao (ABNT, ISO/IEC etc.)?

20.

Quais s@o as dificuldades mais frequentes
durante a realizacdo das tarefas?

21.

Vocé tem outros comentarios a fazer ou outras
sugestoes a dar?

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
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Questionario de satisfacao do cliente (autores)

Anadlise de Processo Comissao Local de Publicacdo — CLP

Ao preencher o questionario tenha em conta que:
1 = muito insatisfeito

2 = insatisfeito

3 = pouco satisfeito

4 = satisfeito

b = muito satisfeito

Atendimento via intranet

Tempo de resposta as solicitacdoes (cumprimento dos prazos)

Avaliacédo técnica dos trabalhos

As informacées disponibilizadas na intranet sobre a tramitacao dos
trabalhos no CLP — Resultado dos produtos (publicacoes)

Prazos estipulados para anélise pelo comité (até 20 dias Uteis)

Os procedimentos para submissao de trabalhos ao CLP

Servicos prestados pelo CLP

Os procedimentos para submissdo de trabalhos ao CLP — Tempo
decorrido entre a entrada do trabalho e sua saida do CLP

Atendimento telefénico

Atendimento via intranet no link “fale conosco”

Atendimento via e-mail

Cortesia no atendimento

AvaliacOes periddicas para aferir o indice de satisfacao

Satisfacdo geral com o desempenho do processo de publicacéo ‘ ‘ ‘ ‘

Que tipo de trabalho vocé costuma submeter ao CLP?
Que tipo de dificuldades vocé encontra ao utilizar os servicos do CLP?

Em relacdo a outros comités aos quais submeteu trabalhos, vocé classificaria
o CLP da unidade como:

() inferior (em qualidade / eficiéncia)

() igual

( ) superior

O que o CLP poderia fazer para melhor atendé-lo?

Muito obrigado pela sua colaboracéo.
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