Trajetorias

SAYONARA DA
SILVEIRA JORGE

Analista de gestdo e Coordenadora
do Cogepe Atende

Sayonara da Silveira Jorge entrou na
Fiocruz em 2015, iniciando sua trajetdria
no Cogepe Atende e na Coordenagdo
Integrada da Qualidade, local em que
foi contratada para mapear processos.
Depoisdepassarporoutrasexperiéncias,
elaretornou ao Cogepe Atende.

O que significa para vocé trabalhar com qualida-
de naFiocruz?

E um desafio grande, principalmente no inicio, quan-
do éramos uma equipe pequena de apenas trés pes-
soas. Tivemos que implementar processos exigentes
e criteriosos. A qualidade é algo complexo e requer
monitoramento constante.

Quais sdo os principais desafios desse trabalho?
O maior desafio é a internalizacdo dos gestores
quanto ao comprometimento com os itens da nor-
ma. Eles precisam adequar suas atividades aos crité-
rios estabelecidos, o que pode ser complexo.

Como os processos de qualidade impactam os
servidores e trabalhadores da Fiocruz?

Se ndo houver monitoramento, 0s processos im-
pactam negativamente o produto final, que sdo os
servicos oferecidos. Um processo bem estruturado
facilitaarotina dos servidores e ajuda os SRHs a con-
duzirem os procedimentos corretamente.
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Houve alguma iniciativa recente que trouxe
melhorias significativas?

Sim, padronizamos todas as respostas do concurso
publico, garantindo que estivessem alinhadas com
o edital. Essa padronizagdo melhorou a qualidade do
atendimento.

Como disseminar a cultura da qualidade na
instituicdo?

Tornando os processos mais leves. Nem todos os
itensdanormalSO 9001 precisam seraplicados inte-
gralmente. Podemos adapta-los de forma mais sutil,
considerando as leis que regem o servico publico.

Como funciona o servico do Cogepe Atende?
Quais sdo as demandas mais frequentes?
Recebemos muitas solicitagdes de aposentados e
pensionistas, além de demandas do “Fale Conosco”,
como estagios e envio de curriculos. Criamos res-
postas padronizadas para facilitar o atendimento.
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Como o Cogepe Atende processa essas
demandas?

Consultamos setores como Seplat ou Secat para
questdes legais e utilizamos respostas padronizadas
baseadas nos processos internos, nos POPs e no Ma-
nual do Servidor.
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E quando surge uma demanda mais complexa?
Encaminhamos a questdo para o setor responsavel e
informamos o servidor sobre os tramites. Se for um
caso de assédio moral, por exemplo, direcionamos
paraaOuvidoria.

Qual foi o maior desafio que vocé e sua equipe
enfrentaram?

O concurso publico. Recebemos uma reestrutu-
racdo e tivemos pouco tempo para executar tudo.
Interpretar o edital e transformar os itens em res-
postas padronizadas foi um grande desafio.

Quantas demandas foram atendidas para o
concurso?
Cercade 7.0002a8.000 solicitagdes.

Quais sdo os maiores desafios na coordenacao
desse servico?

Melhorar constantemente o atendimento. Fago cur-
SOs paraaprimorar a comunicagdo com o publicoea
qualidade dos servicos.

Como foi treinar a equipe do Cogepe Atende?
Desafiador, pois todas tinham experiéncia em call
center, mas ndo no servico publico. Precisei oferecer
treinamento e acompanhamento para que se adap-
tassem aos novos processos. Com o tempo, desen-
volveram autonomia e hoje desempenham suas fun-
¢Ses com eficiéncia.
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A padronizacdo das respostas ajudou nesse
processo?

Sim, porque permite que todos sigam um padrdo,
evitando respostas dispersas.

Como a tecnologia tem ajudado no atendimento?
O “Fale Conosco” foi um avango, e agora implemen-
taremos um chatbot para otimizar ainda mais os
atendimentos.

O que mais te motiva nesse trabalho?

Lidar com pessoas, gerenciar proces-
sos e enfrentar desafios. A qualidade e
o acolhimento dos servidores sao minha
motivacao diaria.
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