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RESUMO

O presente trabalho trata de qualidade de atendimento ao publico, baseado numa
pesquisa que visa estudar os modelos da qualidade nos servicos com vista ao
desenvolvimento do trabalho, por outro lado entender a importancia da qualificagdo de
pessoas nos servicos, identificando as boas préaticas de atendimento ao publico com o
objetivo de proporcionar melhores desempenhos no ambiente do trabalho, criando
parametros de qualidade que proporcionam a total satisfacdo do publico. No sentido
global a intencdo da pesquisa sera aprofundada a respeito da qualidade de atendimento
ao publico nos servicos do Cartorio Nacional da Guiné-Bissau com o intuito de
mensurar o grau de qualidade nos servicos do estabelecimento. Dessa forma efetua-se
uma exploragdo bibliogréafica com o propdsito de identificar o que a literatura diz sobre
0 assunto em questdo, que se dividem em dois grandes capitulos: a primeira aborda
sobre qualidade no atendimento ao publico na administracdo publica e segundo sobre a
qualificacdo de recursos humanos na administracéo publica. A metodologia utilizada no
que tange a abordagem trata-se de pesquisa qualitativa de carater exploratorio quanto ao
objetivo e relativamente a procedimentos € a pesquisa bibliografica e realizou-se um
questionario aplicado aos estudantes guineenses da UNILAB com o propdsito de
identificar a opinido dos contribuintes relativamente a qualidade de atendimento, a
finalidade do questionario é de apurar o nivel de satisfacdo dos cidaddos com o0s
servicos e identificar fatores a serem melhorados. De acordo com o desfecho da
investigacdo no geral foram obtidos resultados poucos satisfatdrios, visto que a maioria
das respostas no que envolve a qualidade de atendimento, avaliacdo de atendimento ao
publico, perfil dos atendentes e grau de formacdo profissional foram razoaveis e mas
conforme os contribuintes. Por fim observa-se que o setor necessita de melhorias tanto
nas condigdes de trabalho como nos modelos de servigcos e recursos humanos mais
qualificados.

Palavras-chave: Qualidade de atendimento ao publico; Prestacdo de servicos,

Qualificagéo.



ABSTRACT

The present paper deals with quality of service in the public sector, based on a research
that aims to study as well as to know the quality models in the services with a view to
the development of the work, on the other hand to understand the importance of the
qualification of people in the services, identifying the good public service practice with
the objective of providing better performance in the work environment by creating
quality parameters that provide total public satisfaction. In a global sense the intention
of the research will be deepened regarding the quality of service to the public in the
services of the National Office of Guinea-Bissau. In order to measure the quality of the
services of the establishment. In this way a bibliographic exploration is carried out with
the purpose of identifying what the literature says about the subject in question, which
are divided into two main chapters: the first chapter deals with quality in public service
in the public administration and the second one deals with the qualification of resources
in public administration. The methodology used with regard to the approach is
qualitative research of an exploratory nature regarding the objective and regarding
procedures is the bibliographic research, meanwhile a questionnaire was applied to the
Guinean students of UNILAB in order to identify the opinion of the taxpayers regarding
the quality of care, the purpose of the questionnaire is to determine the level of
satisfaction of citizens with services and identify factors to be improved. According to
the overall research outcome, few satisfactory results were obtained, since the majority
of the answers regarding the quality of care, evaluation of the attendance to the public,
the profile of the attendants and the degree of professional training were reasonable and
bad according to the taxpayers. Finally, it is observed that the sector needs
improvements both in working conditions and in the models of services and human
resources more qualified.

Key-words: Quality of service to the public; Provision of services, Qualification.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho trata-se do tema qualidade no atendimento ao publico no cartério
nacional de Guiné-Bissau, com vista em pesquisar e entender a qualidade nos servi¢cos
de cartdrio, e investigar o grau de satisfagdo dos usuarios pelos servigos que recebem no
setor assim como entender os mecanismos e formas de atendimento que proporcionam a
qualidade nos servigos.

Acredita-se que a qualidade no servico é algo desejado por todo e qualquer
cliente ou cidaddo no caso de uma instituicdo publica, e sabe-se que para atingir a
qualidade é necessério que a organiza¢do em si cumpra com VArios requisitos tendo
como foco a total satisfacdo do usuério, bem como ter funcionarios qualificados,
treinados, bem administrados, motivados com habilidades técnicas que sejam cientes
das suas obrigacbes e capazes de responder com maéaxima eficiéncia e presteza as
demandas do servico.

A partir disso, e em sustentacdo as teorias apresentadas no referencial tedrico
pode-se afirmar que no mundo organizacional hoje em dia a qualidade é essencial para o
desenvolvimento de um trabalho de exceléncia. Entre tanto, repara-se que a qualidade
nos atendimentos publicos tem sido um dos grandes problemas que o setor publico
enfrenta, sendo que a maquina publica apresenta muita ineficiéncia quanto ao
atendimento ao publico. Desta forma, observa-se que do mesmo modo o cartdrio
nacional de Guiné-Bissau enfrenta fortes problemas relativamente a qualidade de
atendimento ao publico.

Nesta perspectiva vé-se que a falta de qualificacdo, de estrutura adequada,
auséncia de treinamento de pessoas, clima organizacional favoravel, comportamentos
éticos e bom senso na relacdo com o cidaddo podem interferir negativamente na
qualidade de atendimento ao publico.

Apoiando-se nesses fatores a pesquisa visa de modo geral realizar uma
investigacdo sobre qualidade de atendimento ao publico nos servicos do Cartério
Nacional da Guiné-Bissau. E quanto aos objetivos especificos trata-se de pesquisar as
diversas formas de qualidade no atendimento ao publico e os modelos da qualidade nos
servigos; em outro ponto pesquisar sobre a relacdo da importancia de qualificagdo
profissional na melhoria do atendimento ao publico, investigando as diversas
possibilidades; por outro lado ird investigar quais as boas praticas do atendimento ao

publico, com o objetivo de conhecer as diversas formas de desenvolver as atividades de
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atendimento usando bons meios; e também sera pesquisado sobre os indicadores da
qualidade de um bom atendimento, a fim de se entender as melhores formas de
prestacdo de servigos com base no melhor atendimento possivel.

Quanto a metodologia a ser utilizado neste trabalho relativamente a abordagem é
a pesquisa qualitativa de carater exploratdria quanto ao objetivo, e no que se refere aos
procedimentos foram utilizadas pesquisa bibliografica com base nas referéncias nos
livros, artigos, teses, documentos, e questionario para levantamento de dados da
pesquisa, que foram aplicados aos estudantes guineenses da UNILAB por meio de e-
mail e outras formas eletronicas. Por Gltimo foram utilizados alguns graficos para
apresentacdo dos dados da pesquisa.

Ao longo do trabalho serdo encontradas as compilagfes bibliograficas que
tratam sobre as teorias relativamente ao tema da pesquisa duma forma mais genérica
divididas em dois grandes capitulos. O primeiro trata-se qualidade de atendimento ao
publico na Administracdo Publica, e o segundo sobre a qualificacdo de recursos
humanos na administracdo publica, formando assim a base teérica do trabalho.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral
Pesquisar sobre qualidade de atendimento ao publico nos servigos do Cartorio
Nacional da Guiné-Bissau.

1.1.2 Objetivos Especificos
> Conhecer modelos de qualidade de servico;

> Conhecer a importancia da qualificacdo profissional na melhoria do atendimento
ao publico;
> |dentificar boas préticas de atendimento ao publico;

> |dentificar indicadores de qualidade de servigo no atendimento ao publico.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Para melhor entendimento da presente pesquisa, faz-se imprescindivel algumas
consideracdes tedricas de modo a proporcionar um embasamento sobre qualidade de
atendimento ao publico, modelos de qualidade de servigo, importancia da qualificacéo
profissional na melhoria do atendimento ao publico, boas praticas de atendimento ao

publico e indicadores de qualidade de servico no atendimento no servico publico.

3. QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO NA
ADMINISTRACAO PUBLICA.

3.1 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

Gestdo Total da Qualidade (Total Quality Control)

O mundo moderno vem sendo objeto de profundas e aceleradas transformacdes
econdmicas, politicas e sociais que tém levado as nacles e seus governos a adotarem
estratégias diferenciadas e criativas para elevar a qualidade de vida de suas populacdes
(LONGO, 1996). Sendo assim € correto afirmar que a gestdo de qualidade total pode ser
um instrumento de grande valor para se atingir a qualidade e criar estratégias adequadas
as realidades da instituicdo a fim de atingir a satisfacdo do seu publico alvo.

3.11A EVOLUQAO DO CONCEITO DE GESTAO DA QUALIDADE

No sentido mais amplo da palavra, a preocupacdo com a qualidade comegou
com W.A. Shewhart, estatistico norte-americano que, ja na década de 20, tinha um
grande questionamento com a qualidade e com a variabilidade encontrada na producéo
de bens e servicos. Shewhart desenvolveu um sistema de mensuracdo dessas
variabilidades que ficou conhecido como Controle Estatistico de Processo (CEP). Criou
também o Ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Action), método essencial da gestdo da
qualidade, que ficou conhecido como Ciclo Deming da Qualidade.

No periodo ap6s a Segunda Guerra Mundial, o Japdo se apresenta ao mundo
literalmente destruido e precisando iniciar seu processo de reconstrucao. W.E. Deming

foi convidado pela Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) para proferir
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palestras e treinar empresarios e industriais sobre controle estatistico de processo e
sobre gestéo da qualidade. O Japao inicia, entdo, sua revolugéo gerencial silenciosa, que
se contrapoe, em estilo, mas ocorre paralelamente, a revolucao tecnoldgica “barulhenta”
do Ocidente e chega a se confundir com uma revolugdo cultural. Essa mudanca
silenciosa de postura gerencial proporcionou ao Japdo o sucesso de que desfruta até hoje
como poténcia mundial (LONGO, 1996).

Embasando a isso, Cohen e Eimicke (1994, p. 450) apud Carvalho (2008)
descrevem o significado especifico e particular de cada uma das palavras da expressdo
TQM: “Total significa aplicado a cada aspecto do trabalho, desde identificar as
necessidades do cliente a avaliar agressivamente se o cliente esta satisfeito. Qualidade
significa ir de encontro e exceder as expectativas do cliente. Gestdo significa
desenvolver e manter a capacidade organizacional de constantemente melhorar a
qualidade”.

O conceito de qualidade na Administracdo Puablica tem-se vindo a alterar.
Beltrami (1992) apud Carvalho (2008) distingue trés fases na evolucao da qualidade no
sector publico - qualidade no sentido de respeito pelas normas e procedimentos;
qualidade no sentido de eficécia; qualidade no sentido da satisfacdo do consumidor.

Deste modo, tendo um objetivo de planejar e implantar um sistema de GQT
eficiente dentro das organizagfes Garvin (1992) apud (LIMA e SANTIAGO, 2011)
afirma que existe quatro etapas evolutivas caracterizadas pela influéncia do contexto de
desenvolvimento social e tecnoldgico para se obtiver a GQT com eficiéncia, que sdo
elas: Inspecdo, Controle Estratégico da Qualidade, Garantia de Qualidade, Gestdo
Estratégia da Qualidade.

A Inspecdo da sua contribuicdo no processo de desenvolvimento da GQT, pois
se apoia em um sistema de medidas, utilizando-se outros acessérios, de um padrdo de
referéncia (controle de atributos e variaveis).

Em seguida surge o conceito de Controle Estatistico da Qualidade, onde se usou
0 método de tolerdncia de um lote, ou seja, se avaliava a qualidade de um produto por
meio do percentual de defeitos de um lote do produto, portanto, ndo obtendo uma
avaliacdo satisfatoria e precisa.

Dando continuagdo a evolucdo da GQT surge o conceito da Garantia da
Qualidade com o objetivo de continuar tentando prevenir problemas e defeitos, mas as

formas e as técnicas utilizadas foram muito além dos métodos estatisticos.
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Para Garvin (1992) apud (LIMA e SANTIAGO, 2011) no contexto atual da
Gestao Estratégica da Qualidade, “organizagdes que almejam a verdadeira eficicia da
GQT observam que o controle precisa iniciar pelo projeto do produto e sé cessar
quando o produto estiver chegando as méos de um cliente que sane sua necessidade e
que fique satisfeito”.

A qualidade total em servigos vem sendo uma meta que toda e qualquer empresa
ou organizagdo procura atingir, no sentido de conseguir a satisfagdo méxima dos seus
clientes através dos seus servigos prestados.

Segundo Albrecht apud (LAS CASAS, 2008, p. 10) proporcionar qualidade total

3

em servigos ¢ “uma situagdo na qual uma organizacdo fornece qualidade e servicos
superiores a seus clientes, proprietarios e funcionarios”. Posto isto, segundo a definigéo
do autor pode se perceber que a qualidade total ndo se limita s6 nos clientes externos,
pois ela engloba todos os elementos que compdem a organizacdo, sendo elas o0s
funcionérios e administradores.

Conforme Costa, Santana, Trigo (2015):

O termo Qualidade Total representa a busca da satisfagdo ndo s6 do
cliente, mas de todos 0s que possuem participacdo, investimento e
interesse na empresa, assim como, a exceléncia organizacional em
decorréncia da aplicagdo da melhoria continua em processos dentro de
uma empresa. A qualidade total abrange um processo continuo e que
poderé ser constantemente aperfeicoado, satisfazendo as expectativas
do cliente (COSTA, SANTANA, TRIGO, 2015, p. 161).

Perante a afirmacdo do autor pode se perceber a qualidade total procura a
satisfacdo geral de todos que tém um envolvimento nos processos da organizacao,
trazendo melhorias e perfeicdo organizacional. Em outra parte, ela também engloba o
processo continuo aprimoramento das atividades nelas desenvolvidas.

Conforme Costa, Nakata e Silveira Calsani (2013) a qualidade total é entendida
como uma técnica de administracdo constituida por programas, instrumento e métodos
gue tem como a finalidade o controle do processo de producdo das organizacdes.

Na visdo do (LOBO, 2010) apud (Alencar, Rodrigues, Figueiredo, 2016) a
qualidade ¢ o “conjunto das caracteristicas de um produto ou servico que lhe conferem
aptiddo para satisfazer necessidades explicitas ou implicitas”. Ao passo que Paladini
(2004) apud (ALENCAR, RODRIGUES, FIGUEIREDO, 2016) afirma que a qualidade
estd na condicdo necessaria da capacidade de se atingir um determinado fim. Nessa

mesma linha de definicbes Carvalho e Paladini (2012) apud Alencar, Rodrigues e
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Figueiredo (2016) enfatizam que a qualidade é estar em conformidade com as
especificagoes.

Com base nessas diversas definigdes pode se perceber que a qualidade assumiu
uma grande importancia no que tange aos sucessos de uma organizacao, ela tem vindo
de grandes evolucdes e transformacdes ao longo dos anos e em diversas areas e funcoes,
mas nunca perdia a sua real esséncia. Com base nessa idealizacdo, nota-se que a
qualidade teve o seu foco alterado varias vezes, ate ser realmente entendida como parte
necessaria em todos os processos organizacionais, uma “Gestao Total da Qualidade”.

Segundo Carvalho e Paladini (2012) apud (Alencar, Rodrigues e Figueiredo,
2016) a evolucdo da qualidade se deu através de eras, sendo estas: Inspe¢do, Controle
Estatistico do Processo, Garantia da Qualidade e Gestdo Total da Qualidade (Figura 1).

Figura 1 - Evolucdo da Qualidade

| l

I | | I

Anos 30 anos 50 anos 70 anos 80

Fonte: adaptado Alencar, Rodrigues e Figueiredo (2016).

O quadro da figura 1 mostra o processo de evolugdo da qualidade desde
inspecdo até a qualidade total segundo Carvalho e Paladini (2012, p. 4).

A qualidade total é um dos principais diferenciais para a sobrevivéncia de
qualquer organizagdo. Visto que é compreendida como uma técnica de administracdo
composta por programas, ferramentas e método que da um controle nos processual a
organizacdo, tendo sempre como objetivo maior qualidade nos servicos e no

atendimento das exigéncias dos clientes.
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3.1.2 Qualidade total no servico publico.

“A Gestdo da qualidade no servico publico se traduz, necessariamente, na busca
de uma maior eficiéncia na prestacao dos servi¢cos de que dispde, até por que constitui
peca primordial rumo a melhoria continua, com vistas a efetiva satisfagdo do cidadao”
(ARAUJO, 2004, p. 10). Conforme ainda o Aradjo (2004) o Modelo de Exceléncia em
Gestdo Publica estd fundamentado nos Principios da Gestdo Publica pela Qualidade:
Satisfacdo do Cliente, Envolvimento de Todos, Gestdo Participativa, Geréncia de
Processos, Valorizacdo das Pessoas, Constancia de Propdsitos, Melhoria Continua e
Gestéo Proativa.

A implementacdo da qualidade total nos servigos publicos promove melhorias
significativas quando sdo bem aplicadas, fazendo com que gere um alto nivel de
satisfacdo e bem-estar do cidaddo/cliente. Em outra parte, da mais flexibilidade perante
o0 atendimento ao publico, e cria expectativas em torno dos recursos disponiveis a fim de
tornar mais benéfico a prestacdo de servico (GERAMIA, 1998).

O mesmo autor ainda afirma que para a implementacdo da qualidade nos
servicos é preciso estabelecer meios para definir objetivos. Em outras palavras €
necessario que haja uma estratégia a ser seguida para que se chegue a perfeicdo ou a
qualidade total.

O objetivo da qualidade total nos servicos publicos geralmente se baseia na
satisfacdo das necessidades dos cidaddos. Pois essa satisfacdo se estima pelo
desenvolvimento pessoal na sociedade. Ou seja, ela varia de individuo a individuo, pois,
a qualidade total tem o papel de tornar mais agil e eficiente a relacdo de prestacdo de
servicos entre os cidadaos e a entidade publica no sentido de satisfazer as necessidades
do seu publico alvo com um alto nivel de eficiéncia por parte dos seus agentes.

O controle de qualidade tem que ser entendido como uma nova forma de gestéo,
que exige mudancas de atitudes e comportamento de toda a organizacéo.

A qualidade incorpora a ideia de satisfazer, e mesmo, exceder as expectativas
dos clientes. Atender as expectativas vai requerer que a empresa esteja sempre adiante
das necessidades dos clientes, e para tal deve estar empenhado na melhoria continua de

produtos e processos.

3.1.3. Os dez mandamentos da Gestdo de Qualidade

Na concepcéo de Drucker (1998) existem 10 mandamentos em torno da gestao da
qualidade que sdo as seguintes:
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. Total satisfacédo do cliente;

. Foco em pessoas;

. Ter propositos claros;

. Promover o engajamento e a participacdo de todos;
. Zelar pelo aperfeicoamento continuo;

. Gerenciar processos;

. Promover o empowerment;

. Garantir a qualidade;

© 00 N o o B~ W N -

. Disseminar informacao;

10. N&o aceitar reincidéncias de erros.

“A organizacdo certa é algo que ndo existe; a organizacao nao é um absoluto, é
uma ferramenta para tornar as pessoas produtivas quando trabalham em conjunto. Como
tal, uma estrutura organizacional € adequada para determinadas condicdes e
determinadas épocas” (DRUCKER, 1998).

3.2 QUALIDADE DO ATENDIMENTO NO SETOR PUBLICO

Os usuarios dos servigos publicos estdo cada vez mais cientes dos seus direitos,
0 que os faz tornarem mais exigentes. Desta forma deve surgir por parte da organizagédo
a necessidade de respeitar as diferencas existentes e usar a percep¢do para entender os
desejos de cada um, procurando da méaxima forma atender as distintas necessidades
dentro das normas do estabelecimento. Em administracdo publica no que concerne a
oferta de servigos publicos, tem por dever tratar com dignidade e eficiéncia o cliente-
cidaddo no exercicio do Estado Democréatico. Tendo em conta que uma das formas em
que sdo avaliadas é através do atendimento ao publico. Deste modo as instituicdes
publicas devem pautar pela maxima satisfacdo do cidaddo na execucdo dos servigos.

Como vista nisso, faz-se importante a qualidade no atendimento ao publico, de
modo alcangar a satisfagdo dos usuarios. De acordo com a bibliografia pode se observar
as ideias dos diversos autores relativamente a qualidade do atendimento no setor
publico.

Para Lucas e Silveira (2012) a insatisfacdo da coletividade no que diz respeito a

qualidade de atendimento faz-se cada vez mais evidente, tornando necessario a melhoria


http://pt.wikipedia.org/wiki/Empowerment
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de desempenho da gestdo publica. Desta forma seria essencial oferecer os servigos com
maior qualidade e agilidade. Kotler (2009) apud (LUCAS; SILVEIRA, 2012) realca que
para fazer com que o cliente se sinta bem com os servicos, deve-se visar a satisfacéo
aliada ao bom atendimento. Isto demostra que o proposito maior deve ser a satisfacdo
do cliente/cidadé&o.

Na perspectiva de (CABRAL, 2006) apud (ALENCAR, RODRIGUES e
FIGUEIREDO, 2016) a qualidade sé acontece quando a organizacdo tem a capacidade
de oferecer servicos superiores para todos 0s elementos que compdem uma organizacao.

E preciso procurar rever a forma como os servigos de atendimento ao publico
vém sendo prestados, buscando sua realizagdo com maior eficiéncia, mudando o
comportamento da cultura das organizacfes publicas, tendo o cidaddo como foco
(PEREIRA, 2007, p. 42) apud (CARRIJO e AVARENGA, s.d).

De uma maneira geral o atendimento, quer seja o virtual, telemarketing ou
mesmo o presencial ndo é bem visto pela sociedade, que teme procura-lo devido a ma
fama do mesmo que € visto como extremamente burocrético, diante do imediatismo que
se requer em relacdo a solucdo dos seus anseios, em propor¢do ao tempo gasto na
utilizacdo do servigo. Segundo Godri (1994, p.59) apud (CARRIJO e AVARENGA,
s.d) “Atendimento € sindnimo de empatia e atencdo”. O cliente deve ser tratado com
prioridade, deve ser ouvido, acompanhado, tratado preferencialmente pelo nome e,
acima de tudo, com respeito as suas decisdes e opinides.

Segundo Kotler (2005) apud Lucas e Silveira, (2012, p. 8) “as empresas
precisam estar voltadas para realizar o seu trabalho com eficiéncia, com um melhor
atendimento, superando as expectativas do cliente, atendendo com total qualidade”.

A administracdo publica, no @mbito da oferta dos servigos publicos,
tem o dever de tratar com dignidade o cliente-cidaddo no exercicio do
Estado Democratico. E também do interesse do governo atender bem
aquele, pois € nas filas e nos guichés das reparti¢des publicas que o
governo ¢ avaliado, julgado diariamente (LUCAS VERA e
SILVEIRA, 2012, p. 8).

Seguindo essa logica Paladini (2000) apud Lucas Vera e Silveira (2012) afirma
que a area de prestacdo de servigos abrange a producgdo de servicos e a estruturacao de
métodos. Deste modo no ambiente de prestacdo de servicos a gestdo da qualidade é
estabelecida com o contato dos usuéarios, sendo assim com o processo de relacdo dos

usuarios fard com que a qualidade se tornara sélida.
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Os gestores puablicos deveriam identificar as fragilidades do
atendimento puablico, avaliar as aspiragdes do contribuinte e
demonstrar o comprometimento e a preocupacdo da instituicdo em
prestar servicos de qualidade. Moller (1992) retrata que o sucesso de
uma instituicdo depende do nivel da qualidade dos servicos prestados
com a finalidade de satisfazer a exigéncia da populag&o. Isso so ira se
efetivar a partir de desempenho das pessoas responsaveis por esses
servicos em um bom nivel, uma vez que envolve a satisfacdo das
expectativas humanas da pessoa que presta o servico e dos demais
com as quais se relaciona. Diz ainda que, para prestar um servigo
eficaz, no contato pessoal, € muito importante e recomendavel: ser
educado e cortés; sorrir e se portar com naturalidade; falar em tom de
voz agradavel; falar com o interlocutor sempre o olhando nos olhos
(LUCAS VERA e SILVEIRA, 2012, p. 9)

De acordo com Chiavenato (1999) “a capacidade de ouvir o cliente torna-se 0
primeiro passo para desenvolver uma estratégia de atendimento total ao consumidor.
Ouvir ¢ parte integrante do processo de comunicagao”.

Constata-se que se houver um atendimento com agilidade, houver satisfacéo do
usuario, isso reflete no reconhecimento publico do servidor. E isso torna necessario
implantar um modelo que venha, ndo sO beneficiar o cidaddo, mas que traga o
desenvolvimento para o 6rgdo. Sendo fundamental atingir a eficiéncia e a eficacia, o
desenvolvimento e o comprometimento de quem atende e principalmente de quem o
gerencia.

Segundo Cardozo (1999) apud Lucas Vera e Silveira (2012, p. 9) “ser
eficiente, portanto, exige primeiro da Administracdo Publica o aproveitamento maximo
de tudo aquilo que a coletividade possui, em todos os niveis, ao longo da realizacao de
suas atividades. Significa racionalidade e aproveitamento maximo das potencialidades
existentes”.

Conforme Ferreira (s.d. p.4) o atendimento ao publico “Trata-se de uma
atividade social mediadora que coloca em cena a interacdo de diferentes sujeitos em um
contexto especifico, visando responder a distintas necessidades™ partindo dessa visdo o
autor ainda afirma que o atendimento ao publico € um servico muito complexo apesar
de aparentar ser simples.

O mesmo autor ainda afirma que o carater social do atendimento ao publico
manifesta-se, acima de tudo, pela via de comunicabilidade entre os dois sujeitos
participantes, possibilitando uma visibilidade das suas necessidades, experiéncias e
expectativas. Em outras palavras a comunicacdo é centro da relacdo entre essas duas

partes.
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Com base nas afirmacfes dos autores pode se constatar que a qualidade no
atendimento é algo que todo e qualquer usuério de um servico em uma instituicdo
publica deseja, por outro lado entende-se que nem sempre as organizagdes conseguem
alcancar essa satisfacdo, deste modo seria bom que as mesmas instituicdes procurassem
métodos e modelo de aumentar a satisfacdo dos usuarios fornecendo servicos com mais

qualidade e presteza.

Conceito

No mundo organizacional hoje em dia a qualidade é essencial para o
desenvolvimento de um trabalho de exceléncia.

Nessa Otica as organizacdes devem levar em conta a qualidade dos servigos
prestados ao cliente, visto que o cliente sempre quer um servico de qualidade que
responda as suas necessidades como consumidor (COSTA, NAKATA e SILVEIRA
CALSANI, 2013).

Na concep¢do de (COUTINHO, 1994) apud (ALENCAR, RODRIGUES,
FIGUEIREDO, 2016) o elemento mais importancia na prestacdo de servi¢os sdo 0s
recursos humanos. Sendo que para se tiver prestacdo de servico com qualidade, é
necessario se ter pessoas bem treinadas, bem administradas e motivadas. Pois essas
pessoas precisam estar integradas com o trabalho “conhecer e gostar do que fazem”
baseando na cultura da empresa.

Segundo Cabral (2006) a qualidade no atendimento esta em saber receber com
atencdo, saber ouvir as pessoas, acolher e servir da forma correta os clientes/cidadaos,
sabendo identificar as suas necessidades. Porém esse contato com os funcionarios fazem
0s usudrios conhecerem melhor a organizagéo

Em conformidade com Cardoso Neto (2010) a satisfacdo "é o sentimento de
prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado, ou
resultado em relacdo as expectativas do cliente”. Neste caso o cidaddo sempre quer que
0s servicos sejam satisfatorios no sentido de verem as suas necessidades realizadas.

Desta forma, de acordo com Pereira (2012) quando se trata de atendimento ao
publico o bom acolhimento é um dos fatores que se deve levar em consideracdo sendo
que possibilita um relacionamento de confianga e comprometimento entre o cliente e a
equipe prestadora dos servicos, em outras palavras o atendimento ao publico quando
bem feito gera uma boa relacéo entre o cliente/cidadao e a organizacéo proporcionando

uma total satisfacéo.
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O atendimento ao publico ¢ a “fun¢do que exige um conhecimento mais
aprofundado, pois € a partir deste ponto que a empresa comega a ser avaliada, ou seja,
se tiver um bom atendimento, com informagdes precisas, terd ponto positivo e se houver
um mau atendimento tera repercussao negativa” (LUCAS VERA; SILVEIRA, 2012, p.
4). Embasando na concepc¢do dos autores nota-se que € necessario que haja um dominio
nas fungdes para que se possa corresponder com as expectativas do cliente.

Desta forma a organizacdo precisa sempre procurar mecanismos para que 0
atendimento ao cliente seja feito com qualidade, exceléncia e méaxima eficiéncia de
maneira a proporcionar uma boa relacdo entre as duas partes gerando bem-estar e

satisfacdo do cliente/cidadé&o.

3.2.1 Atendimento ao Cliente

Neste ponto serdo vistos alguns conceitos relativamente ao cliente numa visao
empresarial na perspectiva de alguns autores, permitindo conhecer o cliente e a sua
importancia no mundo organizacional, tendo em vista que é a razdo da existéncia de
qualquer organizacao sendo publica no caso “cidaddos” ou privada.

Para entender melhor sobre a qualidade de atendimento ao cliente, é necessario
saber o0 que € o cliente no sentido genérico, pois veremos como €é conceituado o cliente
para alguns autores.

Na concepcdo de Rodrigues apud Barreto e Carvalho (2015, p. 132) “o cliente ¢
uma pessoa ou uma organizacdo beneficiaria ou usuaria de um produto (bem ou
servico), mediante retorno financeiro ou de outra natureza, produzido por um
fornecedor”. Swift apud Barreto e Carvalho (2015, p. 132) afirma que “o termo cliente
foi cunhado pela primeira vez no inicio do século XX e demorou quase cem anos para
que as empresas entendessem realmente o que ele significa”. “O cliente ¢ uma pega
indispensavel para a formacdo da organizacdo; entdo, ele deve ser tratado conforme sua
importancia e para ele sdo orientados os esforgos na intencdo de que os produtos e/ou
servigos melhorem continuamente”.

Na visdo do Dantas (2017) o cliente é sinénimo de rei, porque o rei pode tudo, e
¢ a razdo da existéncia da empresa ou organizacdo, o elemento que deixa a organizacéo
ativa e funcional, pois ele sempre tem razdo e vem sempre em primeiro lugar, a
satisfacdo das suas necessidades deve ser um objetivo que a empresa deve cumprir, e

por outro lado a organizagédo deve sempre acatar o que ele diz e quer.
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Dando sequéncia a ideia o cliente é o fator principal nessa relacdo, sendo a
organizacdo publica ou privada ela sempre tem um publico alvo da qual seus servigos
sdo destinados a eles. As organizagcbes devem sempre ter como prioridade a boa
prestacdo do servico para com eles.

Conforme Costa, Santana e Trigo (2015) O cliente deve ser a pessoa mais
importante em qualquer tipo que seja a empresa, sendo que o cliente ndo depende da
empresa, muito pelo contrario as empresas € que dependem do cliente. Em outras
palavras o cliente pode tudo, porque ele é a razéo da existéncia da empresa.

Com essa discussdo dos autores acerca do conceito e a importancia do cliente
pode se notar que o cliente é o fator principal no mundo organizacional, e a satisfacdo
das suas necessidades devem ser a prioridade da organizagé&o.

Por outro lado, percebe-se que com essa nova visdo toda e qualquer organizacao
ou empresa que se relaciona diretamente com o atendimento ao publico visa que esta
seja feita da melhor forma, sendo que, um bom atendimento ao publico € garantia de
satisfacdo dos clientes.

Segundo Dantas (2017) existem seis itens que compdem o atendimento sendo
eles os seguintes:

e (lientes: “sdo todas as pessoas fisicas ou juridicas que adquirem ou
utilizam regularmente produtos e/ou servigos da empresa, dirigindo-se a

ela pessoalmente ou por outros meios como telefone, correio etc”.

e Atendentes — “sdo todos os empregados da empresa que tém contato
habitual com o publico. Os que atendem em balcdo, guiché ou mesa, e
também os ascensoristas, telefonistas, recepcionistas, secretarias,

gerentes, diretores” etc.

e Normas e regulamentos — “Sao as leis, decretos-leis, decretos,
regulamentos, normas internas etc. que determinam e norteiam setor em
que a empresa atua, bem como sua oferta de produtos e prestacdo de
servigos”.

e Procedimentos internos — “sdo os manuais de produtos e servigos,
rotinas, ordens superiores, praticas habituais (formalizadas ou ndo) que a
empresa adota para orientar o funcionamento e a forma de oferta de

produtos ou prestagdo de servigos”.
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e Elementos de consulta- “sdo os catalogos, cadastros, arquivos, sites,
relacdes, listagens etc., utilizados ou consultados pelos atendentes para

efetivagao do atendimento”.

e InstalagOes- “sdo todos os aspectos fisicos da empresa: a distribuigdo do

espaco, a ambientacao e a sinaliza¢ao”.

De acordo com o0s conceitos dos apresentados verifica-se que o cliente ou
cidaddo é o elemento principal em qualquer organizacdo que seja deste modo a sua
satisfacdo deve ser o foco principal da organizacdo observando que o seu agrado

contribui para o sucesso da instituicéo.

3.3. INDICADORES DE QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO.

Com base na revisdo bibliografica e nas diversas opiniGes dos autores pode se
afirmar que o atendimento ao publico é a porta de entrada de qualquer instituicdo ou
empresa sendo ela pablica ou privada, no caso do setor publico o atendimento ao
publico acaba sendo algo de grande importancia para a instituicdo tendo em conta que o
foco do setor publico ndo estad na producdo de bens, mas sim na prestacdo de servicos
aos cidaddos. O atendimento ao publico é algo que reflete positivamente ou
negativamente na imagem da instituicdo perante a sociedade. Tendo isso as instituicbes
que lidam diretamente com o atendimento ao publico visam alcancar o atendimento com
exceléncia para que haja a méaxima satisfacdo dos seus usuarios com um elevado nivel
de eficiéncia, de eficicia na prestacdo dos servicos, e que por fim geraria uma
efetividade.

Os indicadores de qualidade séo ferramentas que possibilitam o monitoramento
das atividades que foram previamente planejadas. Portanto, € através dos indicadores
que o gestor tem condicGes de mensurar a eficiéncia com que determinada atividade
estd sendo executada e de perceber se as metas preestabelecidas foram atingidas.
(DAMAZIO, 1998, p. 105). A utilizacdo dos indicadores de qualidade da ao
administrador uma ferramenta de suporte as tomadas de decisGes e permite medir a

produtividade do mesmo. Evitando decisdes na base do “achismo”.
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“Estabelecer indicadores de qualidade requer conhecimento da atividade e
experiéncia do administrador que deveréa verificar a variagdo entre o que se planejou e o
que foi obtido no desempenho das atividades” (TELES, 2009, P. 25).

Segundo Dantas (2017, p.56) “obviamente ndo existem modelos ‘ideais’, na
pratica. As coisas sdo relativas e o que pode ser considerado ideal para uma pessoa pode
ndo ser para outra”. Na sequéncia o mesmo autor ainda afirma que para se tirar uma boa
concluséo a respeito do modelo ideal do atendimento ao publico, é necessario ouvir as
pessoas que se encontram do outro lado do balcdo, porque eles terdo uma visdo maior
dos servicos prestados pela organizacdo e saberdo dizer o que necessita ser mudado no
modelo da organizacéo.

Conforme Dantas (2017) o modelo de atendimento ao publico com atributos de

atendimento ideal segundo a literatura especializada sdo as seguintes:

Quanto ao perfil do atendente:
e Bom senso com os cidaddos/clientes;
e Mostrar boa vontade na relagdo com o cidadao;
e Dar atencdo ao cidaddo;
e Ser educado e ter ética profissional;
e Ser rapido e atender de imediato;
e Prestar orientagdes seguras;
e Ser explicito em passar as informacoes;
e Evitar atitudes negativas;
e Dedicar o tempo em melhorar o desempenho;
e Ter cuidados especiais no ambiente de trabalho;
e Saber tirar proveito de uma ma experiéncia ocasional;
e Demonstrar comprometimento e interesse com 0 Servigo;
e Ter equilibrio na relacdo com os cidaddos/clientes, humildade e
demonstrar confianga;

e Evitar problemas no atendimento.

Quanto ao atendimento em si, Dantas (2017, p.57) afirma que:
e “Deve prever sistemas de filas organizadas, que evitem a espera do

cliente por mais de 10 minutos”;



e Evitar barreiras entre o cliente e a organizacdo/empresa;

e Deve primar pelo cumprimento de prazos e horarios.

Quanto ao ambiente de atendimento Dantas afirma que:

e Deve apresentar boas condicdes de trabalho, limpeza, infraestrutura
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adequada, organizacdo e conforto tanto para o atendente quanto para o

cliente.

e Ter boa circulacdo, conter paineis informativos, balcdo de informacdes, e

computador para consulta.

Para Goncalves (1997) as Organizacdes devem conhecer as expectativas e

necessidades dos seus clientes e terdo que determinar se elas estdo atendendo a essas

necessidades, utilizando instrumentos de percepcbes dos clientes, para avaliar se existe

a qualidade de servico ou produto. Pois segundo 0 mesmo autor, 0s instrumentos de

obtencdo de dados de satisfacdo dos clientes devem medir com exatiddo essas

percepcOes e atitudes. Nessa perspectiva se tais instrumentos sdo desenvolvidos de

maneira inadequada, eles irdo representar de maneira impropria as opinides dos clientes.

Com base nisso veremos alguns indicadores de qualidade mencionados pelo

autor em duas partes indicadores objetivos e subjetivos.

Gongcalves (1997):

Figura 2 — Indicadores da qualidade objetivos e subjetivos

Indicadores da Qualidade de Servicos

Indicadores Objetivos (hard indices)

Indicadores Subjetivos (soff indices)
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Fonte: Gongalves (1997).
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3.3.1 Gerenciamento de indicadores para a qualidade de servicos.

Partindo da afirmacdo de que a qualidade na prestacdo de servigos € um dos

pontos com grande importancia no mundo organizacional atualmente, Parasuraman et al

(1985, p.49) apud Freitas (2005) sugerem cinco procedimentos que devem ser

implementados pelas organizacgdes para que aumente o nivel de qualidade nos servicos:

Desenvolver instrumentos de pesquisa para entender as reais necessidades e
expectativas (explicitas e implicitas) dos clientes/cidaddo;

Atender as necessidades e expectativas do cliente/cidadéo;

Transformar o projeto em especificacdes adequadas de servico ou padrbes que
possam ser implementados (nesta etapa, o benchmarking é uma técnica
recomendada);

Prestar os servigos em conformidade com as especificacOes estabelecidas; e

N&o criar expectativas que ndo possam ser atendidas ou cumpridas.

Conforme Albrecht (1998, p.32) apud Freitas (2005) o gerenciamento com foco

na exceléncia em servicos pode ser composto por trés elementos relacionados, com

énfase no cliente/cidaddo para o sucesso organizacional, tais elementos sdo:

Foco do servico: consiste nos procedimentos e acGes que devem ser planejados e
implementados para que retratem as reais necessidades do cliente/cidadao.
Funcionarios: sdo todas as pessoas pertencentes a organizacao que, uma vez
conhecido o foco do servico, devem estar preparados para realiza-los.

Suporte técnico: neste aspecto estdo englobados sistemas, técnicas e

procedimentos que auxiliam a prestacéo dos servicos.

Destes elementos, nota-se que o elemento humano é considerado como fator

primordial na prestagdo de servigos. Mais especificamente, na rotina de trabalho,

administradores e gerentes ndo sado capazes de presenciar todas as agdes dos

funcionarios. Neste contexto, algumas condi¢fes devem ser observadas para obtencao
da exceléncia no atendimento (FREITAS, 2005):
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e Mensurar 0 grau de satisfacdo dos funcionéarios e clientes em relagdo aos
servigos prestados. A fim de identificar pontos a serem melhorados;

e Realizar treinamento adequado com foco em habilidade e competéncia, criando
motivacdes e proporcionando cumprimento da qualidade;

e A organizacdo deve estar estruturada de forma que todos os funcionarios tenham
conhecimento da sua estrutura funcional e suas atribuicdes, além de ter
conhecimento dos produtos/servigos oferecidos;

e Ter capacitacdo profissional para solucionar os problemas nas mesmas
instancias, e fornecer informacdes corretas;

e Os funcionarios devem ser capazes de se adaptar ao perfil de cada cliente,

definindo o nivel de formalidade adequada a situacao.

Entretanto, para que o gerenciamento em servicos proporcione melhorias
continuas nos padrdes de qualidade de servicos, é necessario que exista um processo
bem estruturado para solugdo de problemas — processo este que deve ser compreendido
por todas as pessoas envolvidas (FREITAS, 2005).

Posto isso, 0 uso destes indicadores tem como objetivo principal a verificacdo da
qualidade na execucdo de atividades e processos empregados na producgéo de produtos e
servigos, ou seja, avaliar se realmente existem melhorias significativas em relacdo aos
padrdes de referéncia.

A definicdo dos indicadores de qualidade de servicos tem sido objeto de
interesse de muitos pesquisadores. Por exemplo, Parasuraman et al. (1988, p. 23) apud
Freitas (2005) definiram a escala Servqual que estabelece cinco dimensbes da
qualidade: tangiveis, confiabilidade, seguranca, presteza e empatia. Embora tais
dimensBes cubram uma grande variedade de servicos, estas devem ser definidas de
acordo com as necessidades de cada organizacdo e com o tipo de servico.

O atendimento ao publico é a funcdo que exige maior envolvimento com o
conhecimento, pois é a partir dele que surgird a boa ou ma impressdo da empresa, ou
seja, se hd um bom atendimento na captacdo de informagdes, logo o atendimento sera
também bom. Para Milet (1997) apud (CARRIJO e AVARENGA, s.d), os critérios
utilizados pelos clientes para avaliar a prestacdo do servico de atendimento com
qualidade séo:

* Aspectos tangiveis: aparéncia da instalagdo fisica, equipamentos, pessoal, etc.
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* Confiabilidade: habilidade para cumprir o prometido.

* Presteza: desejo e disposicao de ajudar, ou seja, rapidez no atendimento.

» Competéncia: colaboradores com os perfis e 0s conhecimentos necessarios.

* Cortesia: educacao, respeito, consideracao, atencao e cordialidade.

* Credibilidade: transmissao de confianca e credibilidade junto ao cliente.

 Seguranga: minimizagdo ou eliminagdo de risco, perigo ou acdes duvidosas
contra as pessoas e informagdes.

* Acessibilidade: facilidade de contato com as pessoas na organizagao.

* Comunica¢do: manter o cliente informado através de linguagem
compreensivel, clara e precisa.

* Entendimento do cliente: esfor¢o feito para conhecer o cliente e seus reais
problemas e necessidades.

* Prego: valor pago pelo cliente para obter o produto ou servico. Geralmente nao

¢ tdo valorizado como um bom atendimento.

Conforme Kotler e Armstrong (1998) apud (CARRIJO e AVARENGA, s.d) as
empresas de sucesso atualmente focam o cliente como fator principal de sua
sobrevivéncia, estabelecendo que todos os membros da empresa devessem estar
envolvidos no entendimento e compreensdo dos desejos do cliente, para que se atinja a
sua satisfacdo.

Os servicos de atendimento ao publico devem primar pelos interesses dos
usuarios no ato da prestacdo dos servicos, sendo que, sdo eles 0s usuarios ou clientes, a
razao de existéncia da empresa bem como também da empregabilidade do servidor para
0 suprimento das necessidades dos usuarios dos servicos (CARRIJO e AVARENGA,
s.d).

Por fim presume-se que atendimento ao publico é muito mais do que fornecer
documentos ou encaminhar pessoas, € entender o usuario, agir com presteza e seguranca
nas informac6es em um ambiente agradavel e organizado a fim de suprir os anseios dos

usuarios dos servigos.
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3.4 EFICIENCIA NA PRESTACAO DE SERVICOS DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO:

Como a forma expressa na emenda constitucional n° 19/1998 com base na
exigéncia juridica da reforma administrativa, foi implementada o principio da eficiéncia
como um dos principios da administracdo publica, como o objetivo de tornar mais
satisfatorio e agil a prestacdo dos servigos publicos. Para GARCIA, ARAUJO (s.d).
Este principio zela pela “boa administracdo”, aquela que consiga atender aos anseios na
sociedade, consiga de modo legal atingir resultados positivos e satisfatorios.

Meirelles (2000, p 90) apud Garcia e Aradjo (s.d) complementa que “O
Principio da eficiéncia exige que a atividade administrativa seja exercida com presteza,
perfeicdo e rendimento funcional, [...] exigindo resultados positivos para 0 servico
publico e satisfatério atendimento as necessidades da comunidade e de seus membros”.
A eficiéncia serve como uma caracteristica que faz com que os agentes publicos
consigam alcancar os resultados positivos, garantindo a sociedade uma real efetivacédo
dos propdsitos necessarios relativamente ao tipo de servi¢os que prestam.

O principio geral da eficiéncia para (MAXIMILIANO. 2000) apud Souza e Silva
(2015) € a relacdo entre esforgo e resultado, quanto menor for o esforgo para atingir um
resultado, certamente mais eficiente se torna o processo. A eficiéncia pode ser avaliada
inicialmente pela produtividade e qualidade, na visdo do mesmo a antitese da eficiéncia
é o desperdicio.

Com isso da-se a perceber que a eficiéncia estd ligada a forma correta de
utilizacdo de bens e servigo no sentido de proporcionar melhores condicdes e tornar o
processo no seu todo mais agil e flexivel podendo responder da melhor forma com as
demandas em que s&o impostas.

“O administrador publico tem dever de ser eficiente [...] que se impde
a todo agente publico de realizar suas atribuicbes com presteza,
perfeicdo e rendimento funcional”. Isso quer dizer que a
Administracdo Publica deve sempre buscar aperfeicoar a prestagdo
dos servicos publicos, ou melhorando 0s que nao estiverem
satisfatorios, ou ainda, mantendo a qualidade dos servigos que
estiverem suprindo as expectativas, tendo sempre como finalidade
diminuir gastos, zelando pela qualidade nos servi¢os, e 0 bem
comum”. (MEIRELLES, 1990, p. 90) apud Souza e Silva (2015, p. 6).

No entanto, o servi¢o publico precisa fluir de forma natural de acordo com as
necessidades e requisitos da populagdo. Porém, existindo uma grande necessidade da

eficiéncia no setor publico, onde a eficiéncia esta ligada as variedades das exigéncias
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politicas, culturais e sociais de cada regido e variando juntamente com 0 momento a ser
vivido pelos cidad&os. Portanto, a eficiéncia deve se apresentar como um meio eficiente
e agil, com a intencdo de solucionar as necessidades da populagdo (SILVA, 2007) apud
(SOUZA e SILVA, 2015).

Conforme Vasconcelos (2009) a eficiéncia apresenta como principio dois
aspectos: o primeiro se diz respeito a forma de atuacdo do agente publico, onde se
espera 0 melhor desempenho possivel de suas atribuicdes, para se obter os melhores
resultados; o segundo se encontra na forma de organizar, estruturar, disciplinar a
Administracdo Publica, também com o mesmo objetivo de alcancar os melhores

resultados na prestaco do servigo publico.

3.5. COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

Segundo Wagner 11l e Hollenbeck (2003, p. 06) apud Alcande (s.d, p.2) “o
Comportamento Organizacional é um campo de estudo voltado a prever, explicar,
compreender e modificar o comportamento humano no contexto das empresas”. Ja para
Robbins (2002, p. 06) apud Alcande (s.d, p.2) “E um campo de estudos que investiga o
impacto que individuos, grupos e a estrutura tém sobre o comportamento dentro das
organizacGes, com o propdsito de utilizar esse conhecimento para promover a melhoria
da eficéacia organizacional”.

O comportamento organizacional é a continua interacdo entre pessoas e empresas
que se influenciam mutuamente (CHIAVENATO, 2003). Do mesmo modo, o
comportamento organizacional esta relacionado com a forma como as pessoas reagem, ou
se comportam no trabalho. Neste sentido, para Chiavenato (2003) o comportamento
organizacional é uma area que trata do comportamento individual, isto é de tépicos como
personalidade, atitudes, percepcéo, aprendizado, motivacdo. Além disso, 0 comportamento
organizacional também est4 relacionado com o comportamento grupal, incluindo tdpicos

como normas, papéis, construcdo de equipes e conflito.

3.5.1. Clima organizacional

Na percepcdo de Costa, Santana e Trigo (2015) o clima organizacional € um dos
elementos essenciais quando se trata de relagdes entre os lideres e seus liderados que
pode ter um grau de influenciar na qualidade do atendimento ao cliente. Fidelis e Banov
(2007, p. 27) definem que:
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“Quando as pessoas percebem que o seu trabalho é reconhecido,
tornam-se mais produtivas e engajadas nos objetivos da empresa. O
ambiente da empresa deve prover condi¢cbes para que esse
reconhecimento seja entendido como uma necessidade organizacional,
criando um clima favoravel para a formulagdo de estratégicas internas
orientadas para o cliente externo, fator critico do sucesso numa época
de grandes desafios pela conquista do consumidor”.

As relagdes entre empresas e clientes externos tende a valer na dindmica de
funcionamento interno das organizacdes, que pode ser considerado como uma condi¢éo
para o0 sucesso. Conforme Costa, Santana e Trigo (2015, p. 166) “A satisfagdo das
expectativas das pessoas que integram seus quadros, baseia-se no fato de que para

atender bem um cliente, o funcionério tem de poder e querer fazé-lo”.

O clima ¢é formado pelos sentimentos que as pessoas partilham a
respeito da organizacdo e que afetam de maneira positiva ou negativa
sua satisfacdo e motivacdo para o trabalho. Sentimentos negativos
exercem impacto negativo sobre o desempenho. Sentimentos positivos
exercem impacto positivo (MAXIMIANO, 2000, p. 260).

De acordo com Andrade (2011) o clima organizacional estd intimamente
ligado ao moral e a satisfacdo das necessidades humanas dos participantes. “O clima
pode ser saudavel ou doentio, pode ser quente ou frio, pode ser negativo ou positivo,
satisfatorio ou insatisfatorio, dependendo de como os participantes se sentem em relacédo
a sua organizagdo” (ANDRADE, p.161).

Contudo, o clima organizacional é um fator importante na motivacdo de
pessoas, fazendo com que as mesmas se sintam motivadas no cumprimento de suas
atividades, ou ndo. Apesar disso, o0 administrador devera utilizar de varios instrumentos
para criar um ambiente produtivo e harmonioso, dentre elas estdo a ferramenta do saber
ouvir, identificar problemas, e ser proativo em prol de situacdes que podem interferir no

andamento do cotidiano.

3.5.2. Motivacao dos colaboradores

Toda e qualquer organizacdo precisam ter colaboradores motivados em suas
tarefas, desenvolvendo-se nas suas fungdes e comprometidos com o0s objetivos da
organizagdo. Para Maximiano (2000, p.297) “a motivacao abrange as causas ou motivos

que produzem determinado comportamento, seja ele qual for. No campo da
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administracdo, pessoa motivada usualmente significa alguém que demonstra alto grau
de disposicao para realizar uma tarefa ou atividade de qualquer natureza”.

Andrade (2011, p.122) afirma que “a motivacdo é alguma forca direcionada
dentro dos individuos, pela qual eles tentam alcancar uma meta, a fim de preencher uma
necessidade ou expectativa”. Deste modo a motivacdo pode ser descrita como o
direcionamento e a persisténcia da acgdo, acdo essas que evidenciam atitudes e
comportamentos positivos ou negativos em relagcdo aos objetivos pretendidos.

A motivacdo é uma ferramenta de grande valor para o sucesso organizacional,
pois a motivacao incentiva os individuos a darem o maximo de si e a desenvolverem
bem suas atividades, essa motivacdo serve de instrumento para a busca de resultados
positivos para as empresas. Porém, “as organizagdes precisam satisfazer as necessidades
dos colaboradores, [...] principalmente pelo reconhecimento profissional, visando
motiva-los para que executem com eficiéncia as atividades nas organizac¢des” Costa,
Santana e Trigo (2015, p. 167). Quando um funcionario ndo é reconhecido pelo seu
desempenho na empresa ou organizagdo, trabalha sem vontade, ou seja, motivar e
elogiar sdo formas de deixar o funcionario satisfeito, desenvolvendo um trabalho com
mais qualidade. Os funcionarios satisfeitos trabalham melhor o que é refletido no
atendimento ao cliente (COSTA, SANTANA E TRIGO, 2015, p. 167).

Segundo Santos (1995, p. 13) apud (COSTA, SANTANA e TRIGO, 2015, p.
167). “A partir do instante em que a empresa mostrar mais interesse pelos funcionarios,
certamente eles mostraram mais interesse pelos clientes”. Um colaborador motivado da
sempre 0 melhor de si, sempre tem como prioridade o aprimoramento de seu
desempenho e a qualidade do seu trabalho, trazendo vantagens notaveis para a empresa
no exercicio de suas func@es, ou seja, esse funcionario tera mais satisfacdo em prestar
um bom atendimento ao cliente, tendo como objetivo atingir as expectativas e desejos
dos mesmos.

De acordo com Freemantle (1994, p.103):

“Os clientes muitas vezes sdo maltratados por funciondrios que nao
estdo satisfeitos com a empresa e com seus chefes. Seu
descontentamento é demonstrado através de atitudes de desinteresse e
frase do tipo ‘ndo me aborrega’. ‘Se a empresa ndo Se preocupa
comigo, porque é que eu devo me preocupar com ela (e seus
clientes)”.

No entanto, o servi¢o publico precisa fluir de forma natural de acordo com as

necessidades e requisitos da populagdo. Desta forma a motivacdo dos funcionérios é de
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grande importancia para que 0s servicos de atendimento ao publico sejam bem

prestados.

3.6. COMO MELHORAR O ATENDIMENTO AO PUBLICO.

Segundo Dantas (2017, p.77) “uma administragdo seja ela publica ou privada,
‘da porta para dentro’ que busca unicamente aprimorar sua organizacdo interna- é, na
melhor das hipdteses, um contrassenso. Afinal, afirmam os ‘gurus’ da moda, o cliente é
arazao de ser da organizagao”.

O atendimento ao publico é uma atividade simples, mas, por fato de lidar
diretamente com as pessoas acaba sendo algo mais complexa sendo que as pessoas
quando frequentam a uma empresa ou organizacdo vdo com uma expectativa formada e
essa expectativa pode varias de individuo a individuo, pois quando essa expectativa néo
for correspondida por parte da organizacdo cria um desconforto por parte dos
clientes/cidaddo. Sendo assim seria necessario a possiblidade de adotar acbes eventuais
para melhoria de um ou outro elemento, ndo se pode deixar de visualizar o conjunto.
Como numa orquestra, nenhum elemento pode desafinar, sendo que isso garantiria
melhorias nos servigos prestados de atendimento ao publico (DANTAS, 2017).

“Por tudo isso, ndo basta querer melhorar a qualidade do atendimento. E preciso
saber como fazé-lo dentro dos recursos disponiveis, de modo a obter resultados
satisfatorios” (DANTAS, 2017, p.78).

Premissa basica para o desenvolvimento de um trabalho de melhoria dos padrdes
de atendimento aos clientes (DANTAS, 2017, p.78):

e O enfoque principal ndo € a instituicdo, mas o cliente (o publico). Ele é o
beneficiario desse esforco, uma vez que € o legitimo destinatario de toda
atividade administrativa de qualquer empresa.

e Do lado de ca do balcéo ou do telefone, também estdo pessoas. Por isso,
devem enfatizar a utilizacdo de técnicas que aumentem as possibilidades
de participacdo e de colaboracdo dos dirigentes, técnicos e demais
empregados.

e Todo o direcionamento das acdes e providéncias deve ter como base e
ponto de partida as informac6es recolhidas do proprio cliente. Publico e

empregados precisam ser ouvidos na elaboragéo dos diagndsticos.



35

e E importante que o roteiro de trabalho estimule a geragdo e utilizagdo de
solugdes inovadoras para 0s problemas identificados. E que facilite a
adogdo de experiéncias bem-sucedidas, em outras empresas, para
problemas semelhantes.

e Sem perda da necesséaria visdo de conjunto, o roteiro deve permitir que o
trabalho de melhoria seja assimilado e realizado em maédulos ou partes.

e Dispor de informagdes, habilidades especificas, métodos ja
experimentados, instrumentos de apoio, para efetivamente chegarem a
um bom resultado.

e Todos esses ideais devem estar nela contemplados.

Costa, Santana e Trigo, (2015) afirmam que sem o sistema de controle as
organizagfes ndo teriam como saber como estdo se saindo no setor de atendimento ao
cliente, pois o cliente espera que a empresa demonstre respeito, agilidade e eficiéncia no
atendimento.

Para a organizacdo alcancar a qualidade de atendimento, dentre outras coisas
seria necessario:

e Mostrar interesse em solucionar os problemas do atendimento do cliente,
independentemente do que sejam;

e Tratar os cidaddos/clientes como parceiros;

e Auvaliacdo pos-atendimento para verificar se ndo houve possiveis falhas e
acertos decorrentes do atendimento;

e Adotar medidas ou investir em software que auxilie na prestagdo de
servico para que nao ocorra demora no atendimento.

Na visdo do Costa, Santana e Trigo, (2015) as melhorias de qualidade de
atendimento ao cliente/cidaddo s6 podem ser alcangadas através de uma busca constante
de progresso proporcionando um ambiente de trabalho mais flexivel e agradavel.

3.7. SATISFACAO DO CIDADAO NO SERVICO PUBLICO.

As organizagdes tém se preocupado cada vez mais com a questdo da satisfacéo

dos clientes, buscando melhorar a qualidade dos produtos e servigos ofertados. Na
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esfera publica da satisfacdo dos usuarios do servico publico, tem vindo a passa por
sofridas mudancas.

Segundo Trevisan et al. (2009, p. 265), apud (RAMAZOTTI, s.d) “As
organizagOes publicas mudam o seu comportamento quando se voltam para 0S seus
cidaddos-clientes. Elas se tornam mais eficientes e preocupadas com a qualidade dos
servigos prestados, provocando, assim, a satisfagdo dos cidadaos”.

Nesta linha ainda o (TREVISAN et al. 2000) apud (RAMAZOTTI, s.d)
observam que “a prestacdo de servi¢o de alta qualidade no setor publico € muito mais
dificil de ser alcangada do que nas organizagdes privadas”. Isto ocorre, pois nem sempre
0s Usuérios de servicos publicos possuem a opcao por servigos alternativos, insatisfeitos
ou ndo, sdo obrigados a utiliza-los. Outro fator de grande influéncia seria a questdo da
disposicao dos funcionarios publicos em atender aos usuarios de forma cordial e com
presteza.

Percebe-se que a satisfacdo dos usuarios apresenta-se em primeiro plano,
seguido pelo comprometimento dos agentes publicos em atender aos cidaddos. “A
satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacéo do
desempenho esperado pelo produto ou (resultado) em relacdo as expectativas da pessoa”
(KOTHER, 1998) apud (DOCOLAS, 2004, p 59).

Assim, a satisfacdo do cliente-cidaddo esta diretamente relacionada ao
atendimento recebido, desde o momento em que é atendido pelo agente publico até a
conclusdo da prestacdo dos servigos solicitados. Neste sentido Souza (2009, p. 15)
afirma que “Desde os servidores da linha de frente, que lidam diretamente com os
clientes, passando pelos servidores que lhe d&o suporte, todos contribuem
decisivamente para a qualidade”.

Nota-se a relacdo direta do agente publico com a formacdo da qualidade e
satisfacdo do cidaddo onde Las Casas (2007, apud SOUZA, 2009, p. 17) “aponta que 0s
servidores da linha de frete de uma organizagdo, sdo 0S que se encontram em contato
direto com os clientes, interagindo com estes e sendo responsaveis por passar uma

impresséo de qualidade sobre 0s servigos da sua corporagao”.
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4. QUALIFICACAO DE RECURSOS HUMANOS NA ADMINISTRACAO
PUBLICA

4.1 QUALIFICACAO

Ao passar dos anos os conceitos relativamente a qualificagdo comegaram a
ganhar mais forca e a ser mais trabalhados tendo em conta as mudancas do trabalho
sucedidas ao decorrer desses anos, que passaram dar outra visdo perante a forma de
avistar o ambiente do trabalho, com base nisso surgiram diversas discussdes acerca do
conceito da qualificacdo (GODOY, 2014).

Sendo assim faremos uma insercdo ao referencial tedrico a fim de saber como
foram trabalhados os conceitos da qualificacdo para alguns autores.

Segundo Ribeiro (2009) apud Godoy (2014), a valorizagdo das habilidades a
tempos atras era demonstrada a partir do renascimento, época em que as valorizagdes
das habilidades eram transferidas duma forma hereditaria no mundo de artesdos que
foram substituidas pela capacitacdo e desenvolvimento profissional no ambiente
organizacional. Na fase pds-revolugdo industrial o mundo se dividia em dois tipos de
paises, 0s paises industrializados e os paises ndo industrializados, como aparente
ambiente de poucas mudancas, nessa situacdo, o empirismo cede lugar duma forma
progressiva aos estudos e planejamento das acdes com vista nos resultados.

A capacitagdo comegou a ganhar importancia e afirmar-se na era taylorista e na
era fordista, vista como divisdo de trabalho em que cada individuo teria que permanecer
em area que domina, mas sempre com a énfase nos postos de trabalhos e nas
especializacGes dos trabalhadores. Como retorno a desconstrucdo da passagem de
saberes existentes nesse periodo, estabelece o paradigma da qualificacdo consolidando a
correlagdo entre saberes e fazeres. Ocorre, portanto, a valorizacdo do diploma e,
consequentemente, a limitacdo ao poder do empregador capitalista que passa a ter que
se pautar na qualificacdo como exigéncia técnica relativamente ao posto de trabalho.
Ribeiro (2009) apud Godoy (2014).

Georges Friedmann deu inicio as suas pesquisas relativamente a observagdo ao
sistema de fabricas da qual comegou a desenvolver suas teorias, considerado de um
segmento diagonal substancialista, em um dos seus livros designados ‘“problemas

humanos del maquinismo industrial” (1945 /1956). Nesta sua obra o autor analisa as
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implicacbes que a introducdo de maquinismo traria as industrias, segundo ele a
introducdo dessas maquinas teria certa influéncia na forma de evolugéo do trabalhador,
sendo que esses instrumentos de trabalho causariam uma espécie de desqualificagdo aos
seus funcionarios devido ao empobrecimento das tarefas exigidas, o que interferiria na
evolucéo das suas formas de trabalho (PEREIRA MORAZ; DIAS GARCIA S.D.).

A qualificagdo pode ser observada pelo saber e pelo saber-fazer ganhos tanto no
trabalho quanto em sua aprendizagem sistematica. Deste modo, o autor passou a ter
discordancia com a divisdo de trabalho defendida por Taylor na administracdo
cientifica, em sua opinido a divisdo de trabalho seria como a destruicdo do saber fazer
(FRIEDMANN 1962).

Apesar de que ndo esteja claramente definida, para Friedmann a qualificacdo
estd associada principalmente a complexidade das tarefas e a posse de saberes exigido
para desenvolvé-las, que se define pelo saber fazer retidos e ganhos no trabalho e na
aprendizagem sistematica, ou seja, a qualidade no trabalho e o tempo de formacéo
necessario para realiza-los.

Para Naville (1956) A qualificacdo ndo se determina pela tecnologia, porque ela
é produzida socialmente, a sua compreensao deriva dela mesma, o contetdo do trabalho
ndo é requisito para estabelecer a qualificagdo. Em outras palavras segundo 0 mesmo a
qualificacdo depende de fatores e elementos encontrados no ambiente sociais
compreendidas como estoque de saberes formais, estaticos e especializados.

A ideia do conceito da qualificacdo sempre esteve relacionada com o
crescimento socioecondmico, a partir dos anos 50 com as primeiras teorias acerca do
capital humano. A qualificacdo é uma solucdo para resolver os problemas das maiorias
das instituicdes relativamente a falta de capital humano possuidores de habilidades
necessarias Manfredi (1999, apud GODOQOY, 2014).

4.1.1 QUALIFICAQAO PROFISSIONAL

H& algum tempo atras os profissionais podiam passar anos em seus locais de
trabalho ou em empresas fazendo sé o que faziam de inicio sem se preocuparem em
adquirir novos conhecimentos, mas com o cenério atual devido ao fator da globalizacéo
e a chegada das novas tecnologias as empresas tiveram que adotar um novo método e os
profissionais também tiveram que mudar devido as exigéncias do mercado de trabalho
que passou a valorizar mais os profissionais qualificados capazes de responder as
demanda no seu posto de servico (BARREIRA REIS S.D.).



39

Tendo isso Chiavenato (2002) “entende que a qualificacdo profissional ¢ a
educacdo que visa ampliar, desenvolver e aperfeicoar o homem para seu crescimento
profissional em determinada carreira na empresa ou para que se torne mais eficiente e
produtivo no seu cargo” nesse caso ¢ correto afirmar que a qualificagdo profissional ¢
uma espécie de aprimoramento que da ao individuo mais capacidade de lidar com as
demandas profissionais. Nessa mesma linha o Kober (2004) afirma que a qualificagéo
profissional é a preparacdo do cidad&o através de uma formacdo profissional para que
ele ou ela possa aprimorar suas habilidades para executar fungdes especificas
demandadas pelo mercado de trabalho.

Segundo Araujo (2009), "o mercado de trabalho brasileiro sofre com a escassez
de profissionais qualificados (...), a falta de habilidades técnicas € de longe, o principal
entrave para o preenchimento de determinadas posicdes"”.

Com as novas tecnologias adotadas pelas empresas no ambiente de trabalho, faz
com que os profissionais precisem estar mais preparados e qualificados para poder lidar
com essas novas situagdes. O que realga a importancia da qualificagio como uma
ferramenta de grande valor que permite o profissional se inserir e se interagir melhor
com mercado de trabalho, no sentido de estar mais apto a responder as demandas do
Servico.

O profissional que planeja sua carreira e se qualifica profissionalmente serd mais
valorizado pelas empresas e entes publicos, pois € esse perfil de profissional que a
maioria delas esta a procura (BARREIRA REIS s.d.).

4.1.2 IMPORTANCIA DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

A importancia de as pessoas terem elevados niveis de qualificacdo para
melhorarem os seus desempenhos profissionais é reconhecido por varios autores, das
quais serdo abordados ao longo deste subcapitulo.

Conforme (ROCHA-VIDIGAL,; VIDIGAL, 2012) A qualificacdo profissional
estende as possibilidades de um profissional se manter ao nivel competitivo dentro de
uma organizacao, sendo que permite o individuo ter mais habilidades e capacidade
funcionais capazes de responder da melhor forma as suas fun¢bes. As organizagoes
costumam ter um ganho significativo com as contratacfes de profissionais qualificados

referindo-se ao grau de suas produtividades em prestacdo de servicos e eficiéncia, todos


http://pt.wikipedia.org/wiki/Cidad%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Forma%C3%A7%C3%A3o_profissional
http://pt.wikipedia.org/wiki/Mercado_de_trabalho
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esses fatores acabam correspondendo a um aspecto muito importante para 0 sucesso
organizacional.

Para (BORGES, s.d. p.2) “A qualificacdo do trabalhador pode servir como
incentivo ao crescimento profissional”. Posto isto Clein, Toledo e Oliveira (2013) apud
(Borges, s.d. p.2) “destacam que a empresa pode e deve oferecer cursos aos seus
colaboradores, ou até mesmo subsidiar parcialmente os cursos que achar relevantes para
a tarefa ou ao negocio da empresa”.

Relativamente ao investimento a qualificacdo do trabalhador Clein, Toledo e
Oliveira (2013) apud (BORGES, s.d. p.2) afirmam que as empresas precisam dar um
treinamento prético aos seus funcionarios quando elas ingressam as suas empresas,
deixando-as preparados a fim de evitar futuros erros que prejudicariam a empresa. “A
qualificacdo dos trabalhadores faz com que a mesma consiga melhorar sua
produtividade e eficiéncia, e até mesmo maior lucratividade. Desta forma ao
capacitarem seus empregados, promovem beneficios para elas mesmas” (Borges, s.d.
p.3).

De acordo com Vidigal (2012) quanto a qualificacdo profissional, podem-se
destacar:

Educacdo formal e informal: A educagdo formal “é realizada por meio do
aprendizado escolar e universitario, cuja atuacdo ocorre de forma intencional e com
objetivos determinados”. A educacdo informal, “de modo divergente, ¢ obtida por meio
da observacdo, fora do sistema formal de ensino, e até mesmo pela educagdo
autodidata”.

Cursos profissionalizantes e técnicos: “Essa forma de qualificagdo, bastante
incentivada no Brasil, tem por caracteristicas a curta duracdo e o rapido preparo
técnico”.

Treinamento dentro da empresa: “O treinamento realizado pela propria empresa
e no local de trabalho é benéfico para os empregadores na medida em que qualificam
seus funcionarios com conhecimentos especificos ao oficio designado”, investimentos
COM recursos proprios.

No que concerne ao ambiente organizacional conforme Malschitzky (2002) apud
(BORGES, s.d) o importante nédo é s6 que os profissionais busquem aperfeicoem as suas
habilidades, mas sim que as empresas despertem a necessidade de melhorar seus

talentos possibilitando o crescimento do trabalhador investindo em qualificacéo.
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O investimento em pessoas reduz o numero de falhas, que quanto mais
capacitadas e seguras no momento de realizar suas atividades, assim as pessoas acabam
tendo maior grau de discernimento para tomada de decisdes. Clein, Toledo e Oliveira
(2013).

Segundo as ideias desses autores o investimento em qualificacdo profissional é
um fator muito importante no que diz respeito aos ganhos que a organizacao tera tendo
pessoas capazes de responder as tarefas institucionais, pois ainda pode se afirmar que o
investimento em qualificacdo de pessoas reduz o numero de falhas, posto isso, quanto

mais capacitada mais segura seria em realizar suas atividades.

4.2. CAPACITACAO DE PESSOAS

A capacitacdo é uma ferramenta de grande importante no que tange a mudanca
no comportamento do servidor publico, e aquisi¢cdo de novas experiéncias. Ela permite a
evolucdo das habilidades e competéncias do servidor proporcionando que 0 mesmo
atinja a exceléncia no atendimento, sendo algo desejado pelo cidad&o (SILVA SA) apud
(MATIAS-PEREIRA, 2004).

De acordo com (PEREIRA s.d) a capacitacdo consiste na atualizacao,
complementacdo e/ou ampliacdo das competéncias necessarias a atuacdo no contexto
dos processos ao qual a pessoa se vincula. Em outras palavras é tornar as pessoas
habilitadas e qualificadas para determinado trabalho. O treinamento é orientado para o
presente com foco no cargo atual e busca melhorar aquelas habilidades e capacidades

com o desempenho imediato do cargo.

4.3. COMPETENCIA

Com base em todas as alteragcbes sucedidas na nova gestdo de pessoas,
possivelmente a mais abrangente é a forte tendéncia para deslocamento de foco nos
cargos para o foco nas competéncias das pessoas. Isso significa que 0s processos de
recrutar, selecionar, aplicar, avaliar, treinar, desenvolver, remunerar e incentivar as
pessoas. Todo esse processo deixa de levar em consideracdo o quesito dos cargos

ocupados e mover-se para as habilidades e competéncias. As bem-sucedidas
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organizagOes estdo cientes que sO podem desenvolver suas competéncias
organizacionais com base nas competéncias individuais dos seus colaboradores
(CHIAVENATO, 2009).

Tendo isso pode se entender que o autor enfatiza a importancia das
competéncias individuais perante o sucesso organizacional na nova gestdo de pessoas,
mostrando que o sucesso organizacional tem como fator principal para seu cumprimento
o fator competéncia dos colaboradores.

A competéncia para Souza e Lucia de Souza (2016) pode ser entendida por trés
elementos importante que formam o todo da palavra competéncia que sdo:
conhecimento, habilidade e atitude. De acordo com a autora “O saber é o conhecimento,
o conjunto de informagfes que possuimos sobre algo. A habilidade é o saber fazer, a
capacidade de mobilizar o conhecimento para gerar resultados concretos. A atitude € o
saber ser, o conjunto de crencas, valores e principios que norteiam Nosso
comportamento”.

Segundo a autora para ser aplicado o conceito da competéncia de uma forma
pragmatica, ela precisa estar associada ao conceito resultado. Sendo que a competéncia
é equivalente ao insumo basico para a geracao de resultados.

Nesse sentido, o papel da lideranga gerencial é um fator fundamental para a
conversédo de competéncia em resultado (SOUZA; LUCIA de SOUZA 2016, p. 82).

Ainda para o Chiavenato (2009) as pessoas com elevado nivel de competéncia
estardo mais aptas para demonstrar mais qualidade e cumprir missdes mais complexas.
Entretanto o importante seria adquirir novas competéncias que proporcionaram 0

sucesso organizacional.

4.4. TREINAMENTO DE PESSOAS

As organizacdes devem ter sempre um sistema de treinamento dos seus
servidores tendo em vista que € um fator importante para que as pessoas consigam
aprimorarem as suas habilidades técnicas e terem mais dominios em suas funcoes.

Segundo Chiavenato (2010, p.59):

Os times de futebol treinam durante a semana inteira para jogar uma
partida de 90 minutos. Uma orquestra sinfonica ensaia e treina durante
meses para uma apresentacdo teatral de duas horas ao publico. Os
atletas e esportistas olimpicos treinam intensamente durante anos para
uma disputa que dura apenas poucos minutos. As empresas estdo
ainda longe desses efeitos por indmeras razdes. Uma delas é que
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enquanto o time de futebol ou uma orquestra trabalham na verdade
somente em certas horas preestabelecidas, as empresas tém um
funcionamento diario de modo que nem sempre podem parar as
atividades para treinar e melhorar seu desempenho. Em segundo lugar,
guando o time de futebol joga ou a orquestra toca, exige-se 0 maximo
de cada membro do conjunto. Nada além do que isso. Ao passo que as
empresas exigem s6 o desempenho razodvel dos seus funcionérios,
quando podiam ter um desempenho de alto nivel. “Tudo é uma
questdo de treinamento. Desempenho depende de treinamento”
(CHIAVENATO, 2010 p.59).

Nem sempre as pessoas sabem exatamente o que fazer e como fazé-lo em seu
local de trabalho. Nessa linha de pensamento “as empresas precisam ensinar seus
funcionarios como executar suas tarefas da maneira como elas consideram corretas e
adequadas as suas necessidades e expectativas” (CHIAVENATO, 2010, p. 60).

Em outros termos, os colaboradores necessitam de um treinamento para que eles
mesmos estejam a altura de desempenhar as atividades estabelecidas pela empresa
dentro do modelo de execugéo proposto a esta instituicao.

Na visdo do (CARVALHO, 2012) o treinamento é uma das principais funcdes
para o sistema de RH nas organizacgdes, que pode ser considerado um dos recursos de
desenvolvimento pessoal, uma vez que objetiva preparar o trabalhador para o
aperfeicoamento de suas potencialidades e capacidade produtiva, assim como
impulsiona-lo a encontrar novas habilidades. Posto isso o individuo tera habilidades e
oportunidades de contribuir com um bom desempenho no trabalho.

Por sua vez, segundo o Milton Hall (1941) apud Carvalho (2012) “o treinamento
constitui-se em processo de ajudar o empregado a adquirir a eficiéncia no seu trabalho
presente ou futuro, através de apropriados héabitos de pensamento e acgdo, habilidades,

conhecimentos e atividades”.

4.4.1. Conceito treinamento

De acordo com Chiavenato (2010, p. 60) “o treinamento é um processo
educacional através do qual as pessoas aprendem conhecimentos, habilidades e atitudes
para o desempenho de seus cargos e adquirem novas competéncias”. Em outras palavras
€ um processo instrutivo de curto prazo que visa formacdo e preparagdo de pessoas.
Tendo como objetivo a aquisicdo de competéncias desejadas pela organizacao.

Outros especialistas ainda consideram que o treinamento € um meio para

desenvolver a forca de trabalho das organizagdes. Outrem entende o treinamento como
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modo mais amplo de preparagédo para adequado desempenho no cargo (CHIAVENATO,
2010).

Segundo Carvalho, Nascimento e Serafim (2012) o treinamento esta interligado
a educacao que faz o individuo despertar dons, aptidGes e capacidades que na maioria
das vezes se encontram latentes, desta forma o treinamento pode ser denominado como
um dos recursos de desenvolvimento pessoal. Sendo que objetiva preparar o trabalhador
para o aperfeigoamento de suas potencialidades e capacidades produtivas, assim como

proporciona-lo a descobrir novas habilidades.

4.4.2. Importéancia de treinamento

Sabe se que o proposito de treinamento é de manter as pessoas preparadas no
sentido de responder com mais eficiéncia as func@es atuais ou futuras das quais elas sdo
responsaveis, transmitindo-lhes habilidades, conhecimentos, conceitos e atitude.

Sem o treinamento os colaboradores ficam despreparados para a execucdo de
suas obrigacdes, fator que os levam a perder a eficiéncia, produtividade e qualidade no
que fazem. Pois o funcionédrio torna mais sensivel ao erro constante, perde-se
facilmente, demora mais para realizar certa atividade, perde a qualidade, tudo isso cria
um desconforto para o cliente, gerente e até outro colega (CHIAVENATO, 2010).

Nesse aspecto pode se afirmar que o treinamento é de extrema importancia para
as organizagdes, conforme Chiavenato (2010, p. 64)

“O treinamento ¢ importante para a empresa e para o funcionario
porque proporciona a exceléncia do trabalho, produtividade,
qualidade, presteza, correcdo, utilizacdo correta do material e,
sobretudo, gratificagdo pessoal pelo fato de ser bom naquilo que faz”.

Levando isso em consideracdo, vale a pena a relacdo custo beneficio no
investimento por parte das empresas em treinamento de pessoas, porque em cada um
real gasto em treinamento de funcionario o retorno que a organizacdo recebe com isso e
sempre o dobro, triplo e por ai adiante, direta ou indiretamente acaba sendo benéfico a
instituicao.

Pois é facil notar a presenca de pessoas mal treinadas quando se entra em uma
empresa, supermercado, banco, restaurante e reparticdes publicas. “Nada adianta
recursos empresariais como maquinas sofisticadas, métodos e processos excelentes sem
pessoas treinadas e habilitadas. Seja na guerra, no futebol ou nas empresas, o

treinamento é vital para a vitoria e para o sucesso” (CHIAVENATO 2010, p. 64).
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Conforme (CARVALHO, 2012) a importancia do treinamento esta em organizar
e distribuir o trabalho a fim de garantir a relagéo dos planos de capacitacdo, dando mais
habilidades e capacidades dos treinados responderem ao proposito que lhes foram
encarregados.

De acordo com Carvalho, Nascimento e Serafim (2012) a importancia do
treinamento esta em distribuir o trabalho com a finalidade de garantir a realizacdo dos
planos de capacitacdo. Ou seja, garantir o agrupamento de necessidades para se atingir

um objetivo desejado.

4.4.3. Necessidades de treinamento
Segundo Chiavenato (2010) a necessidade de treinamento diz respeito a primeira
fase do treinamento a fase em que sdo diagnosticados duma forma preliminar o que
deve ser feito, refere-se a localizar e identificar as necessidades ou caréncias de
treinamento, ou seja quando se ha deficiéncia no desempenho do cargo ou auséncia de
competéncias requeridas pela organizacao.
De acordo com Chiavenato (2010) a necessidade de treinamento geralmente é
diagnosticada por meio dos seguintes problemas correntes:
Chiavenato (2010, p.66).
e Baixa produtividade de pessoal;
e Baixa qualidade no trabalho;
e Comunicagdes deficientes;
e [EXxcesso de erros;
e Desperdicio de tempo e material;
e Elevado nimero de acidentes;
e Avarias frequentes nas maquinas ou equipamentos;

e Mau atendimento ao publico.

Para o autor esses sdo 0s elementos mais comuns que fazem uma entidade,
organizacdo ou empresa terem a necessidade de treinamento dos seus colaboradores,
com a finalidade de melhorar esses aspectos e tornar-se mais produtivo o setor em
questao.

Segundo (CARVALHO, 2012) existe a necessidade de treinamento quando

houver um diagnostico ou levantamento criterioso de segmento organizacional a fim de
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encontrar falhas na prestacao de servigo. Pois o treinamento tem a funcéo de corrigir e
melhorar o desempenho dos individuos, sendo que isso ajudara do modo geral a
organizacéo a atingir seus objetivos.

Ha necessidades de treinamento quando os colaboradores ndo estdo aptamente
preparados para responder as demandas da organizacdo, entdo o treinamento € uma

ferramenta que serve de aperfeicoamento desse aspecto.

4.4.4. Resultados de treinamento/ retorno do investimento em treinamento

Sabe se que o proposito de treinamento é de capacitar as pessoas deixando-as
com mais habilidades, conhecimento, atitude, agilidade, no sentido de responder com
mais eficiéncia as fun¢des atuais ou futuras das quais elas sdo responsaveis numa certa
organizacdo. Com base nisso essa a Ultima etapa de treinamento de pessoas é onde 0s
resultados sdo apurados, resultados relativamente ao treinamento, pois essa etapa tem
como objetivo verificar se foram cumpridas e eliminadas as necessidades de
treinamento aos colaboradores que foram programadas e executadas no inicio.

Segundo Chiavenato (2010, p. 73). “A avaliagdo dos resultados do treinamento
deve verificar a eficiéncia e a eficacia do treinamento e o retorno sobre o investimento

efetuado”.

4.5. SELECOES RECRUTAMENTO DE PESSOAS

4.5.1. Recrutamento de Pessoas

A origem da palavra recrutamento se deriva da area militar que é a convocacgéo
obrigatdria dos cidadaos que atingem uma determinada idade para prestarem servicos
militar. Nas empresas o recrutamento também é uma convocacdo, mas sem ser
obrigatério para o candidato. E um sistema da qual as empresas vdo ao mercado de
recursos humanos para divulgar ofertas de emprego a fim de recrutar pessoas. “O
recrutamento é um processo de localizagdo, identificagdo e atracdo de candidatos para a
organizacdo” (CHIAVENATO, 2010).

Conforme Carvalho, Nascimento e Serafim (2012) o recrutamento constitui o elo
entre a organizagdo e o mercado de trabalho que opera como ponto de referéncia que faz

a unido entre o candidato e a empresa.
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4.5.2. Importéancia de recrutamento

A ideia do recrutamento é de atrair candidatos para a empresa, nesse caso 0O
recrutamento deve focar-se em quais as oportunidades em abertos na empresa, fazer
uma identificacdo dos candidatos, identificar como informa-los das oportunidades de
trabalho que a empresa disponibiliza, por ultimo fazé-los interessarem e atrai-los a
comparecer na empresa para a entrevista inicial (CHIAVENATO, 2010).

A primeira etapa que é o recrutamento termina quando o candidato comparece a
empresa e passa para a fase de selecdo dos mesmos. A finalidade do recrutamento e s
de atrair os candidatos para a empresa, ao passo que a selecdo tem a misséo de escolher
os candidatos mais adequados as vagas de trabalho oferecidas na empresa.

Carvalho (2012) afirma que o processo de recrutamento é importante para a
empresa porque € um segmento que objetiva pesquisar e atrair candidatos
potencialmente capacitados para preencherem cargos disponiveis nas organizacGes ou

empresas.

4.5.3. Selecéo de Pessoas

A selecdo de pessoas pode ser entendida como um instrumento que da sequéncia
ao processo de recrutamento, tendo em conta que é a etapa onde os candidatos sdo
selecionados de acordo com as demandas da organizacao.

Conforme Chiavenato (2010) a selecdo é uma atividade de escolha, ou seja, de
aprovacao ou rejeicdo dos individuos candidatos. Conforme o mesmo o recrutamento
atrai os candidatos e a selecdo separa os mais adequados as vagas e oportunidades
oferecidos na organizagao.

De acordo com Carvalho, Nascimento e Serafim (2012, p.127) a selecdo de
pessoas “consiste no processo sistematico que tem por finalidade escolher, entre os
candidatos recrutados, aquele que contemple o perfil tracado pela empresa para ocupar
0 cargo em questao”.

Com base nas ideias dos dois autores o recrutamento e sele¢do sdo dois fatores
que se unem e tornam importante esse processo de introducdo de novos colaboradores
as organizag0es, pois pode se perceber que o recrutamento tem o papel de abastecer e a

selecdo de candidatos permite que a organizacdo faca uma filtragem desses candidatos
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recrutados com a finalidade de encontrar os mais ideais para exercerem das funcbes

pretendidas pela empresa.
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5 METODOLOGIA DA PESQUISA

5.1. TIPO DE METODOLOGIA

Para Fonseca (2002), “methodos significa organizacdo, e logos, estudo
sistematico, pesquisa, investigacdo; ou seja, metodologia é o estudo da organizacédo, dos
caminhos a serem percorridos, para se realizar uma pesquisa ou um estudo, ou para se
fazer ciéncia”.

Com base nessa abordagem pode se perceber que a metodologia da pesquisa € de
grande importancia para apresentar topicos gerais com validade, confiabilidade e
aplicacdo da pesquisa, de modo a apresentar a sua cientificidade (VIEIRA e ZOUAIN,
2012). Apoiando se a essa ideia, serdo apresentadas nesta secéo as técnicas, os métodos
de abordagens utilizadas neste trabalho, mostrando a sua provacao cientifica. Pois 0s
métodos utilizados neste trabalho relativamente a abordagem é a pesquisa qualitativa de
carater exploratéria quanto ao objetivo, e no que se refere aos procedimentos foram
utilizadas pesquisa bibliogréafica.

Para Gerhardt e Silveira (2009) a pesquisa qualitativa ndo se preocupa com
representatividade numeérica, mas, sim, com o aprofundamento da compreensdo de um
grupo social, de uma organizacéo, etc.

Vieira e Zouain (2012), afirmam que a pesquisa qualitativa garante a riqueza dos
dados, permitindo a analise de um fendmeno em sua totalidade, bem como a construgédo
de paradoxos e contradi¢des, tendo em vista que a realidade é socialmente construida.

De acordo com Richardson (1999), os estudos que empregam uma metodologia
qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar a
interacdo de certas variaveis, assim como compreender e classificar processos
dindmicos vivenciados por grupos sociais.

Nessa perspectiva pode se perceber que pesquisa qualitativa preocupa-se, sobre
tudo, com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, centrando-se na
compreensdo e explicacdo da dinamica das relagfes sociais, pois ela se caracteriza por
objetivacdo do fenébmeno; hierarquizacdo das acOes de descrever, compreender,
explicar, precisdo das relagdes entre o global e o local em determinado fenbmeno
(Gerhardt e Silveira, 2009).
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Quanto ao objetivo da pesquisa, trata-se de pesquisa exploratoria, definida por
Gil (2010), como tipo de pesquisa que possui a finalidade de desenvolver, esclarecer ou
modificar conceitos e ideias, proporcionando uma visao geral a respeito de determinado
fato. Em outras palavras, ttm como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipdteses. Segundo o
mesmo autor a pesquisa exploratdria tem como principal objetivo o aprimoramento de
ideias ou a descoberta de intuigdes, dando uma maior flexibilidade em aspectos dos
fatos estudados (GIL, 2002).

Santos (1999) apud Bruchéz et al (2012) destaca que “a finalidade da pesquisa
explicativa consiste na criagdo e explicacdo de determinada teoria sobre um processo,

fendmeno e/ou fato”.

PESQUISA BIBLIOGRAFICA

Conforme Oliveira (2011, p. 40) a pesquisa bibliografica, pode ser “considerada
uma fonte de coleta de dados secundéria, pode ser definida como: contribuicdes
culturais ou cientificas realizadas no passado sobre um determinado assunto, tema ou
problema que possa ser estudado”. Em outras palavras ela tem como finalidade
conhecer as diferentes formas de contribui¢do cientifica que se realizaram sobre
determinado assunto ou fendmeno.

Andrade (2003, p. 126) afirma que “a pesquisa bibliografica tanto pode ser um
trabalho independente como constituir-se no passo inicial de outra pesquisa”.

Perante (FONSECA, 2002, p. 32) apud Gerhardt e Silveira, (2009):

A pesquisa bibliogréafica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrénicos,
como livros, artigos cientificos, paginas de web sites. Qualquer
trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliografica, que
permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o assunto.
Existem, porém, pesquisas cientificas que se baseiam unicamente na
pesquisa bibliografica, procurando referéncias tedricas publicadas
com o objetivo de recolher informagbes ou conhecimentos prévios
sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta.

Para Gil (2007, p. 44), “os exemplos mais caracteristicos desse tipo de pesquisa
sdo sobre investigacdes sobre ideologias ou aquelas que se propdem a analise das

diversas posi¢des acerca de um problema”.
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A pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos (Gil, 2002).

A pesquisa bibliografica que segundo Oliveira (2004, p. 119) “tem por
finalidade conhecer as diferentes formas de contribuicdo cientifica que se realizaram
sobre determinado assunto ou fendmeno”. Ja Andrade (2003, p. 126) explica que “a
pesquisa bibliogréfica tanto pode ser um trabalho independente como constituir-se no

passo inicial de outra pesquisa”.

5.2. CONTEXTUALIZACAO.

Esta pesquisa baseado na realizagdo do trabalho de conclusdo do curso (TCC),
do curso da administracdo publica presencial na Universidade de Integracdo
Internacional da Lusofonia Afro-Brasileira (UNILAB), sob o tema qualidade no
atendimento ao publico no cartorio nacional da Guiné-Bissau e com o objetivo de
pesquisar sobre qualidade de atendimento publico nos servigos do Cartorio.

A corrente pesquisa foi realizada através de um questionario que se aplicou aos
estudantes guineenses da UNILAB, por serem individuos que ja utilizaram dos servicos
do cartério, considerando-se que ja conhecem sobre o funcionamento do local e por
facilitarem em termos de coleta de dados devido ao fato de fazerem parte da mesma
universidade e regiao.

Participaram na pesquisa o0s estudantes de graduacdo dos cursos de:
Administracdo Publica, Agronomia, Bacharelado em Humanidades — BHU, Ciéncias
Biologicas, Ciéncias da Natureza e Matematica, Enfermagem, Engenharia de Energias,
Fisica, Letras, Matematica e Quimica. Dos campus de liberdade/redencdo CE, Auroras
CE, Palmares/Acarape CE e malés/S&o Francisco de Conde BA.

5.2.1 Conceitos do Cartdrio

De acordo com as defini¢es do cartdrio percebe-se que séo variadas e possuem
0 mesmo sentido, deste modo Farhat (1996, p. 113) define que “cartorio ¢é a repartigdo
dos escrivaes das varas da justica, dos tabelides e notarios e dos oficiais de registros
publicos”. Na concepgdo de Ferreira (1993, p. 136) cartorios sdo reparti¢fes publicas ou

privadas onde se arquiva documentos importantes. E segundo Fulgéncio (2007, p. 108)
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cartorio “¢ a reparticdo onde funcionam os tabelionatos, oficios de notas, as escrivarias
da Justica, os registros publicos, e se mantém os respectivos arquivos”.

Alguns conceitos populares séo influenciados pelo passado, visto que 0s
cartorios tem origem de Portugal (GULARTE, 2013).

Cada cartorio tem finalidades e competéncias diferentes sendo que a
documentacdo armazenada define as especificidades de cada um e o tipo. Existem
cartorios judiciais que sdo os que tratam de processos civeis, criminais, trabalhistas,
entre outros, onde tramitam processos de foruns de qualquer natureza, e ainda cartorios
extrajudiciais como cartorios de registro civil, de registro de imoveis, titulos,
documentos e anexos, de notas, de protesto, etc., onde sdo praticados atos como
escrituras, registros imobiliarios, expedicdo de certiddes, entre outros (FULGENCIO,
2007, p. 108).

Os cartorios sdo importantes pelas suas funces principais que sdo: garantir
autenticidade, seguranca e eficicia dos atos juridicos, fundamental para a realizacdo de
negdcios juridicos e comprovacdo de fatos e atos sociais. Os documentos sdo
importantes instrumentos de preservacdo de um patriménio. Todos os atos praticados
em cartorios sdo assegurados e 0s mais variados tipos de acdes podem funcionar como
garantia de negocios e transagGes comerciais. Serve como exemplo a certiddo que indica
o legitimo proprietario do imovel através do registro, que em caso de falecimento do

mesmo, este registro servird aos sucessores como prova do direito de heranca.

5.2.2 Cartorio nacional de Guiné-Bissau

O cartério de Guiné-Bissau é denominado por cartorio nacional sendo que as
suas funcbes sdo em total do estado, visto que € o Unico 6rgdo no capital que presta
servicos cartoriais, deste modo todas as funcdes se recaem nela. O cartério nacional de
Guiné-Bissau se encontra situada na praca central de Bissau concretamente no
ministério da justica da qual se encontra o setor do cartério. O presente setor presta

diversas atividades afim de concretizar as demandas dos servico.
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5.3. INSTITUICAO DE PESQUISA E SUJEITOS DA PESQUISA.

Essa pesquisa foi realizada com objetivo de saber sobre qualidade de
atendimento ao publico nos servigos do Cartdrio Nacional da Guiné-Bissau, que se
encontra situado concretamente no ministério da justica na Praga de Bissau.

O publico-alvo da pesquisa sdo as pessoas que usufruem dos servicos cartoriais,
posto isso a pesquisa se centraliza em saber as avaliagdes dessas pessoas que de certa
forma chegaram a usar os servicos da instituicdo. Saber o que elas acham sobre o
funcionamento do mesmo, qual o nivel de satisfacdo que tiveram ao usarem 0s servigos
do cartorio, como eles avaliam a qualidade de atendimento do setor, 0 desempenho, 0
nivel de formacdo dos servidores da instituicdo e por Gltimo o que seria necessario
melhorar nos servicos.

O cartorio nacional de Bissau foi escolhido para o estudo dessa pesquisa por
motivo de ser um setor que lida diretamente com o atendimento ao publico e que
apresenta grandes necessidades de melhorias no servico.

O motivo de desenvolver essa pesquisa baseando na qualidade de atendimento
no cartério nacional de Bissau é de investigar o nivel de qualidade nos servicos
prestados aos cidaddos na instituicdo, e avaliar as opinides dos cidaddos relativamente
aos servicos recebidos no local e por fim conhecer modelos de qualidade nos servicos
com a finalidade de criar melhorias na prestagéo de servigos.

O critério utilizado para a realizacdo da pesquisa foi em aplicar os questionarios
aos estudantes Guineenses da UNILAB, levando em conta que facilitaria em termos de
aplicad-los a um numero significativo de estudantes que se encontram na mesma
universidade e por serem pessoas que de certa forma ja utilizaram os servicos do
cartdrio e sabem como é o funcionamento da instituicdo e o que deve ser melhorado.
Por outro lado, seria mais facil contribuirem de forma correta com as questbes
elaboradas para essa pesquisa sendo que todos sdo alunos universitarios capazes de
trazerem uma visdo bem ampla e coerente dos servi¢os do cartério de Bissau. Nessa
Otica o publico guineense da UNILAB se tornam pessoas adequadas para contribuirem

com a presente pesquisa.
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5.4. INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

5.4.1. Questionério

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa é 0 questionario que
segundo (Marconi & LAKATOS, 1999) é o "instrumento de coleta de dados constituido
por uma série de perguntas, que devem ser respondidas por escrito” sem a presenca
entrevistador e por diversos meios.

As questbes que foram usadas neste questionario sdo abertas e fechadas sendo
que foram duas perguntas abertas e quatro fechadas com varios pontos.

De acordo com SILVA (s.d) a questdo aberta sdo as que permitem ao informante
responder livremente, usando linguagem propria e emitir opiniées. E as fechadas sao
aquelas em que o informante escolhe sua resposta entre duas ou mais opg¢des. Em outras

palavras as respostas sdo mais objetivas.

5.4.2. As vantagens de utilizacdo de questionario:

Economiza tempo, viagens e obtém grande numero de dados, consegue se
atingir maior nimero de pessoas simultaneamente em diversas areas, permite a obtencédo
de respostas mais rapidas e exatas, da mais liberdade de respostas (anonimato), da mais
tempo para responder; horério favoravel e € mais facil de aplicar por ter diversas formas

de serem aplicadas.

5.4.3. Instrumentos e fontes de Coleta de Dados:
Os instrumentos de coleta de dados usados na presente pesquisa sdo as
seguintes:
a) Internet: (Google, Google académico, repositdrio cientifico de acesso aberto de
Portugal, buscador coruja e scielo Brasil);
b) Livros, artigos cientificos e teses;
c) Questionario (questdes abertas e fechadas).

5.4.4. Construcdo do questionario:

Esse questionario (Apéndice 1) foi desenvolvido com base nos objetivos gerais e
especificos deste trabalho envolvendo indicadores de qualidade no atendimento ao
publico, que por sua vez formularam as perguntas que compdem 0O presente

questionario.
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5.5. PROCEDIMENTOS E RECURSOS UTILIZADOS.

O recurso utilizado para criacdo desse questionario foi através do formulario
Google, que é uma ferramenta eficiente para desenvolver pesquisas, enquetes, coletas de
opinides e elaboracdo de questionarios de forma simples e disponivel de forma
totalmente virtual. Este questionario pode ser distribuido por meios eletrénicos e
virtuais assim com por documento impresso. Nesse caso 0S recursos utilizados para
aplicacdo e distribuicdo desse questionario foram através de alguns meios de
ferramentas virtuais, nesse contexto, as principais foram por via E-mail e via mensagem
do Facebook. E algumas outras foram enviadas por Whatsapp. Priorizou-se a utilizagdo
desses meios por serem muito usados pela comunidade académica e por ser um meio
bem eficiente de enviar e coletar dados, sendo assim foi um meio bem &gil de
aplicabilidade do questionario da qual se obteve o nimero de respostas desejadas,
correspondendo em seis dias um total de cento e duas (102) respostas numa totalidade

de seiscentos (602) alunos de graduacéo na universidade.

5.6. CATEGORIAS DE ANALISE

Categorias Subcategorias

Avaliacdo do perfil do atendente do | Bom senso na relagdo com os cidaddos;
Cartorio Nacional Rapidez no atendimento; Clareza em
passar as informacdes; Revela
profissionalismo; Revela sentido de
justica; Apresenta comportamentos éticos;
Revela formagdo adequada para o cargo;
Aceita as reclamacbes apresentadas;
Revela credibilidade nas informacGes
prestadas; Revela empatia no
atendimento; Cumpre prazos e horarios e

Trabalha para reduzir a burocracia.

Nivel de formacdo dos servidores

Necessidades de formacdo profissional

Qualidade de atendimento no Cartério

Nacional
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Necessidades de melhoria da qualidade de
atendimento no Cartorio Nacional

Para a analise de conteddo as respostas do formulario Google ajudaram nesse
sentido por fazer um resumo explicativo de todas as respostas duma forma clara e
explicita que geralmente facilitou muito o processo de anélise de conteudo adquiridos
das respostas relativamente ao questionario aplicado. Outro software utilizado para
analisar o as respostas do formulario foi através do Excel que foi também muito atil no

processo de analises de dados e criagao de gréficos explicativos.
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6. APRESENTACAO ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS.

Neste capitulo serdo apresentados os dados da pesquisa a andlise e discussao de

resultados, tendo em vista que o objetivo geral do presente trabalho é de pesquisar sobre

qualidade de atendimento ao publico nos servicos do Cartério Nacional da Guiné-

Bissau, posto isso em sequéncia serdo apresentados os dados da pesquisa com base nas

questBes elaboradas em forma de questionéarios fechados e abertas.

Figura 3 Distribuic¢do dos alunos por curso.

Cursos i ntegrantes:

m Administracdo Puablica

® Agronomia
Bacharelado em Humanidades —
BHU

m Ciéncias Biologicas

m Ciéncias da Natureza e
Matematica
Enfermagem

B Engenharia de Energias

m Fisica

H Letras

® Quimica

Fonte: dados da pesquisa

Mediante apresenta o grafico participaram estudantes guineenses de dez cursos

diferentes da graduag@o na UNILAB sendo que as maiorias dos contribuintes foram dos

cursos de administracdo publica e bacharelado em humanidades com 28,4% das

respostas para cada, na sequéncia vem a enfermagem com 10,8% dos contribuintes,

agronomia com 9,8% dos contribuintes, letras com 7,8%, ciéncias da natureza e

matematica com cerca de 5,9% dos contribuintes, engenharia de energia com 3,9%,
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ciéncias bioldgicas com 2,9%, fisica e quimica com 1% de contribuintes cada. Essas

porcentagens se dividem em um total de 102 respostas.

Questao- 1: avaliacdo do atendimento ao publico (figura 3).

Figura 4
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Fonte: dados da pesquisa

O presente grafico apresenta as respostas dos contribuintes no que tange a
avaliacdo de atendimento ao publico quanto a: caracteristicas do espago, rapidez no
atendimento, qualidade de atendimento, clareza nas informacdes, emissdo dos
documentos e custo de atendimento.

Tendo em vista 0 que o grafico apresenta, nota-se que as respostas dos
contribuintes giraram mais em torno de nivel “razoavel” em todas as questdes. O que
permite entender que nas opiniGes dos contribuintes o atendimento ao publico ndo é
muito favoravel. Neste contexto Ferreira (s.d. p.4) afirma que o atendimento ao publico

“Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena a interacdo de
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diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a distintas
necessidades” partindo dessa visdo o autor ainda afirma que o atendimento ao publico é
um servico muito complexo apesar de aparentar ser simples. Em outra vertente o
atendimento ao publico quando bem feito gera uma boa relacdo entre o cliente e a
organizacdo devido ao bom nivel de prestacdo de servicos por parte dos funcionarios.
Nesta Otica o atendimento ao publico é a funcdo que exige um conhecimento
mais aprofundado, pois é a partir deste ponto que a empresa ou organizacdo comeca a
ser avaliada, ou seja, se tiver um bom atendimento, com informacdes precisas, tera

ponto positivo e se houver um mau atendimento tera repercussao negativa.

Questéo- 2: avaliacdo do perfil do atendente (figura 4).

Figura 5
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Fonte: dados da pesquisa
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O presente grafico apresenta as respostas dos participantes no que tange a
avaliacdo do perfil do atendente do cartério quanto a: bom senso na relacdo com os
cidaddos, rapidez no atendimento, clareza nas informacOes revelacdo do
profissionalismo, revelacdo do sentido da justica, comportamentos éticos, formacao
adequada para o cargo, aceitacdo das reclamacdes, credibilidade nas informacoes
prestadas, empatia no atendimento, cumprimento de prazos e horérios e redugdo da
burocracia.

Como mostra o grafico as respostas dos contribuintes apresentam-se em maior
numero nas opcdes “mau e razoavel”. Por esse motivo da-se a entender que o perfil
apresentado pelos servidores ndo € das melhores visto que ndo tém uma boa avaliagdo
aos usuarios dos seus servigos. Nesse caso verifica-se a falta de comportamento
organizacional por parte dos técnicos em desenvolver das suas atividades e na relacédo
com o cidad&o.

Segundo Wagner 11l e Hollenbeck (2003, p. 06) apud Alcande (s.d, p.2) “o
Comportamento Organizacional é um campo de estudo voltado a prever, explicar,
compreender € modificar o comportamento humano no contexto das empresas”.

O comportamento organizacional é a continua interacdo entre pessoas e empresas
que se influenciam mutuamente (CHIAVENATO, 2003). Do mesmo modo, o
comportamento organizacional esta relacionado com a forma como as pessoas reagem, ou
se comportam no trabalho. Neste sentido, para Chiavenato (2003) o comportamento
organizacional é uma area que trata do comportamento individual, isto é de tépicos como
personalidade, atitudes, percepcéo, aprendizado, motivacdo. Além disso, 0 comportamento
organizacional também esta relacionado com o comportamento grupal, incluindo tdpicos
COmMo normas, papéis, construcao de equipes e conflito.

Com base nessa teoria pode se perceber que o comportamento organizacional € um
fator fundamental para que os servidores consigam demonstrar melhores atitudes e
comportamento no sentido ético, na empatia e no bom senso na relacdo de atendimento para

com o publico.



61

Questdo 3: Avaliacdo do nivel de formagdo dos servidores do Cartdrio (figura
6).
Figura 6

NIVEL DE FORMAGCAO DOS SERVIDORES
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Fonte: dados da pesquisa.

A figura 6 apresentada em forma de grafico de colunas indicacdo do grau de
avaliacdo do nivel de formacdo dos servidores do cartorio, e como mostra o gréafico
foram totais de cento e duas (102) respostas, posto que cinco (5) contribuintes alegam
que o nivel de formacdo dos servidores € “muito mau”, vinte e trés (23) apontaram que
é “mau”, cinguenta e oito (58) afirmam que é “razoavel”, quinze (15) acreditam que é
“bom” e apenas um (1) dos participantes afirma que é “muito bom”.

Tendo em vista as respostas dos contribuintes relativamente ao nivel de
formacdo dos servidores do Cartorio, percebe se que no geral os contribuintes
consideram razoavel visto que representa 56,9% de um total de 102 respostas.

O que d& a entender que o nivel de formagdo dos servidores é no geral muito
regular. Em conformidade com Souza; Lucia de Souza (2016) a competéncia pode ser
entendida por trés elementos importante que formam o todo da palavra competéncia que
sdo: conhecimento, habilidade e atitude. De acordo com a autora “O saber é o
conhecimento, o conjunto de informacBes que possuimos sobre algo. A habilidade € o
saber fazer, a capacidade de mobilizar o conhecimento para gerar resultados concretos.

A atitude é o saber ser, 0 conjunto de crencas, valores e principios que norteiam nosso
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comportamento”. Ainda para o Chiavenato (2009) as pessoas com elevado nivel de
competéncia estardo mais aptas para demonstrar mais qualidade e cumprir missdes mais
complexas. Entretanto o importante seria adquirir novas competéncias que
proporcionaram o sucesso organizacional.

Tendo em vista as ideias dos dois autores pode se verificar que o nivel de
formagdo a competéncia dos técnicos em uma determinada instituicdo é algo de grande
valor ao desempenho individual de cada um que por geral proporciona bons

desempenhos institucionais.

Questdo 4 categoria aberta: em que area os servidores do Cartério Nacional deveriam

ter mais formacéo profissional.

Quando questionados sobre em que area os servidores do Cartorio Nacional
deveriam ter mais formacéo profissional, as respostas dos participantes divergiram em
diversas areas de formacdo académica, tais areas conforme as respostas sdo:
Administracdo plblica, Direito, Etica, Atendimento ao publico, Areas humanas, Areas
sociais, Gestdo de RH, Letras, Contabilidade, tecnologia de Informatica e informacoes,
Formac&o superior, Autenticacdo, Gestdo publica, Logistica e Economia.

Sendo que:

Administracdo publica: vinte e sete (27) dos contribuintes responderam que 0s
servidores de cartorio deveriam ter mais formacdo em administracdo publica, sendo a
area mais mencionada por parte das pessoas que participaram nas respostas do
questionario, cerca de sete (7) do total responderam a favor da formacdo em
administracdo acreditam que os servidores devem ter uma espécie de especializacdo em
comportamento organizacional, gestdo de pessoas e entre outros.

Direito: dezessete (17) das respostas foram a favor da formagdo em éreas de
direito, sendo que segundo as respostas muitos mencionaram outros areas de direito, tais
areas como juridico, outorga, servicos notorias, registro publico, registro civil, direito
civil e principios da eficiéncia.

Etica: por sua vez, dezessete (17) das pessoas responderam que os servidores
deveriam ter uma formacdo em ética profissional para melhor lidarem e exercerem
comportamentos éeticos com os cidaddos, por outro lado demonstrar principios da
moralidade profissional, e alguns alegaram que os funcionarios deveriam demostrar

melhor senso na relagdo com os clientes/cidad&os.
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Atendimento ao publico: um total de dezesseis (16) contribuintes da pesquisa
responderam que a formagé&o dos servidores deveria ser mais voltada ao atendimento ao
publico. Segundo as opinides dos mesmos, os profissionais devem saber lidar com o seu
publico da melhor forma possivel, e que também exista flexibilidade em atender as
pessoas, demonstrando um comportamento organizacional adequado.

Areas humanas: foram cinco (5) dos contribuintes da pesquisa que justificaram
que os servidores do cartério deveriam aprimorar as formacGes mais em &reas humanas.

Areas sociais: por sua vez, dez (10) dos contribuintes da pesquisa alegam que 0s
servidores deveriam ter mais formacdo em areas sociais, sabendo lidar da forma mais
correta com os cidadaos.

Letras: apenas uma (1) pessoa dos contribuintes afirma que seria bom que 0s
servidores tivessem formacdo em areas de letras.

Contabilidade: quatro (4) dos contribuintes acreditam que a formacdo em areas
contébeis seria de grande importancia para o setor.

Tecnologia de informéatica e informaces: quanto a isso, afirmaram quatro (4)
pessoas que as areas de informatica ajudariam a aumentar a qualidade de servigos e
traria mais eficiéncia na forma de prestar 0s servigos.

Formagcao superior: sete (7) dos contribuintes alegam que o essencial é que 0s
servidores do cartorio tivessem no minimo uma formacdo superior em qualquer das
areas que encaixaria com as demandas dos servicos cartoriais.

Autenticacdo: um (1) dos contribuintes afirma que os servidores deveriam ter
mais aprimoramento em autenticagdo dos documentos.

Gestao publica: na concepcdo de seis (6) dos contribuintes a pesquisa dizem
que a gestdo publica é uma das areas fundamentais para aumentar a qualidade de
servigos cartoriais.

Logistica: uma (1) das pessoas afirma que o setor precisa de servidores que
tenham formac&o na area logistica, sendo que isso ajudaria em melhorar os servi¢cos do
setor, proporcionando mais organizacdo dos documentos.

Economia: e por fim um dos contribuintes acredita que a formacdo em areas
econdmica teria certa influéncia na melhoria dos servicos.

Como se pode observar houveram varias respostas por parte dos participantes
acerca das areas com mais necessidades de formacdo dos servidores do cartorio, sendo
que muitos dos contribuintes acharam mais de uma &rea chave de formagdo que

proporciona um servico com mais qualidade e presteza. Por outro lado alguns alegam a
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questdo do aprimoramento dos servidores em areas consideradas fundamentais, esse
aprimoramento de habilidade pode ser em formas de treinamento dos servidores para
melhor responderem as demandas do servico. De acordo com Chiavenato (2010, p. 60)
Nem sempre as pessoas sabem justamente o que fazer e como fazé-lo em seu local de
trabalho. Nessa linha de pensamento “as empresas precisam ensinar seus funciondrios
como executar suas tarefas da maneira como elas consideram corretas e adequadas as
suas necessidades e expectativas” Chiavenato (2010, p. 60).

Em outros termos, os colaboradores necessitam de um treinamento para que eles
mesmos estejam a altura de desempenhar as atividades estabelecidas pela empresa
dentro do modelo de execugéo proposto a esta instituicao.

Na visdo do Carvalho (2012) o treinamento é uma das principais fungdes para o
sistema de RH nas organizacbes, que pode ser considerado um dos recursos de
desenvolvimento pessoal, uma vez que objetiva preparar o trabalhador para o
aperfeicoamento de suas potencialidades e capacidade produtiva, assim como
impulsiona-lo a encontrar novas habilidades. Posto isso, o individuo tera habilidades e
oportunidades de contribuir com um bom desempenho no trabalho.

Em prol das ideias desses dois autores o treinamento deve ser entendido como
uma forma de aprimoramento das habilidades técnica consoante o interesse de cada
entidade para que o seu servidor possa desenvolver de forma eficiente e correto os
servicos que lhes sdo destinadas.

Relativamente as areas citadas pelos contribuintes da pesquisa no geral sdo areas
sociais e humanas, visto que a preocupagdo dos contribuintes se centraliza na
qualificacdo dos servidores e na qualidade de prestacdo de servicos por parte dos
técnicos, por vez a formacdo em essas areas citadas anteriormente proporcionaria uma
melhoria nos servi¢cos de atendimento. Segundo Chiavenato (2002) “entende que a
qualificacdo profissional é a educacdo que visa ampliar, desenvolver e aperfeicoar o
homem para seu crescimento profissional em determinada carreira na empresa ou para
que se torne mais eficiente e produtivo no seu cargo”. Para Kober (2004) a qualificacéo
profissional é a preparacdo do cidad&o através de uma formagdo profissional para que
ele ou ela possa aprimorar suas habilidades para executar funcBes especificas
demandadas pelo mercado de trabalho. Consoante Aradjo (2009) a qualificacdo pode ser
vista como uma ferramenta de grande valor que permite o profissional se inserir e se
interagir melhor com mercado de trabalho, no sentido de estar mais apto a responder as

demandas do servigo.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Cidad%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Forma%C3%A7%C3%A3o_profissional
http://pt.wikipedia.org/wiki/Mercado_de_trabalho
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Em sustentacdo a falas dos autores pode notar que a qualificacdo profissional é
um meio que estende as possibilidades de um profissional se manter ao nivel
competitivo dentro de uma organizagdo, sendo que permite o individuo ter mais
habilidades e capacidade funcionais capazes de responder da melhor forma as suas
funcbes. Contudo isso a formacdo em essas diversas areas citadas pelos contribuintes
seriam de grande importancia para o atingimento da qualidade nos servigos de cartorio

nacional de Bissau.

Questdo 5: Avaliacdo da qualidade de atendimento no Cartério (figura 7).

Figura7

QUALIDADE DE ATENDIMENTO

-'I-,

Muito mau razoavel muito bom

Fonte: dados da pesquisa

A figura 7 apresentada em forma de grafico de colunas indicagdo do grau de
avaliacdo da qualidade de atendimento no cartorio, tendo em vista a apresentacdo do
grafico contribuiram um total de cento e dois (102) estudantes, posto que sete (7)
afirmam que a qualidade de atendimento e “muito mau”, trinta e seis (36) alegam ser
“mau”, quarenta e nove (49) acreditam que é “razoavel”, dez (10) acham que seja
“bom” e nenhum dos contribuintes acham que a qualidade de atendimento é “muito
bom”.

Com suporte a essas respostas observa-se que a qualidade de atendimento no
cartorio é na maioria das opinides razoavel e em outras mas. Desta forma o correto seria
melhorar esse aspecto para que a qualidade de atendimento ndo seja muito questionavel
negativamente. Em concordancia com (COSTA, NAKATA e SILVEIRA CALSANI
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2013) as organizagdes devem levar em conta a qualidade dos servicos prestados ao
cliente, visto que o cliente sempre quer um servico de qualidade que responda as suas
necessidades como consumidor. Para Cabral (2006) a qualidade no atendimento esta em
saber receber com atencéo, saber ouvir as pessoas, acolher e atender da forma correta os
clientes, sabendo identificar as suas necessidades.

Nessa Otica entende-se que os dois autores tém uma sintonia relativamente ao
que é a qualidade de atendimento as formas corretas de executa-lo, Constata-se que se
houver um atendimento com agilidade, houver satisfacdo do usuario, isso reflete no
reconhecimento publico do servidor e da instituicdo. E isso torna necessario implantar
um modelo que venha, ndo s6 beneficiar o cidaddo, mas que traga o desenvolvimento
para o 6rgdo. Sendo fundamental atingir a eficiéncia e eficacia, o desenvolvimento e o

comprometimento de quem atende e principalmente de quem o gerencia.

Questdo 6 categoria aberta: O que seria necessario para melhorar a qualidade
de atendimento no Cartorio.

Quando questionados aos fatores necessarios para melhorar a qualidade de
atendimento no Cartdrio, os contribuintes justificaram que a forma correta de melhorar
a qualidade de atendimento seria enfatizando o0s seguintes fatores: Reforma
administrativa e reestruturacdo do sistema inserindo jovens formados no sistema;
Eficiéncia no atendimento; comportamentos éticos; Cumprimento de prazos e horario;
Capacitacdo de servidores; Qualificacdo de técnico; Infraestrutura do local e melhor
condicdo de trabalho; Descentralizacdo do cartério para diversas regifes e localidades
do pais; Selecdo por competéncia e meritocracia; Realizacdo de concursos publicos;
Oferecer cursos profissionais e realizar treinamento de pessoas; Bom senso na relacao
com os cidadéos; Clareza e credibilidade ao passar as informagdes; Transparéncia no
trabalho; Clima e cultura organizacional; Combater 0 nepotiSmo no Sservigo;
Organizacdo do servico; Padronizacdo e reducdo de precos; Revelacdo do sentido da
justica com os cidaddos; Implementar novas tecnologias de informatica; Acabar com o
patrimonialismo e Incentivos aos servidores.

Deste modo, foram dez (10) respostas a favor da reforma administrativa e
insercdo de jovens formados no sistema: perante as falas dos contribuintes da pesquisa,
afirmam que esse seria a forma correta para se adquirir a qualidade no atendimento ao

publico, sendo que vendo as opinides de alguns o sistema precisa ser formatado e deve
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haver insercdo de jovem com formacgdo adequada para o cargo. Segundo Chiavenato
(2010) a insercdo de novos servidores numa organizacdo € a forma da organizacao
selecionar e incluir ao seu grupo individuos com habilidade e capacidade de atenderem
as respetivas funcdes. Em fundamentacdo a isso a insercdo de jovens qualificados no
setor em questdo poderia ser uma boa estratégia de conseguir um desempenho melhor
nos recém-contratados, por outro lado entra a reformacdo com sendo a forma de
substituir os a gestdo anfitrido para um com novas visoes.

Sete (7) respostas a favor da eficiéncia no atendimento e na prestacdo de
servigos: de acordo com os contribuintes a maneira correta de se obter a qualidade na
prestacdo de servigos de atendimento ao cidaddo seria em ter servidores eficientes, ageis
que respondam mais rapido com as demandas do servico. Conforme Meirelles (2000, p
90) apud Garcia, Araujo (s.d) complementa que “O Principio da eficiéncia exige que a
atividade administrativa seja exercida com presteza, perfeicdo e rendimento funcional,
[...] exigindo resultados positivos para o servico publico e satisfatorio atendimento as
necessidades da comunidade e de seus membros”. Tendo em vista essa citacdo da a
perceber que a eficiéncia e a maneira agil de lidar com as demandas do servico fazendo
com que essa se torna mais rapido e com uma margem maior de satisfacdo e
atingimento de objetivos.

Treze (13) respostas a favor de apresentacdo de comportamentos éticos: para 0s
contribuintes a base para melhoria de qualidade no atendimento no cartorio nacional de
Bissau se encontra em demonstracdo de comportamentos éticos por parte dos
servidores, segundo os mesmos a falta de ética profissional e empatia interfere muito na
auséncia de qualidade no atendimento. Segundo os indicadores de qualidade de
atendimento do Dantas (2017) os servidores devem ser educados na relacdo com o0s
cidaddos e apresentar comportamentos éticos. Posto isso pode se afirmar que a falta de
ética profissional proporciona um mau clima no atendimento e a insatisfacdo do
cidadéo.

Cinco (5) respostas a favor de cumprimento de prazos e horario: conforme os
contribuintes o0 modo certo para que haja um atendimento de qualidade, os servidores
devem cumprir com 0s prazos e horéarios, sendo que segundo a fala de um dos
contribuintes “os horarios e prazos devem ser respeitados, algo que realmente nado
acontece formalmente, pois os funcionarios chegam ao trabalho a hora que quiserem e
saem sempre antes do horario de saida”. De acordo com os indicadores de qualidade de

atendimento do Dantas (2017) todo e qualquer funcionario deve primar pelo
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cumprimento de prazos e horarios. Sendo que é um elemento importante no
cumprimento dos deveres do servigo, por outro lado quando sdo cumpridos 0s servicos
se tornam melhores.

Treze (13) respostas a favor da capacitacdo de servidores: conforme os
contribuintes € necessario que os servidores estejam capacitados e a altura de
desempenharem as funcbes que lhes competem com mais qualidade e satisfagdo. Um
dos contribuintes afirmou o seguinte: “deveria haver semindrio de capacitagdo de
servidores e outros meios para capacitar os servidores para estarem mais aptos a
realizarem as suas fun¢des”. Conforme (SILVA SA, s.d) apud (MATIAS-PEREIRA,
2004) a capacitacdo € uma ferramenta de grande importante no que tange a mudanga no
comportamento do servidor publico, e aquisicdo de novas experiéncias. Ela permite a
evolucdo das habilidades e competéncias do servidor proporcionando que 0 mesmo
atinja a exceléncia no atendimento, sendo algo desejado pelo cidaddo. Nessa perspectiva
a capacitacdo deve ser uma ferramenta utilizada para preparar os servidores da forma
mais correta para que estes possam realizar as suas tarefas com mais habilidades.

Dezessete (17) respostas a favor da qualificacdo de técnicos: segundo 0s
contribuintes a principal forma para aumento da qualidade de servico no cartério
nacional de Bissau seria em ter servidores bem qualificados em suas fungdes de modo a
proporcionar um servico melhor. De acordo com a fala de um contribuinte deve se
contratar profissionais mais qualificados e com compromisso moral com a populacéo, e
que sejam capazes de trabalhar para melhor funcionamento da instituicdo. Segundo
(ROCHA-VIDIGAL; VIDIGAL, 2012) A qualificagdo profissional estende as
possibilidades de um profissional se manter ao nivel competitivo dentro de uma
organizacdo, sendo que permite o individuo ter mais habilidades e capacidade
funcionais capazes de responder da melhor forma as suas funces. As organizagdes
costumam ter um ganho significativo com as contratacfes de profissionais qualificados
referindo-se ao grau de suas produtividades em prestacdo de servicos e eficiéncia, todos
esses fatores acabam correspondendo a um aspecto muito importante para 0 sucesso
organizacional.

Quinze (15) respostas a favor da Infraestrutura do local e melhor condicdo de
trabalho: de acordo com essas dez respostas a falta de uma infraestrutura interfere
diretamente na qualidade de servicos, por sua vez segundo as respostas para aumentar a
qualidade nos servicos de atendimento seria necessario a reformacdo da estrutura do

local, criando mais espaco e conforto para que o trabalho possa ser realizado da melhor
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forma, e por outro lado deveria haver melhorias de condi¢fes de trabalho equipamento
adequado e outros. Certamente nas suas opinides a qualidade seria mais notavel levando
esses fatores em conta. Em concordancia com Dantas (2017) o estabelecimento da
organizacdo/empresa deve apresentar boas condicdes de trabalho, limpeza,
infraestrutura adequada, organizacdo e conforto tanto para o atendente quanto para o
cliente. Por outro lado apresentar uma boa circulagdo, conter painéis informativos,
balcdo de informacdes, e computador para consulta. Por sua vez quando existem essas
condicdes na infraestrutura tende-se para que a qualidade esteja presente na
organizacao.

Oito (8) respostas a favor da descentraliza¢do do cartério para diversas regides e
localidades do pais: em conformidade com as respostas deveria existir um plano de
descentralizacdo do cartorio para mais localidades do capital e em outras regifes
metropolitanas do pais, segundo as justificativas dos contribuintes a descentralizacdo
tornaria os servicos mais ageis e certamente traria mais qualidade na prestacdo de
servicos. Por outro lado alguns alegam que o fluxo de pessoas que frequentam o cartorio
como sendo o Unico do pais torna o sistema sobrecarregado e com menos chances do
mesmo apresentar qualidade nos servicos prestados, por isso recorrem a
descentralizacdo como sendo forma adequado de aumentar a qualidade de atendimento.

Dez (10) respostas a favor de selecdo por competéncia e meritocracia: para 0S
contribuintes se houvesse a selecdo por competéncia e por meritocracia proporcionaria
mais qualidade nos servicos sendo que o setor teria profissionais com melhores
desempenhos profissionais no servico. Conforme a resposta de um dos entrevistados a
selecdo por competéncia seria a forma ideal de resgatar os melhores servidores no
mercado e inseri-las nas respectivas fungbes da instituicdo, proporcionando melhores
desempenhos no trabalho. Para Chiavenato (2010) a selecdo de pessoas é uma atividade
de escolha, ou seja, de aprovacao ou rejeicao dos individuos candidatos. Por outro lado
(CHIAVENATO, 2009) afirma que as bem-sucedidas organizagdes estdo cientes que s
podem desenvolver suas competéncias organizacionais com base nas competéncias
individuais dos seus colaboradores. Na concepgédo de Souza; Lucia de Souza (2016) a
competéncia pode ser entendida por trés elementos importante que formam o todo da
palavra competéncia que séo: conhecimento, habilidade e atitude.

Sete (7) respostas a favor da realizacdo de concursos publicos: de acordo com esses
contribuintes os recrutamentos de servidores deveriam ser através concurso publico,

sendo que os selecionados estariam mais aptos a desempenharem as tarefas que Ihes sdo
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encarregadas com mais qualidade. Nessas respostas pode perceber o que 0s
contribuintes da pesquisa tentam mostrar afirmando que o correto seria a realizagdo de
concurso publico, que devia ter um sistema de selecdo de pessoas por competéncia o
que faz uma ligacdo com as respostas anteriores de selecdo por competéncia e
meritocracia. Segundo Chiavenato (2010) a selecdo de pessoas e uma etapa onde a
organizacdo ou empresa vai ao mercado a procura de candidatos da qual s&o
selecionados em forma de concurso de acordo com as demandas da organizagdo. Com
base nessa ideia pode perceber que a realizacdo de concurso publico como forma de
selecdo de pessoas € uma forma de a organizacdo conseguir contratar profissionais de
alta qualidade que ajudariam a aumentar a qualidade nos servicos do setor. Posto que
tornam importante esse processo de introdugdo de novos colaboradores as organizacfes
com mais potencialidade.

Treze (13) respostas a favor de oferecer cursos profissionais e realizar
treinamento de pessoas: em harmonia com 0s contribuintes deveria ter um sistema de
treinamento de pessoas a fim de deixa-las prontas para desempenharem as funcdes da
melhor forma possivel, pois em outra vertente também deveria existir cursos
profissionalizantes oferecidos para melhorar o desempenho dos servidores. Com base
nas respostas essa seria a formas adequadas para aumentar a qualidade nos servigos de
atendimento. Na concepcdo do Chiavenato (2010, p. 64) “O treinamento ¢ importante
para a empresa e para o funcionario porque proporciona a exceléncia do trabalho,
produtividade, qualidade, presteza, correcdo, utilizacdo correta do material e, sobretudo,
gratificacao pessoal pelo fato de ser bom naquilo que faz”.

Onze (11) respostas a favor de bom senso na relagdo com os cidaddos e
comprometimento com o servico: de acordo com as respostas 0 bem senso na relagédo
profissional com os cidaddos e comprometimento com os devidos deveres seria a forma
certa de aumentar a qualidade no atendimento. Em conformidade com os indicadores da
qualidade de atendimento de Dantas (2017) o Bom senso na relagdo com os
cidaddos/clientes, a demonstracdo de boa vontade na relacdo com o cidaddo e prestar
atencdo ao cidaddo, sdo fatores de grande importancia no que tange uma boa prestacdo
de servicos aos cidadéos e na qualidade dos servigcos. Com a fala do autor percebe se a
relacdo de cidadédo e servidores tem que ser boa para que 0s servi¢os possam ser bom
em ambas as partes.

Cinco (5) respostas a favor da clareza e credibilidade ao passar as informacdes:

para esses contribuintes a forma certa de aumentar a qualidade seria em cumprimento
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desses critérios com sucesso. Em concordancia com os indicadores da qualidade de
atendimento de Dantas (2017) Ser explicito em passar as informacdes também é fator de
grande importancia visto que todo e qualquer usuério dos servigos de uma instituicéo
sempre desejam credibilidade em informacgdes da qual recebe posto que isso da uma
maior qualidade no atendimento.

Cinco (5) respostas a favor da transparéncia no trabalho: conforme as respostas
os servidores deveriam ter mais transparéncia no exercer das atividades profissionais
evitando comportamento fora do padrdo da ética e de forma ndo legal. Segundo
Parasuraman et al. (1988, p. 23) apud Freitas (2005) definiram a escala Servqual que
estabelece cinco dimensdes da qualidade: tangiveis, confiabilidade, seguranca, presteza
e empatia. Nesse caso entraria a confiabilidade como sendo o instrumento que deveria
ser usado para que a certeza da transparéncia nos servigos ndo seja questionavel visto
que a confiabilidade estd ligada a dar mais qualidade e confianca aos usuarios do
servigo deixando uma boa relagéo entre os servidores e os cidad&os.

Duas (2) respostas a favor de clima e cultura organizacional: para o0s
contribuintes o ambiente do trabalho deve ter um clima mais favoravel por parte dos
servidores e os demais membros da instituicdo. Para (MAXIMIANO, 2000, p. 260) o
clima é formado pelos sentimentos que as pessoas partilham a respeito da organizacéo e
que afetam de maneira positiva ou negativa sua satisfacdo e motivacao para o trabalho.
Sentimentos negativos exercem impacto negativo sobre o desempenho. Sentimentos
positivos exercem impacto positivo. Nessa perspectiva pode se perceber que o clima
organizacional quando favoravel oferece vérias vantagens relativamente ao desempenho
dos servidores e quando for negativo o retorno e inverso.

Seis (6) respostas a favor de combater o nepotismo no servico: de acordo com as
respostas dos contribuintes ndo deve haver nepotismo no ambiente do trabalho. Pois
segundo as justificativas dos mesmos o favorecimento por lacos familiares, amigavel e
afinidade interfere de forma negativa na qualidade de servicos. Posto iSso 0 certo seria
que atitudes assim ndo existissem no ambiente de trabalho. Perante Dantas (2017)
deveria existir um equilibrio e humildade na relagdo com os cidaddos/clientes visando
que o tratamento deve ser da mesma forma evitando favorecimento para aqueles com
mais afinidade.

Doze (12) respostas a favor da organizagdo do servi¢o: segundo os contribuintes
a organizacdo do servico é uma das formas adequada para que os servicos sejam feitos

com muita qualidade. Nessa Otica as falas giram em torno de que devem existir sistemas
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de filas organizadas, uso de senhas para cada usuario e evitar favorecimento de umas
pessoas em detrimento de outras. Segundo (FREITAS, 2005): A organizacdo deve estar
estruturada de forma que todos os funcionérios tenham conhecimento da sua estrutura
funcional e suas atribuicdes, prestando os servi¢os que lhes séo designados da melhor
forma e terem conhecimento de todo o processo. Quanto ao atendimento em si, Dantas
(2017, p.57) afirma que: “Deve prever sistemas de filas organizadas, que evitem a
espera do cliente por mais de 10 minutos”. Tendo isso d& pra ver que os dois autores
falam de certa forma da organizacdo de servicos. Nessa Otica percebe-se que a
organizacdo de servicos € uma grande importancia para obtencdo de um bom servico de
qualidade.

Duas (2) respostas a favor da padronizacdo e reducdo de pregos (taxas do
servicgo): os contribuintes afirmam que os precos devem ser padronizados conforme as
condicdes dos cidaddos e que fossem reduzidos dos valores que costumam a ser
cobrado. De acordo com Parasuraman et al apud Freitas (2005) as necessidades e as
expectativas dos clientes/cidaddo devem ser atendidas sendo que é vista como um
indicador de qualidade. Entédo se o cidaddo pretender uma padronizacdo de precos e uma
reducdo dos custos do servico entdo a organizacdo deve adotar medidas para o
cumprimento desse desejo dos cidad&os.

Duas (2) respostas a favor da Revelagédo do sentido da justica com os cidad&os:
conforme os colaboradores a pesquisa deve haver a demonstracao de justica para com
os cidadaos por parte dos servidores evitando atitudes de injustica para com 0s USUarios
do servico. De acordo com Parasuraman et al apud Freitas (2005) os servigos devem ser
prestados em conformidade com as especificagOes estabelecidas, isso implica que o
sentido da justica faz parte dessa especificacdo sendo que todo e qualquer profissional
deve ser justo e transparente para com qualquer um dos seus ciente no caso cidadaos.

Nove (9) respostas a favor da Implementagdo novas tecnologias de informética e
uso de softwares adequados: para os contribuintes a implementacdo de novas
tecnologias, de software adequados e eficientes, a introducdo de novas formas de
realizar as tarefas de maneira mais produtiva seria o correto para subir o nivel de
qualidade nos servigos. Tendo isso segundo Parasuraman et al apud Freitas (2005)
Transformacdo de projeto em especificaces adequadas de servico ou padrbes que
possam ser implementados, seria a forma correta de criar projetos no sentido de

introduzir novas tecnologias e softwares adequados que de certa forma proporcionariam
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um servico melhor com novas ferramentas informaticas que dariam um suporte ao bom
funcionamento da instituicao.

Duas (2) respostas a favor de acabar com o patrimonialismo: de acordo com os
contribuintes o correto seria acabar com o patrimonialismo, apropriacdo de bens
publicos para utilizacbes pessoais e de beneficio proprio. Segundo as respostas de
alguns colaboradores os servidores costumam a desviar recursos da instituicdo para o
uso proprio. Com base na ideia desse contribuinte atitudes como essas deixam o setor
com menos recursos disponiveis para 0 uso da populacdo e automaticamente baixas o
nivel de qualidade nos servicos. Segundo Parasuraman et al apud Freitas (2005) os
servigos devem ser Prestados em conformidade com as especificacdes estabelecidas.
Nesta afirmativa o patrimonialismo estaria fora desse conteido porque comportamentos
assim ndo sdo as especificacbes estabelecidas pela organizacdo, mas sim 0s que 0S
servidores da instituicdo colocam maioria das vezes em pratica.

Duas (2) respostas a favor de Incentivos aos servidores: conforme esses
contribuintes os servidores deveriam ter mais incentivo salarial para que se sintam mais
motivados em realizarem as suas funcdes da melhor forma possivel. De acordo com
Andrade (2011, p.122) “a motivagdo ¢ alguma forga direcionada dentro dos individuos,
pela qual eles tentam alcancar uma meta, a fim de preencher uma necessidade ou
expectativa”. Tais motivacGes podem ser em aumentos de salarios premia¢Ges mensais e
entre outros. Quando um funcionario ndo é reconhecido pelo seu desempenho na
empresa ou organizacao, trabalha sem vontade, ou seja, motivar e elogiar sdo formas de
deixar o funcionario satisfeito, desenvolvendo um trabalho com mais qualidade. Os
funcionarios satisfeitos trabalham melhor o que € refletido no atendimento ao cliente
(COSTA, SANTANA E TRIGO, 2015, p. 167).

6.1 GRAU DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Com suporte aos resultados da pesquisa, da-se a entender que os niveis de
satisfagdo dos usuarios do servico de cartorio sdo regularmente baixos tendo em conta a
falta de qualidade nos servicos e as necessidades de melhorias que o setor precisa. Com
base nisso, (TREVISAN et al. 2000) apud (RAMAZOTTI, s.d) observam que “a
prestacdo de servico de alta qualidade no setor pablico € muito mais dificil de ser
alcancada do que nas organizagdes privadas”. Isto ocorre, pois nem sempre os usudrios

de servicos publicos possuem a opgdo por servigos alternativos, insatisfeitos ou ndo, sao
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obrigados a utiliza-los. Outro fator de grande influéncia seria a questdo da disposi¢édo
dos funcionérios publicos em atender aos usuarios de forma cordial e com presteza.

Percebe-se que a satisfacdo dos usuarios apresenta-se em primeiro plano,
seguido pelo comprometimento dos agentes publicos em atender aos cidadaos. “A
satisfacdo € o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacéo do
desempenho esperado pelo produto ou (resultado) em relagdo as expectativas da pessoa”
(KOTHER, 1998 apud DOCOLAS, 2004, p 59).

Nessa Otica o setor em questdo deve ter como foco a satisfacdo do cidaddo,
buscando melhorar a qualidade de servicos ofertados e criar melhores condi¢cbes de
trabalho para que os usuarios possam se sentir satisfeitos com a qualidade nos servigos
que Ihes séo oferecidos.
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7. CONCLUSAO

Tendo em vista ao assunto tratado no decorrer deste trabalho, que €
relativamente a qualidade de atendimento nos servicos do cartorio, é correto afirmar que
o0 atendimento ao publico trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em
cena a interacdo de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a
distintas necessidades. Com base nisso, observou-se a qualidade de atendimento é
essencial no mundo organizacional nos dias de hoje, no que tange ao desenvolvimento
de um trabalho de exceléncia que atenda as necessidades do cliente/cidadao. Nessa Otica
as organizacOes devem sempre levar em conta a qualidade dos servigos prestados, visto
que o cliente/cidaddo sempre deseja um servico de qualidade que responda as suas
necessidades como consumidor.

Por outro lado da-se a entender que para se atingir a qualidade na prestacdo de
servico de atendimento ao publico, € necessario se ter pessoas bem treinadas,
qualificadas, motivadas, condi¢fes adequados de trabalho, clima organizacional
favoravel, um modelo de gestdo por qualidade e eficiéncia ao exercer das funcdes.
Proporcionando assim uma interacdo com o trabalho, de acordo com a cultura da
organizacao.

Tendo em conta o primeiro objetivo especifico da pesquisa foram conhecidos
varios modelos de qualidade de servicos, que construiram a base tedrica deste trabalho
no sentido de compreender quais seriam 0s modelos ideais com vista na qualidade.
Dentre eles esta a gestdo da qualidade total, visto que € um modelo que visa e
proporciona a qualidade total em servigos, criando estratégias com foco na qualidade e
evitando possiveis problemas. No caso do atendimento ao publico podia ser uma
ferramenta de grande importancia para que a organiza¢do consiga atingir a qualidade
Nos Servicos.

Relativamente & importancia da qualificagdo profissional na melhoria do
atendimento ao publico, em sustentacdo as teorias desenvolvidas no trabalho constata-se
que a qualificacdo profissional tem uma grande importadncia no que se refere a
melhorias no atendimento ao publico, visto que quando um servidor é qualificado
estende as possibilidades do mesmo se manter ao nivel competitivo dentro de uma
organizacdo, sendo que permite o individuo ter mais habilidades e capacidade
funcionais capazes de responder da melhor forma as suas funcgdes. Fato que pode ser

confirmados com os dados das respostas do questionario que também enfatizaram a
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importancia da qualificacdo dos servidores. No geral as organizagdes costumam ter um
ganho significativo com as contrata¢cdes de profissionais qualificados referindo-se ao
grau de suas produtividades em prestacdo de servicos e eficiéncia, todos esses fatores
acabam correspondendo a um aspecto muito importante para 0 sucesso organizacional e
para melhoria nos servicos.

No que tange as boas praticas de atendimento ao publico, foram identificados
boas praticas relativamente ao perfil do atendente das quais se destacam o bom senso na
relacdo com os cidaddos; apresentacdo de boa vontade na relacdo com o cidadao
atendendo as suas necessidades da melhor forma possivel; apresentacdo de
comportamentos éticos; demonstragdo de atencdo para com os cidaddos; agilidade e
atendimento de forma imediata; clareza ao passar as informacdes; foco na melhoria de
desempenho; cuidados no local de trabalho e evitar atitudes negativas; por fim ter um
comprometimento no sentido geral com o trabalho. Quanto ao atendimento em si deve
ter um sistema de fila bem organizado de forma a deixar o servigo mais eficiente; foco
na criacdo de um clima favoravel na relacdo entre o cidaddo e os servidores por Ultimo
cumprir com prazos e horarios.

No que se refere aos indicadores de qualidade de servi¢co no atendimento ao
publico. Ao longo do trabalho também foram vistos alguns indicadores de qualidade
que por sua vez € um instrumento de apoio a organizagdo, que servem como uma
ferramenta que possibilita o controle e avaliacdo das atividades que foram previamente
planejadas, por consequente, é através dos indicadores que o gestor tem condi¢des de
mensurar a eficiéncia com que determinada atividade estd sendo executada e de
perceber se as metas pré-estabelecidas foram atingidas.

Baseado no objetivo geral do trabalho que é a pesquisa sobre qualidade de
atendimento ao publico nos servigcos do Cartério Nacional da Guiné-Bissau, das
questdes elaboradas e aplicadas que foram quanto a avaliacdo do atendimento ao
publico; avaliacdo do perfil do atendente; avaliacdo do nivel de formacdo dos
servidores; areas que os servidores deveriam ter mais formacao profissional; Avaliacdo
da qualidade de atendimento e fatores necessario para melhoramento da qualidade de
atendimento. Alcancaram-se resultados no modo geral muito razoavel, tendendo mais
para ma qualidade do que o bom. Nessa ¢ética, nas opiniées da maioria dos contribuintes
da pesquisa o setor necessita de fortes mudancas e melhoramento dos seus servigos,
tanto no nivel de qualificagdo dos servidores, como na falta de comportamento ético,

melhoramento da infraestrutura e condi¢cbes mais adequadas de servi¢co, bom senso na
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relagdo com os cidaddos, comprometimento com o servigo, Implementacdo novas
tecnologias de informagéo, e eficiéncia na prestacéo de servicos.

Em sustentabilidade a essa pesquisa considera-se que o cartério nacional de
Guine-Bissau necessita de grandes modificacbes e melhoramento da qualidade de
servigos, tendo em vista que 0s usuarios segundo a pesquisa nao estdo tdo satisfeito com
0S servigos que recebem. Posto isso 0 setor precisa potencializar o recurso humano e
melhorar a condigfes do trabalho com vista em pessoas com mais habilidades e
agilidades no exercer das funcdes das quais sdao demandadas. A pesquisa no modo geral
demonstra por outro lado que a qualificacdo profissional é uma forma bem correta de
proporcionar um servico com mais qualidade que atenda as expectativas dos
cidadaos/usuérios.

Por fim seria necessario a implementacdo de modelos de gestdo da qualidade
com foco na qualidade de atendimento baseados em criar melhorias na prestacdo de
servicos de um modo &gil e eficaz. A administracdo publica, no &mbito da oferta dos
servicos publicos, tem o dever de tratar com dignidade o cliente-cidadao no exercicio do
Estado Democratico. Desta forma o setor do cartério nacional de Guiné-Bissau deve

pautar a este principio para que se consiga atingir melhorias nos servicos que oferecem.
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APENDICE - 1

Qualidade no Atendimento - Cartorio Nacional da Guiné-
Bissau

Este questionario é baseada na realizacdo do trabalho de conclusdo do curso (TCC), do curso
da administracdo publica presencial na Universidade de Integracao Internacional da Lusofonia
Afro-Brasileira (UNILAB), sob o tema qualidade no atendimento ao publico no cartério nacional
da Guiné-Bissau; o objetivo é pesquisar sobre qualidade de atendimento publico nos servicos
do Cartério Nacional da Guiné-Bissau.

*QObrigatdrio

1. Curso *

Marcar apenas uma oval.

Administracdo Publica

Agronomia

Bacharelado em Humanidades — BHU
Ciéncias Bioldgicas

Ciéncias da Natureza e Matematica
Enfermagem

Engenharia de Energias

Fisica

Letras

00000000000

Matematica

Quimica

2. Avalie o atendimento ao publico quanto a: * Marcar apenas uma oval por linha.

Muito Mau Mau Razoavel Bom Muito Bom

Caracteristicas do espaco fisico
do Cartdrio Nacional.

Rapidez de atendimento.
Qualidade do atendimento.
Clareza nas informagdes.

Cuidado na emissao dos
documentos.

Custos de atendimento (taxas de
servicos).

00000
00000
00000
00000
00000



3. Avalie o perfil do atendente do Cartério Nacional: * Marcar apenas uma oval por
linha.

Muito Mau Mau Razoavel Bom Muito Bom

Bom senso na relagdo com os
cidadaos.

Rapidez no atendimento.
Clareza em passar as
informacdes

Revela profissionalismo.

Revela sentido de justica.
Apresenta comportamentos
eticos.

Revela formacg&o adequada para
0 cargo.

Aceita as reclamacgdes
apresentadas.

Revela credibilidade nas
informagdes prestadas.

Revela empatia no atendimento.

Cumpre prazos e horarios.

Trabalha para reduzir a
burocracia.

0000|100 000000
0000|000 000000
0000|000 000000
0000|000 000000
0000|000 000000

4. No geral, como avalia o nivel de formagdo dos servidores do Cartério Nacional? *
Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4

Muito Mau O O O O O Muito Bom

(6]

5. Na sua opinido, em que drea os servidores do Cartdrio Nacional deveriam ter
mais formacgao profissional? *

6. No geral, como avalia a qualidade de atendimento no Cartério Nacional? *

Marcar apenas uma oval.

1 2 3 4 5

Muito Mau O O O O O Muito Bom



7. 0 que acha necessario para melhorar a qualidade de atendimento no Cartério
Nacional? *
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