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RESUMO

O objetivo geral é analisar como a Central CGPEO contribui para a melhoria da satisfacdo do
servidor interno, conciliando humanizacao, agilidade e desburocratizacdo. A pesquisa é de
natureza qualitativa, com abordagem descritiva, visando aprofundar a compreensao dos
significados da inovagao implementada (Minayo, 2017). O estudo se caracteriza como
bibliografico e documental, com coleta de dados fundamentada em revisdo bibliografica,
analise da série histérica de pesquisas de satisfacdo interna do FNDE e realizacdo de
entrevistas com servidores envolvidos na idealizacdo e gestao da Central CGPEO. O objeto de
estudo é a Central CGPEO, e o foco é analisar como suas praticas de centralizacdo, tecnologia
e humanizacdo impactam a satisfacdo, o bem-estar e a cultura institucional. Os principais
resultados, obtidos pela analise de conteldo de entrevistas e da série histdrica de pesquisas
de satisfacdo, destacam a consolidacdo de um modelo que concilia os eixos de humanizagao
e eficiéncia. O impacto positivo da Central CGPEO reside na materializacdo dos principios da
Nova Gestao Publica (NGP) e do Humanismo Organizacional no FNDE. Assim constatou-se que
a desburocratizacdo e a agilidade s3ao catalisadas quando o servico é deliberadamente
planejado com foco na valorizagdao e no bem-estar do servidor.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao de Pessoas, Humanizac¢ao, Inovacao Administrativa.
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1. INTRODUCAO

O Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacdo - FNDE, é uma autarquia federal
criada em 1968, vinculada ao Ministério da Educacdo (MEC) e tem como funcdo executar as
politicas educacionais do governo federal, prestando assisténcia técnica e financeira aos
estados, municipios e escolas. No ambito dessa atuacdo, que inclui a gestdo de programas
como o PNAE, o PDDE e o PNLD, o FNDE assume também desafios internos de governanca,
eficiéncia e qualificacao do servico publico (FNDE, 2025).

A medida que uma organizacdo se insere num contexto em que a administracdo
publica requer maior agilidade, inovagdo e orientagdo para resultados, emergem questées
centrais relativas ao atendimento ndo apenas ao cidaddo externo, mas também ao servidor
interno. A literatura sobre gestdao de pessoas no setor publico ressalta que a humanizacao, a
valorizacdo e a experiéncia do servidor tém impacto direto na qualidade dos servicos
prestados e no desempenho organizacional.

Autores como Chiavenato (2014) e Bergue (2010) apontam a necessidade de repensar
os modelos tradicionais de burocracia para praticas mais centradas no capital humano.

Pesquisa recente da ANSEMP, indica que 55% dos servidores avaliam positivamente o
trabalho dos servidores publicos — fato que evidencia um ambiente propicio para iniciativas
de melhoria interna, mas que também gera expectativas elevadas de qualidade e eficiéncia.
Nesse sentido, mecanismos organizacionais como centrais de atendimento interno, ganham
relevancia para responder as demandas por agilidade, desburocratizacdo e otimizagao do
tempo, elementos que se alinham as tendéncias contemporaneas de inova¢ao administrativa.
A Humanizagdo no atendimento aos servidores internos ndao é mera cortesia organizacional,
mas componente estratégico de cultura institucional, potencializando engajamento,
satisfacdo e produtividade.

E nesse contexto, em 2016, que a Central CGPEO, uma divisdo vinculada a
Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoas e Organizacdes do FNDE, foi criada com o objetivo
de unificar e otimizar os atendimentos relacionados a Gestdo de Pessoas. Esta iniciativa
representa uma ideia inovadora no servigo publico, recebendo ampla aceitacdo por parte de
seu publico-alvo, composto por servidores ativos e inativos, Contratados Temporarios da
Unido e pensionistas da Autarquia.

A Central CGPEO constitui o objeto central deste estudo e sua criagdo estd vinculada a
necessidade de aprimorar o relacionamento interno e de modernizar os processos de gestao
de pessoas, aproximando servidores e areas administrativas por meio de uma estrutura
centralizada, transparente e eficiente. Sob o ponto de vista tedrico, a experiéncia da Central
dialoga com os principios da Nova Gestdo Publica — NGP (SBAP, 2022) e da Governanca
Publica, que enfatizam a eficiéncia, a orientacdo para resultados e a valorizacdo do capital
humano como eixo estruturante das organizagGes publicas (Bresser-Pereira, 1998; Bergue,
2010). A Central CGPEO insere-se nesse movimento ao propor um modelo de atendimento
pautado na humanizacado, na agilidade e na desburocratizacdao, conciliando tecnologia e
empatia para proporcionar uma experiéncia mais satisfatéria ao servidor. O advento da
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transformacdo digital e da cultura da inovacdo na gestdo publica permitiu o desenvolvimento
de ferramentas que reduzem o tempo de resposta, ampliam a transparéncia e fortalecem a
comunicacao institucional.

Nesse sentido, a Central ndo se limita a um canal de atendimento, mas se configura
como um instrumento estratégico de gestao do conhecimento e de valorizacdo do servidor,
promovendo maior integracdo entre as demandas administrativas e as expectativas humanas.
Sua evolucdo demonstra um processo continuo de aprimoramento, em que a eficiéncia
operacional é associada ao cuidado com as pessoas, gerando impactos positivos no clima
organizacional e nos indicadores de desempenho. Além disso, os resultados observados apds
sua implementagdo apontam para ganhos expressivos em agilidade, redugao de retrabalho,
satisfacdo do servidor e fortalecimento da cultura institucional do FNDE, consolidando a
Central CGPEO como referéncia em inova¢dao administrativa voltada ao publico interno.

Com base no exposto, este estudo possui como pergunta-problema: De que maneira
a Central de Atendimento ao Servidor do FNDE (Central CGPEO) tem impactado o nivel de
satisfacdo e a experiéncia do servidor interno, a partir de praticas voltadas a humanizacao, a
agilidade no atendimento, a desburocratizacdo dos processos e a otimizagdo do tempo de
resposta?

Dessa forma, o objetivo geral deste trabalho é analisar como a Central CGPEO do
Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educac¢do contribui para a melhoria da satisfacao do
servidor interno, considerando os aspectos de humanizagao, agilidade, desburocratizagao e
otimiza¢dao do tempo nos processos de atendimento.

A estrutura deste artigo estd organizada em cinco etapas. A primeira secao,
denominada Introducdo, apresenta o contexto da pesquisa, a justificativa, a pergunta-
problema e os objetivos do estudo. A segunda secdo, referente ao Referencial Tedrico, discute
os fundamentos conceituais e empiricos que explicam de que forma a Central CGPEO do FNDE
contribui para o aprimoramento da experiéncia e da satisfacdo do servidor interno,
enfatizando os principios de humanizacdo, agilidade, desburocratizacdo e eficiéncia. A terceira
secdo, Metodologia, descreve o tipo de pesquisa, os procedimentos adotados e a forma de
coleta e andlise dos dados. A quarta secdo, Andlise dos Resultados, apresenta e interpreta as
evidéncias obtidas sobre os impactos da Central CGPEO no contexto institucional do FNDE.
Por fim, a quinta secdo, Consideracdes Finais, sintetiza as conclusdes, as contribuicdes do
estudo e as sugestdes para aprimoramentos futuros, reforcando a importancia da
humanizacdo e da inovacdo na gestdo de pessoas no setor publico.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. Gestao de pessoas no setor publico

A reconfiguracdo da gestdao de pessoas no setor publico, de carater meramente
operacional para estratégico, € um fenémeno notério. Autores como Chiavenato (2014) e
Bergue (2010) enfatizam a relevancia da valorizacdo e do engajamento do servidor para o
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desempenho institucional, destacando a humanizacdo e o reconhecimento como pilares
centrais para a produtividade.

A Gestdo de Pessoas (GP) abrange um conjunto articulado de politicas, métodos e
praticas destinadas a gerir comportamentos e potencializar o capital humano nas
organizagdes. Inicialmente centrada no cumprimento legal e no controle disciplinar, a GP
publica evoluiu para um planejamento estratégico que harmoniza as necessidades
organizacionais e as dos colaboradores (Castro, 2008).

Contudo, parte significativa do tempo dos gestores de recursos humanos é ainda
dedicada a atividades operacionais, e os servidores demonstram baixa percepgao e
reconhecimento das iniciativas dessa area para a melhoria da gestdao (Moura e Silva, 2016).
Tal cenario é corroborado pela prevaléncia, na maioria das organiza¢des publicas brasileiras,
de setores de gestdo de pessoal ainda vinculados a fun¢des operacionais (como folha de
pagamento, beneficios e aposentadoria), executando a¢des de treinamento e capacitacdo de
maneira pontual ou emergencial, em resposta a demandas ocasionais.

A redefinicdo do conceito de Gestdo de Pessoas (GP) figura como desafio inicial para
as transformagdes no setor publico brasileiro. E crucial superar a visdo departamental e
reconhecer a GP ndo como mera area, mas como um processo transversal e continuo. A
gestdo é, intrinsecamente, de pessoas, e os resultados das ag¢Bes governamentais,
independentemente da esfera ou natureza, dependem dos individuos para produzir o valor
publico.

Neste contexto, o conceito de humanizagao de sistemas tem sido central (Schikmann,
2010), em resposta a exigéncia social por servigos publicos mais respeitosos e eficientes. A GP
tem migrado da preocupacdo com o custo-beneficio para a relagdo entre desempenho e
retorno social. O engajamento do servidor é tema amplamente discutido, associado a niveis
elevados de produtividade, eficiéncia e proatividade, resultando em servicos publicos de
exceléncia.

Almeja-se um modelo de GP no setor publico pautado em valores, e ndo unicamente
em regras. Esse modelo enfatiza: aprendizado e aperfeicoamento continuos; participacdo
efetiva; avaliacGes de desempenho consensuais; motivacdo baseada em orgulho profissional,
autonomia e iniciativa; coeréncia na governanca com os objetivos organizacionais;
desenvolvimento de cultura de responsabilidade; e uso de tecnologia da informacao,
favorecendo tarefas autodefinidas e autocontroladas.

Gerir pessoas implica aprimorar o suporte as diretrizes e as atividades dos servidores,
definindo politicas eficazes de valorizacdo humana. Ressalta-se que a GP é influenciada
diretamente por fatores contingenciais, tais como cultura (institucional e individual),
ambiente, tecnologia e processos internos.

2.2. Inovacgao e desburocratizacdo na gestao publica

A inovacdo na gestdo publica vincula-se a capacidade de instituir novas configuracdes
organizacionais e responder as demandas da sociedade e dos servidores. A desburocratizacdo
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emerge como dimensdo dessa inovacdo, viabilizando a simplificacdo e acessibilidade dos
processos. Iniciativas como a Central CGPEO exemplificam a transformacdo digital, ao
integrarem canais de comunicacao e eliminarem etapas redundantes, conforme preconizam
Bresser-Pereira (1998) e Matias-Pereira (2010).

A inovacgdo superou o conceito abstrato, consolidando-se como eixo estruturante para
enfrentar a complexidade da administracdo contemporanea. A crescente exigéncia por
servicos publicos mais céleres, integros e responsivos impulsiona os governos a adotarem
praticas que combinam criatividade, cooperagao e experimentagao continua.

2.3. Humanizacgao e experiéncia do servidor

A humanizag¢do no servico publico implica o reconhecimento do servidor como sujeito
de direitos, demandando atenc¢do, escuta e condi¢des laborais adequadas. O conceito de
Employee Experience, adaptado para o contexto publico, enfatiza o bem-estar e a satisfacdo
no ambiente de trabalho (Chiavenato, 2014; Vasconcelos, 2018). Nesse sentido, a
centralizacdo do atendimento e o emprego de tecnologias empdaticas podem otimizar a
experiéncia e a produtividade.

Embora o humanismo organizacional seja objeto de debate atual na Administragao
Publica, sua origem remonta a administracdo de negdcios e a psicologia industrial. O
humanismo moderno é rastreado a partir do século XX, periodo de avanco da industrializacao,
complexificacdo das relagdes de trabalho e forte atuagdo sindical. Sua emergéncia nos EUA
resultou das conclusdes da Experiéncia de Hawthorne, conduzida por George Elton Mayo, que
investigou a relagdo entre iluminagao e produtividade na Western Electric Company.

Os achados de Hawthorne fundamentaram a Escola das Relagdes Humanas, cujos
principios, conforme Chiavenato (2014 apud Alperstedt e Evangelista, 2018), incluem: 1) O
nivel de producdo é resultado da integracdo social; 2) O comportamento dos empregados é
socialmente orientado pelo grupo de pertenca; 3) Recompensas e sanc¢des sociais, ndo
materiais, influenciam motivacao e satisfacdo; 4) A organizacao é vista como um sistema social
composto por grupos informais; 5) As relagdes humanas sdo cruciais para explicar o
comportamento e a obtencdo de resultados; 6) A importancia do conteudo do cargo, visto
gue a divisdo extrema do trabalho demonstrou ndo ser a via mais eficaz, e a monotonia reduz
a produtividade; 7) Enfase nos aspectos emocionais do comportamento humano, distinguindo
o trabalhador, antes percebido como homo economicus, como um homem social.

Vergara e Branco (2001, p.20) definem empresas humanizadas como aquelas que,
além da maximizacdo do retorno acionario, incorporam valores voltados para funciondrios
e/ou para o ambiente. Internamente, promovem a melhoria da qualidade de vida, relacdes
democraticas e justas, mitigacdo de desigualdades e desenvolvimento pessoal. No ambito
externo, buscam a superac¢do de injusticas sociais e o exercicio da cidadania corporativa.
Sisodia, Wolfe e Sheth (2019) corroboram, indicando que "Empresas Humanizadas"
maximizam o valor para a sociedade, gerando valor emocional, espiritual, social, cultural,
intelectual, ecoldgico e financeiro.
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Apesar do reconhecimento generalizado da importancia do fator humano por
gestores, a percepcdo dos trabalhadores frequentemente diverge, evidenciada por praticas
contrarias (Téllez, 2008). Angelis (2016) aponta que a resisténcia de alguns servidores a gestao
tradicional dificulta a implantacdo de mudancas necessarias. A obsessdo por fatores
guantitativos em detrimento dos qualitativos é um desafio, sendo o "amor" um fator
qualitativo poderoso na cultura das Empresas Humanizadas (Sisodia, Wolfe e Sheth, 2019).

O Humanismo Organizacional busca integrar as necessidades individuais dos
funcionarios com as necessidades das organizagdes (Denhardt, R. e Catlaw, 2017). A interagao
com empresas humanizadas proporciona seguranga, prote¢ao e plenitude (Sisodia, Wolfe e
Sheth, 2019). A gestdao, conforme Autry (1991, apud Sisodia; Wolfe; Sheth, 2019), é uma
"responsabilidade sagrada", exigindo empatia e afeto dos administradores e servidores
publicos com os Stakeholders. E essencial que os servidores desenvolvam experiéncias
estratégicas para romper com a cultura de submissdo e cultivem habilidades como iniciativa,
responsabilidade, empreendedorismo e, crucialmente, uma visdo de mundo que contemple o
servico ao cidaddo (Angelis, 2016).

3. METODOLOGIA

Este estudo tem por objetivo relatar a experiéncia da Central CGPEO, unidade
responsavel pelo atendimento interno aos servidores do FNDE, visando evidencid-la como
uma ideia inovadora no servigo publico.

3.1 Tipo de Pesquisa

A presente pesquisa caracteriza-se como bibliografica. Para obter informacdes sobre
o tema e o segmento estudado, procurou-se explicar a partir de referéncias tedricas
publicadas em artigos, dissertacées e teses.

O estudo é descritivo, pois se propde a analisar e descrever detalhadamente como a
Central CGPEO opera e quais os impactos de suas acdes em termos de agilidade,
desburocratizacdo e otimizacdo do tempo nos processos de atendimento.

Também se trata de uma pesquisa documental, pois foi analisada a série histérica de
pesquisa de satisfacdo do publico interno do FNDE, além de colher informacdes por meio de
entrevista, com pessoas que participaram da idealizacdo e implementacdo da Central, bem
como com a servidora que estd a frente dessa unidade atualmente.

3.2 Abordagem do estudo

A abordagem metodolégica escolhida é de natureza qualitativa, visando a uma
compreensao do fendbmeno em estudo: a contribuicdo da Central de Atendimento ao Servidor
do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educacdo (Central CGPEO) para a satisfacdo do
servidor interno. A escolha por esta abordagem leva em consideracdo a necessidade de
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explorar as complexas relacdes entre a centralizacdo do atendimento, a adog¢do de praticas
inovadoras na gestao de pessoas e aspectos subjetivos como humanizacao, satisfacdo e bem-
estar do servidor, conforme preconizam autores como Minayo (2017) e Godoy (1995), ao
destacarem que a pesquisa qualitativa trabalha com o universo dos significados, motivos e
aspiragoes.

O método qualitativo, neste contexto, permite ir além da mensuracdo de dados,
focando na interpretacdo e no significado atribuido pelos servidores e pela instituicdo as
transformacgdes implementadas, consolidando uma perspectiva centrada no servidor como
agente essencial da politica publica. A pesquisa qualitativa é particularmente adequada para
a investigacdo de processos e interagdes sociais em profundidade (Creswell, 2010), essencial
para a andlise de uma inovacdo na gestdao como a Central CGPEO.

3.3 Instrumento de coleta de dados

A coleta e andlise de dados foram fundamentadas em dois pilares: revisao bibliografica
e analise institucional. A revisdo permitiu o embasamento tedrico sobre humanizacao no
servico publico, gestdo de pessoas, inovacdo e desburocratizacdo, sendo um passo
fundamental para o rigor da pesquisa qualitativa (Gil, 2002). A analise institucional, por sua
vez, consistiu em pesquisas institucionais de satisfacdo de atendimento, documentos
normativos e entrevistas buscando compreender como a centraliza¢dao do atendimento e as
praticas implementadas fortalecem a cultura organizacional e promovem o bem-estar.

3.4 Objeto de estudo

O objeto de andlise é a Central CGPEO, unidade responsavel pelo atendimento interno
aos servidores do FNDE.

3.5 Uso da IA nesse artigo

Este estudo fez uso da Inteligéncia Artificial (IA) generativa, especificamente o Gemini,
como ferramenta de apoio metodolégico. Seu auxilio se concentrou na otimizacdo de tarefas
operacionais, como a organizacao textual preliminar, a verificacdo da conformidade com
normas académicas e a sugestdo inicial de referéncias tedricas relacionadas a tematica,
posteriormente analisadas e validadas pelo pesquisador.

A A, portanto, ndo substituiu a andlise critica, a interpretacdo de dados ou a
formulacdo de argumentos originais, que permanecem como responsabilidade exclusiva do
autor. Sua funcao foi otimizar o fluxo de trabalho, garantindo maior eficiéncia na elaboracao
do trabalho sem comprometer a autoria intelectual e a originalidade da pesquisa.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Eixo Qualitativo e Impacto Estratégico: O Novo Design da Gestdo de Pessoas

A analise dos dados foi realizada mediante a técnica de andlise de conteldo, buscando
identificar evidéncias sobre a percepc¢do dos servidores e os resultados obtidos pela Central
em termos de agilidade, humanizacao e eficiéncia.

O projeto de criacdo e implantacdo da Central de Relacionamento CGPEO nasceu em
mar¢o de 2016, com o objetivo geral de “Oferecer aos servidores ativos, comissionados,
requisitados, aposentados, cedidos, pensionistas e prestadores de servicos do FNDE um
espaco com mais conforto e agilidade para tirar dividas e resolver seus assuntos com a
CGPEOQ” e cujos objetivos especificos eram:

¢ Manter um bom relacionamento, direto e personalizado, com aposentados,
pensionistas, cedidos, servidores em geral e prestadores de servigos do FNDE;

e Auxiliar as dreas da CGPEO no atendimento ao publico;

e Receber requerimentos e pedidos referentes aos assuntos da CGPEO;

e Esclarecer duvidas dos assuntos da Gestdo de Pessoas;

e Acompanhar os processos da CGPEO para informar aos interessados sobre
prazos; e

e Auxiliar no acesso ao sistema SIGEPE para retirada de contracheques, senha de
consignacado e demais servigos.

A justificativa para tal iniciativa era que a Gestdo de Pessoas é uma darea muito
importante dentro de uma organiza¢ao, pois trata de pessoas, o que é bastante sensivel e
delicado. Para unificar o atendimento e facilitar o acesso como um todo para aqueles que
buscam a CGPEO, resolveu-se criar um lugar Unico para esclarecer duvidas e direcionar na
resolucdo dos servicos.

A ideia da Central de Relacionamento CGPEOQ é poder atender de forma personalizada
cada servidor. Poder esclarecer duvidas e se posicionar sobre cada servico prestado pela
CGPEO e conseguir a satisfacao dos servidores.

Ainauguracdo ocorreu naquele mesmo ano de 2016. As vésperas de completar 10 anos
de atuacdo, revisitamos o projeto buscando avaliar os desafios enfrentados bem como as
conquistas realizadas nessa caminhada para consolidar a exceléncia em atendimento ao
publico alvo, assim como aprimorar os processos.

Entrevistamos servidores que estiveram na idealizacdo do projeto e
servidores/colaboradores que atual atualmente na Central CGPEO, para proceder a uma
analise de conteudo focada em como a Central CGPEQ impactou a experiéncia do servidor, e
chegamos as conclusdes a seguir:

A primeira pergunta, “1) Qual era o cendrio do atendimento ao servidor na area de
gestdo de pessoas (CGPEO) do FNDE antes da Central CGPEO?” revela um consenso absoluto
sobre a necessidade de mudanca, caracterizando o cendrio anterior como descentralizado e
burocratico. O problema existente antes da Central CGPEO era a Fragmentacdo do Servico, o
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gue ocasionava dispersdo da informacao, que levava a desumanizacao, causando transtornos
e mau atendimento e ineficiéncia, pois havia a necessidade de transito em varios andares e
setores para obter uma resposta.

As perguntas 2 e 4 comparam as percepc¢des dos entrevistados sobre como o novo
design da Central CGPEO abordou os eixos tematicos Humanizagao, Agilidade e Estratégia: “2)
Descreva brevemente, a estrutura e o fluxo de trabalho da Central CGPEO. De que maneira o
novo design dos processos internos (centralizacdo, tecnologia, etc.) foi concebido para
otimizar o tempo de resposta e, simultaneamente, incorporar o aspecto da humaniza¢ao no
atendimento ao servidor?” e “4) Na sua percep¢ao como
idealizador/implementador/gestor, de que forma a Central CGPEO alterou a dinamica de
trabalho na area de gestdao de pessoas e contribuiu para que o setor passasse a atuar de
maneira mais estratégica em vez de meramente operacional?”. A conclusdo das respostas
obtidas foi:

e Humanizagdo: E um valor central e recorrente. A infraestrutura fisica (sala,
térreo, baias individuais) e a capacidade/escolha dos atendentes (paciéncia, carinho,
escuta ativa) foram intencionalmente projetadas para criar um espaco de acolhimento.

e Agilidade e Desburocratizagdao: O mecanismo-chave é a Centralizacao ("em um
s6 lugar"), que desburocratiza a vida do servidor (evita transito em andares) e libera as
areas técnicas (Coordenagdes de Administracdo, de Legislacdo e de Gestdao de Pessoas -
COAPE, COLEQ, COGEC) do atendimento direto, permitindo que elas se concentrem em
suas atividades-fim.

e  Estratégia: O principal ganho estratégico, é a conversao de dados operacionais
(demandas) em informacdo estratégica (gargalos, insatisfacdes) para o planejamento da
area de Gestao de Pessoas.

As perguntas 3 e 5 tiveram o foco em questdes sobre resisténcias e indicadores
revelam desafios iniciais e métricas de sucesso. E como conclusao listamos:

1. Barreiras: As principais barreiras ndo foram tecnoldgicas (com excecdo de
"segurar informacdo"), mas sim culturais e de confiangca. O modelo centralizado gerou
medo de perda de controle nas dreas técnicas e resisténcia dos usuarios ("eu quero falar
com o fulano que resolve").

2. Estratégia de Superagdo: Foi superada pelo envolvimento da alta gestdo,
capacitacdo e, principalmente, pela comprovacdo dos resultados (as pesquisas de
satisfacdo e a rapidez) que, por si so, disseminaram a nova cultura.

3. Indicadores: as entrevistas enfatizam a medicdo de agilidade (tempo de
resposta, prazo), qualidade (presteza, resolucdo) e, evidentemente, a satisfacdo. Isso
confirma que a mensuracao esta alinhada aos objetivos de eficiéncia e humanizacao.

4.2 A Percepc¢ao do Usudrio: Nivel de Satisfacdo e Fator Humano

A seguir, apresentamos a analise comparativa de pesquisa de satisfacdo de usuarios
da Central CGPEO, efetuada nos anos de 2019, 2021 e 2022. Em 2020, ano da pandemia de
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Covid 19, ndo foi aplicado o questiondrio de satisfacdo. Nessa primeira tabela apresentamos
o volume de respostas em cada ano, essencial para contextualizar a analise.
Tabela 1: Visdo Geral e Amostragem

Pesquisa Ano Total de Respostas (N)
Pesquisa 2019 2019 104
Pesquisa 2021 2021 141
Pesquisa 2022 2022 84

Fonte: Dados da pesquisa 2025

O Nivel de Satisfagao Geral é o indicador mais crucial. A tabela 2 compara a
porcentagem de respondentes que se declararam Satisfeitos ou Totalmente Satisfeitos.
Tabela 2: Tendéncia de Satisfacdo Geral

Nivel de Satisfagao (%) 2019 (N=104) | 2021 (N=141) 2022 (N=84)
Totalmente Satisfeito 74.0% 83.0% 80.0%
Satisfeito 19.2% 14.9% 15.5%
Neutro 6.7% 2.1% 4.5%
Insatisfeito ou Totalmente Insatisfeito 0.0% 0.0% 0.0%
SATISFAGCAO GERAL (Satisfeito + Totalmente Satisfeito) 93.2% 97.9% 95.5%

Fonte: Dados da pesquisa 2025

Analise:

e O nivel de satisfacdo da Central CGPEO tem sido historicamente excelente,

mantendo-se consistentemente acima de 93% nos trés anos.

e Houve um pico notdvel em 2021, com 97.9% de satisfacao geral e 83.0% de
"Totalmente Satisfeito". Este resultado é particularmente impressionante, considerando
que 2021 foi um periodo de adaptacgao pds-pico da pandemia, o que sugere uma excelente
resposta e adaptacao da Central as novas modalidades de trabalho e atendimento.

e Em 2022, houve um leve recuo na satisfacdo total (95.5%), mas o indice
permaneceu em um patamar muito elevado.

4.3 A Eficiéncia Operacional: Agilidade, Desempenho e Adaptacao

A comparagao das médias (na escala 1 a 5, onde 5 = Excelente) revela onde a Central
CGPEO melhorou ou manteve o desempenho.

Tabela 3: Evolugdo da Avaliacdo por Atributo

Atributo Avaliado (Média 1-5) 2019 2021 2022 Tendéncia (2019 - 2022)
Cortesia e receptividade 4.88 491 4.87 Estdvel/Excelente
Conhecimento técnico 4.80 4.87 4.82 Estavel/Excelente
Agilidade no atendimento 4.75 4.85 4.86 Melhoria Continua
Resolucdo das solicitacdes 4.74 4.85 4.84 Estdvel/Excelente
Clareza das informacgdes 4.73 4.82 4.80 Estdvel/Excelente
Facilidade de acesso 4.71 4.84 4.77 Estavel/Excelente

Instalagdes fisicas 4.50 4.71 4.76 Melhoria Significativa

MEDIA GERAL DE ATRIBUTOS 4.77 4.84 4.82 Estavel/Excelente

Fonte: Dados da pesquisa 2025
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Analise por Atributo:

1. Melhora Significativa em "Instalagdes Fisicas": Este foi o ponto mais fraco em
2019 (4.50), mas demonstrou a maior evolugdo, atingindo 4.76 em 2022. Isso sugere que
os investimentos ou adaptacdes pds-2019 foram percebidos e valorizados pelos usudrios.

2. Agilidade em Alta: A "Agilidade no atendimento" apresentou uma melhoria
continua, atingindo sua melhor média em 2022 (4.86). Isso indica que os processos de
atendimento se tornaram mais rapidos e eficientes ao longo dos anos.

3. Exceléncia Consolidada: Atributos como Cortesia e Conhecimento Técnico
mantiveram-se nos patamares mais altos em todos os anos (sempre acima de 4.80),
reforcando que o Capital Humano é a for¢a motriz da Central CGPEO.

A andlise dos comentarios abertos nas trés pesquisas permite mapear a evolucao das
preocupacdes e dos elogios dos servidores.

Tabela 4: Andlise Qualitativa Evolutiva

Ano Foco Principal dos Elogios Foco Principal das Sugestdes/Oportunidades
-019 Exceléncia do Pessoal: Enfase na cordialidade e Infraestrutura: Melhoria das instalag0es fisicas
proatividade da equipe. e avanco na digitalizagdo e agendamento.

Adaptacdo e Resposta na Pandemia: Elogios e . -
ptag .p.A . . & Comunicagdo/Sistemas: Maior padronizagdo da
focados na eficiéncia do atendimento

2021 a . ~ comunicagdo por e-mail e melhorias pontuais
remoto/eletrdnico e na capacidade de adaptacgdo a0 p . . P
nos sistemas internos.

da equipe.

Confiabilidade e Agilidade: Reforgo na seguranca
das informagdes fornecidas e na consolidagao
dos processos ageis (o que corrobora o aumento
da média em Agilidade).

Fonte: Dados da pesquisa 2025

Recursos: Sugestdes sobre a necessidade de
mais servidores (reforco de equipe) e
otimizacdo de fluxos de trabalho especificos.

2022

A Central CGPEO ndo apenas manteve um nivel de exceléncia, mas demonstrou uma
clara capacidade de aprimoramento e adaptacdo entre 2019 e 2022:

1. Consolidagdo da Exceléncia: O indice de Satisfagdao Geral consolidou-se em
patamares préximos a 95%-98%, sendo impulsionado pela estabilidade do Fator Humano
(Cortesia e Conhecimento Técnico).

2. Superagao de Pontos Fracos: A Central CGPEO obteve sucesso em melhorar o
ponto mais fraco de 2019 (Instalagdes Fisicas), indicando que a gestdo respondeu as criticas
com agdes concretas que foram percebidas pelo publico.

3. Moderniza¢dao do Atendimento: O aumento continuo na média de Agilidade e
os elogios em 2021 ao atendimento remoto sugerem que a Central soube implementar e
consolidar processos de atendimento mais rdpidos e adaptaveis.

—
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5. CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral analisar como a Central CGPEO do Fundo
Nacional de Desenvolvimento da Educa¢dao contribui para a melhoria da satisfacdao e da
experiéncia do servidor interno, a partir dos aspectos de humanizagdo, agilidade,
desburocratizagdo e otimizagdo do tempo nos processos de atendimento. Ao revisitar a
criagdo, os desafios e os resultados dessa unidade apds quase dez anos de atuagao, este artigo
demonstrou que a Central CGPEO representa um caso de sucesso em inovagdo e gestdo
humanizada no servigo publico federal.

A questdo central da pesquisa — De que maneira a Central de Atendimento ao Servidor
do FNDE (Central CGPEO) tem impactado o nivel de satisfacdo e a experiéncia do servidor
interno, a partir de praticas voltadas a humanizacdo, a agilidade no atendimento, a
desburocratizacdo dos processos e a otimizacdo do tempo de resposta? — pode ser
respondida de forma categdrica: A Central CGPEO impactou a experiéncia do servidor de
maneira estrutural e cultural, transformando um cendrio anterior de fragmentacdo e
ineficiéncia — marcado pela necessidade de "transitar em diversos andares e setores" — em
um modelo de servico centralizado e acolhedor.

Os principais resultados, obtidos pela andlise de contelddo das entrevistas e da série
histérica de pesquisas de satisfacdo (2019, 2021 e 2022), destacam a consolidacdo de um
modelo que concilia os eixos de humanizacao e eficiéncia:

Humanizacdo como Eixo Estratégico: A humanizacdo ndo é uma mera cortesia, mas um
valor intencionalmente incorporado. Isso se manifesta no design fisico da Central (localizacdo
acessivel no térreo, sala ampla e baias de atendimento individualizado) e no capital humano,
por meio de uma equipe selecionada e treinada para a escuta ativa, cordialidade e paciéncia.
Este acolhimento gerou um espaco de confiangca para os servidores, incluindo os inativos,
conforme evidenciado nos depoimentos.

Agilidade e Desburocratizacdo pela Centralizacdo: O mecanismo-chave para a
eficiéncia é a centralizacdo do atendimento. Ao concentrar todas as demandas de Gestdo de
Pessoas em "um sé lugar", a Central desburocratizou o acesso para o servidor, otimizando seu
tempo. Consequentemente, liberou as dreas técnicas (COAPE, COLEQ, COGEC) de tarefas
operacionais, permitindo que estas passassem a atuar de forma mais estratégica — um dos
objetivos fundamentais da Gestao de Pessoas moderna.

Exceléncia Consolidada e Mensurada: A pesquisa de satisfacdo comprova o sucesso do
modelo, com o nivel de satisfacdo geral mantendo-se consistentemente entre 93,2% e 97,9%.
O acompanhamento por atributos demonstrou que a Agilidade no atendimento melhorou
continuamente (média 4.86 em 2022), e o Fator Humano (Cortesia e Conhecimento Técnico)
se manteve em patamares de exceléncia. As barreiras iniciais, de natureza cultural e de
confianca, foram superadas exatamente pela comprovagdo empirica desses resultados.

Aprimoramento Continuo: A Central CGPEO demonstrou capacidade de adaptacao,
respondendo as sugestdes dos usudrios ao melhorar significativamente as Instala¢des Fisicas
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e ao manter a exceléncia no atendimento remoto durante o periodo da pandemia e pds-
pandemia.

Em sintese, o impacto da Central CGPEO reside na materializacdo dos principios da
Nova Gestdo Publica (NGP) e do Humanismo Organizacional no FNDE: ela provou que a
desburocratizacdo e a agilidade sdo catalisadas quando o servico é deliberadamente
planejado com foco na valorizacdo e no bem-estar do servidor.

Este estudo contribui para a literatura académica ao apresentar um caso empirico de
inovacdo na gestdo de pessoas em uma autarquia federal, validando a premissa de que a
humanizagao é um pilar da eficiéncia e do engajamento no setor publico. A Central CGPEO se
consolida, assim, como referéncia em modelos de atendimento interno.

Tal estudo pode ser o inicio de um projeto de replicagdo que utilize o modelo da Central
CGPEO para orientar a implementac¢ao de unidades similares em outras autarquias federais.
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