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RESUMO

Nas organizacGes governamentais a dificil tarefa de garantir a qualidade do atendimento entre
0s setores surge como um desafio. Considerando que a principal e mais importante é a
garantia da satisfacdo de seus clientes, o presente estudo tem como finalidade analisar a
qualidade do atendimento prestado aos académicos do Centro de Estudos Superiores de
Itacoatiara, da Universidade do Estado do Amazonas, pelos colaboradores funcionais da sua
secretaria, conhecendo os processos de trabalho estabelecidos no centro, apresentando os
principais problemas encontrados pelos alunos, identificando o grau de satisfacdo dos mesmos
e, por fim, abordar propostas de melhorias a qualidade do atendimento desse setor. Através de
um estudo de caso foram aplicados questionarios, por meio de formularios com dez questdes,
com uma abordagem quantitativa pela qual possibilitou os resultados das amostras que
indicaram como satisfatério o atendimento, no entanto alguns itens apresentaram indices que
necessitam ser melhorados.

Palavras-chave: Atendimento; Satisfacdo; Cliente; Qualidade.
ABSTRACT

In government organizations the difficult task of ensuring the quality of attendance between
sectors as a challenge. Whereas the main and most important is the customer satisfaction
guarantee, the present study aimed to analyze the quality of attendance provided to students of
Center for Higher Studies Itacoatiara, The Amazon State University, by employees of
secretariat, knowing the work processes established at the center, presenting the main
problems encountered by students, identifying the satisfaction degree of the same and finally,
address proposals for improvements to the quality of attendance in this sector. Through a case
study questionnaires were applied, through forms with ten questions, with a quantitative
approach whereby possible sample results which indicated as satisfactory attendance,
however some items presented rates that need to be improved.

Keywords: Attendance; Satisfaction; Client; Quality.

1 INTRODUCAO

Atualmente, a qualidade do servi¢co de atendimento prestado ao publico brasileiro,
mais especificamente no &mbito estatal, apresenta-se como um grande desafio que aponta a
necessarias transformacdes. Essa necessidade esté relativamente ligada as falhas no sistema
publico que, consequentemente, resultam em problemas a garantia da satisfacdo dos clientes.
Outro fator influente é o mito de que funcionario publico estabilizado é projetado para fazer
apenas o que seu setor define, 0 que o torna pouco significante na sua prestacdo de servico,
ficando distante de ser um produtivo servidor de qualidade.

Em se tratando da qualidade no atendimento em setores de instituicdo publica,
especialmente em escolas de nivel superior, tema desta pesquisa, percebe-se que ¢é
indispensavel essa qualidade para o bom funcionamento institucional e fundamental para o

atendimento das expectativas de sua clientela, os alunos.
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E nesse contexto que adotamos algumas definigbes de qualidade, como afirma
Kotler: “a qualidade como a totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servi¢o
que proporcionam a satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas” (2009 p. 65). O autor
acrescenta como conceito de satisfacdo “o sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacdo de desempenho esperado pelo resultado em relacdo as expectativas
da pessoa”.

Nesse sentido, elaboramos e executamos 0 presente estudo que contextualiza a
qualidade do atendimento prestado aos académicos do Centro de Estudos Superiores de
Itacoatiara, interior do Amazonas, no setor da secretaria, cenario em que se da a investigacao
da seguinte problematica:

Quais as percepcdes dos alunos, quanto a qualidade do atendimento oferecido
pelos funcionarios da secretaria do Centro de Estudos Superiores da UEA, em ltacoatiara-
AM?

Ressalta-se a importancia desse estudo, o que se justifica a necessidade de analisar
a qualidade do atendimento proporcionado por esses colaboradores, conhecer seus processos
de trabalho estabelecidos, apresentando os principais problemas encontrados pelos alunos,
identificando o grau de satisfacdo dos mesmos e propor, ao fim, melhorias a qualidade do
atendimento de seus servigos prestados.

Através de um estudo de caso foram aplicadas questionarios com dez questdes com
uma abordagem quantitativa, pela qual produziram os resultados da pesquisa. Essas amostras
poderdo contribuir para uma melhor realizacdo nos processos de gestdo deste Centro de
Estudos Superiores, de maneira a facilitar a execucdo de seus procedimentos, favorecendo o
desenvolvimento de estratégias e implantacdo de medidas organizacionais para a resolucao
dos problemas encontrados e, principalmente, colaborar para obtencdo de uma melhoria na

qualidade de seu atendimento.

2 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO CESIT/UEA

O Centro de Estudos Superiores de Itacoatiara — CESIT faz parte de um conjunto de
unidades pertencentes a Universidade do Estado do Amazonas e existe desde 2003.
Atualmente, atende mais de quinhentos alunos distribuidos em dez cursos de nivel superior,
sendo de Bacharelado, Licenciatura e Tecnoldgico. Esta localizado na Av. Mario Andreazza

s/n®, Bairro S&do Francisco, Cidade de Itacoatiara, Estado do Amazonas.
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Os cursos, abaixo relacionados, pelos quais estdo sendo ministradas aulas
atualmente no CESIT estdo distribuidos nos horérios matutino, vespertino e noturno. Sao eles:

e Engenharia Florestal;

e Licenciatura em Computacdo;

e Bacharelado em Saude Coletiva;

e Tecnologia em Producdo Pesqueira;

e Licenciatura em Educagdo Fisica;

e Tecnologia em Construcao Naval;

e Tecnologia em Alimentos;

e Tecnologia em Logistica;

e Tecnologia em Petroleo e Gas;

e Bacharelado em Direito.

O CESIT possui nove salas de aulas e esta dividido em varios setores, como:
Laboratdrios, Biblioteca, Diretoria, Sala dos Professores, Coordenagdo Pedagdgica de Curso e
Secretaria. Neste Gltimo, onde surgem as problematicas que permeiam a investigacdo, é
executado alguns procedimentos que sdo de extrema importancia para o funcionamento da
instituicdo e é vista ndo s6 como porta de entrada do publico externo, mas também, parte
essencial do funcionamento dos processos de trabalho relacionados aos académicos da
unidade. Entre os procedimentos (processos) destacam-se: Solicitacdo de Matricula
Institucional; solicitacdo de Recurso Administrativo ao Conselho Académico da unidade por
face a erro institucional; solicitacdo de Trancamento de matricula (Total ou Parcial);
Solicitacdo de Contagem de Crédito Integralizacdo (para alunos finalistas); Solicitacdo de
Aproveitamento de Estudo; e Solicitacdo de Correcdo de Notas e Frequéncias.

A secretaria do CESIT é o cendrio desse estudo por si tratar de um setor que
responde por grande parte das questes direcionadas aos clientes entrevistados, os alunos,
num contexto que envolve seus colaboradores diretos, conforme cargos e descri¢es abaixo
relacionadas, que estdo distribuidos nos trés turnos de trabalho diario, com exce¢do dos
estagiarios que atuam provisoriamente:

e Secretario Académico — é o funcionario responsavel pelos procedimentos

referentes ao sistema académico da unidade, pela criacdo de turmas a serem

ofertadas durante o semestre, pelo acompanhamento das execucfes docentes (notas

e frequéncias), a manutencgéo do sistema académico (Banco de dados) e finalizacao

Revista de Administracdo de Roraima-UFRR, Boa Vista, Vol. 7 n. 1, p.17-33, jan-jun. 2017
20



Qualidade do atendimento ao cliente - as percepcdes dos alunos quanto ao atendimento oferecido na secretaria
da UEA de Itacoatiara-AM

Marcus Vinicius Viana Neves, Marcia Ribeiro Maduro, Paulo César Diniz Aradjo, Maryangela Aguiar
Bittencourt

do sistema (encerramento de turmas). Além de executar outros procedimentos
relacionados a institui¢do, esse colaborador é gerido pela direcdo do centro e grande
parte dos seus processos de trabalho é instruido e monitorado pela Secretaria
Académica Geral (SAG) da Universidade. Existe apenas um funcionario com essa
fungéo em cada unidade.

e Secretario de Curso — € o funcionario que auxilia a Coordenacdo Pedagdgica
do Curso oferecendo o suporte necessdrio para a execucdo de atividades
académicas. Também é responsavel pelo acompanhamento das execucGes docentes
no sistema académico (notas e frequéncias), na manutencdo do sistema académico
(dados académicos e outros) e expedicdo de relatorios relacionados ao curso.
Atualmente existem dois secretarios de curso na unidade, ambos auxiliando os
Unicos cursos regulares do centro, Engenharia Florestal e Licenciatura em
Computacdo. Os demais, por se tratarem de cursos especiais (com Coordenacao
Pedagogica na capital do estado), possuem seus secretarios na unidade da UEA
responsavel.

e Demais Tecnicos Administrativos — dividem suas atividades em: Sistema de
Gerenciamento de Documentacdo (SGD), protocolo de documentacdo fisica
(entrada/saida — interno/externo), controle de materiais (expediente e outros) e

suporte administrativo.

3 CLIENTELA - ALUNOS DO CESIT

Atualmente, segundo dados fornecidos pela instituicdo, pelo menos 80 alunos sédo
atendidos diariamente na secretaria, anualmente cerca de 150 sdo admitidos por meio de
concurso Vestibular e provas do Sistema Ingresso Seriado (SIS), sendo que a média de
académicos desistentes chega a 14 por ano.

Muitos académicos sdo de municipios do Amazonas bem distantes de Itacoatiara,
chegam a viajar durante cinco dias, de barco, para retornar as suas familias nos periodos de
férias, alguns saem de outros estados a procura de cursos mais atraentes e de dificil oferta no
pais, como € o caso de Engenharia Florestal.

E nesse contexto que surgem os diversificados clientes, de personalidades que

variam de acordo com suas realidades e culturas, acarretando como consequéncia na
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exigéncia da preparagdo do quadro de pessoal da instituicdo CESIT, visando melhorar as
ofertas de produtos e servigos para com seus consumidores.

Diante do fato surge a necessidade de verificar, através desse estudo, a opinido
desses consumidores dos servicos prestados pelos funcionarios da secretaria do centro, de

maneira a colaborar para a busca da melhoria dos trabalhos pelos quais estédo envolvidos.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Por se tratar diretamente do estudo da qualidade do atendimento de uma escola de
nivel superior, a pesquisa realizou um estudo de caso pelo qual visou explorar o setor da
secretaria do Centro de Estudos Superiores de Itacoatiara, da Universidade do estado do
Amazonas (CESIT/UEA).

Os colaboradores envolvidos para amostragem foram os alunos do CESIT/UEA,
gue somaram 174 num universo de 532. Para calcular o tamanho das amostras foi utilizado
um intervalo de confianca de 95% e um erro de estimacdo de 3%. O célculo de desvio padrao
foi realizado através de uma amostra piloto com 40 elementos, tendo em vista 0 ndo
conhecimento de amostra da populacdo. Este fato é baseado no teorema do limite central, o
qual garante que amostras maiores de 30 sdo normais.

O presente trabalho foi feito através de pesquisa de campo de carater descritivo e
procurou utilizar uma abordagem quantitativa, buscando levantar informacgdes sobre a
qualidade do atendimento no setor e descrevendo os principais problemas encontrados.

Kotler e Keller (2006, p. 144) afirmam que:

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de produto,
preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um
atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negdcios ou até
mesmo sair do negocio.

A técnica utilizada para coleta de dados foi o questionario. O autor GIL (1999),
define questionario como a técnica de investigacdo composta por um nimero mais ou menos
elevado de questdes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento
de opinides, crengas sentimentos, interesses, expectativas, situagdes vivenciadas e etc.

Com a pesquisa foi possivel analisar a opinido dos alunos com relacdo ao
atendimento dos funcionarios do setor; suas formas de tratamento (cordialidade); o tempo de
espera para o atendimento; o entendimento do procedimento a ser realizado; 0s prazos

estabelecidos para a divulgacdo do resultado desse procedimento; a disposicdo do atendente
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em ajudar e sua confiabilidade; e se o atendimento atendeu a expectativa do cliente. A partir
dai surge a possibilidade de propor melhorias para o setor.

Para Fonseca (2002, p. 20) “as amostras sdo geralmente grandes e consideradas
representativas da populacgéo, os resultados séo utilizados como se fossem feitos com toda a
populagao”.

Resultado da anélise

De modo geral, podemos afirmar que em média 0 atendimento na secretaria do
CESIT é visto como satisfatério pelos entrevistados (Figura 1). Excecdo observa-se no
sentimento relacionado ao encaminhamento para outro setor para resolucdo do problema
(Figura 7).

Em relacdo ao pronto atendimento e a cordialidade dos servidores, a maioria dos
entrevistados considerou que frequentemente esses itens sdo satisfatdrios. Ressalta-se,
entretanto, a maior propriedade em se conhecer a variabilidade de percentual dos dados dentro
de cada uma das questdes a fim de que se busque a melhoria daqueles necessarios para a
melhoria continua do setor em questdo. Neste mister, apresentamos a seguir o percentual das

opinides em relacdo a cada uma das perguntas.

Média da Satisfacdo

o
W
on—
=
w
-
Y

Questdes

Figura 1. Média da qualidade no atendimento.

Estratificando-se os dados sobre o pronto atendimento, verifica-se que 81% dos
entrevistados (142) afirmaram que sempre e frequentemente foram prontamente atendidos na
sua solicitagdo, enquanto, que apenas 10% (17) afirmam que nunca ou raramente foram

atendidos (Figura 2).
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Pronto Atendimento
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Figura 2. Percentual quanto ao pronto atendimento.

Por outro lado, em relacdo a cordialidade e o tratamento no atendimento, o
resultado mostrou-se similar, onde 78% (135) relataram terem sido atendidos sempre ou
frequentemente com cordialidade (Figura 3). Um percentual, entretanto, um tanto alto (22%)
informaram que as vezes ou raramente foram atendidos com cordialidade. Este € um dos
gargalos que devem ser verificados para aplicacGes de acOes/procedimentos que possam a vir
a diminuir esse percentual.

Segundo Carvalho (1999), o tratamento esta diretamente ligado ao atendente, sendo
ele o responsavel por desenvolver um trabalho de conquista da confianga e simpatia do
cliente, mesmo que néo esteja interessado no servi¢o ou produto. Portanto, a cordialidade se
insere nesse contexto que deve ser discutido pelo gestor da unidade e colaboradores do setor,

em busca de uma melhoria na qualidade desse fator.

Cordialidade

120 107

100

1. Ndo/Nunca 80
2. Raramente
3. As vezes 60
4. Frequente
5. Sim/Sempre 40

27 28
i - . .
1
0 T - T T T
2 3 4 5

1

Figura 3. Percentual quanto ao tratamento cordial apresentado.
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Quanto ao entendimento do procedimento informado, com um gréfico bastante
parecido com o anterior, 78% (135) informaram que sempre ou frequentemente conseguiram
entender os procedimentos informados (Figura 4), enquanto que 22% (39) informaram que as

vezes ou raramente entendiam o procedimento.

Entendimento do procedimento

120

100
100
80
1. Ndo/Nunca
2. Raramente 60
3. As vezes 40 35
4, Frequente 26
5. Sim/Sempre 20 . = .
g - . || : : :
1 2 3 4 5

Figura 4. Percentual dos usuarios que dizem entender sobre o procedimento.

O emprego de formulario em relacdo aos procedimentos foi considerado por cerca
de 81% (141) dos entrevistados como frequentemente simples e direto (Figura 5). Ao
contrario 9% (15) deles discordaram que as informag6es nos formularios eram necessarias e

18 alunos escolheram a opgdo que ndo define se sim ou se ndo sobre o formulario.

Formulario simples e direto

120 107

100

1. Ndo/Nunca

2. Raramente

3. As vezes 60
4. Frequente

34
5. Sim/Sempre 18
g . . - : :
1 2 3 4

5

Figura 5. Distribuigdo dos usuarios que dizem que o procedimento € simples.

O sentimento dos usuarios em relagdo ao cumprimento do prazo esta explicitado na
figura 6. De modo geral, cerca de 76% (143) atestam que 0s prazos estabelecidos séo
obedecidos. Por outro lado, 18% (31) atestam que 0 prazo € cumprido as vezes ou raramente
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ou mesmo nunca (6%) somando 10 alunos. Considerando que esse percentual é pronunciado,

surge a necessidade de enfatizar um plano de agdo para melhor o item.

Prazo dos resultados de
procedimento

. 120
1. Nao/Nunca

2. Raramente 100
3. As vezes 80
4. Frequente

5. Sim/Sempre

97
60
36
40 21
50 10 10 .
o N NN - | |
1 2 3 4 5

Figura 6. Distribui¢do dos usudarios em relagdo ao sentimento do cumprimento do prazo.

O ndo encaminhamento por parte do servidor a outra pessoa para uma melhor
solucdo do problema foi um dos itens que apresentou resultado mostrando a insatisfacdo do
tomador de servico (Figura 7). Embora 45% atestem que sempre € encaminhado para outra
pessoa para melhor resolver o problema um percentual de 25% atesta que as vezes ou
raramente tal procedimento € executado. Surge entdo mais uma questdo a ser trabalhada para

melhorar a qualidade do servico.

Encaminhamento do cliente a
pessoa certa
100

1. Nao/Nunca 80

2. Raramente 60
3. As vezes
4. Frequente 40

78
37 36
5. Sim/Sempre
ol e | |
1 2 3 4 5

Figura 7. Distribuicdo dos usuarios que dizem que o atendente encaminha o aluno a outra pessoa
para uma melhor solucéo do problema.

Estratificando-se os dados sobre a disposicédo do atendente, verifica-se que 75% dos

entrevistados afirmaram que sempre e frequentemente o atendente mostrou-se disposto a

Revista de Administracéo de Roraima-UFRR, Boa Vista, Vol. 7 n. 1, p.17-33, jan-jun. 2017
26



Qualidade do atendimento ao cliente - as percepcdes dos alunos quanto ao atendimento oferecido na secretaria
da UEA de Itacoatiara-AM

Marcus Vinicius Viana Neves, Marcia Ribeiro Maduro, Paulo César Diniz Aradjo, Maryangela Aguiar
Bittencourt

ajuda-los durante o atendimento, enquanto, que apenas 8% afirmam que nunca ou raramente

houve essa disposicdo (Figura 8).

Disposicao do atendente
100

1. Nao/Nunca 60
2. Raramente
3. As vezes

89
42
40
4. Frequente 20 30
5. Sim/Sempre
20 11
DU |
O —
2 3 4 5

1

Figura 8. Percentual dos usudrios quanto a disposi¢do do atendente em ajuda-los.

Sobre a questdo da confianca transmitida pelo atendente, verifica-se que 74% dos
entrevistados afirmaram que sempre e frequentemente existiu essa transmissdo de confianca
durante o atendimento e, que apenas 10% afirmam que nunca ou raramente houve esta por
parte do atendente (Figura 9).

Sabe-se que todo atendimento deve ser acompanhado de um bom tratamento, para
gue se chegue a confianca do cliente, caso contrario o insucesso trara como consequéncia sua
frustacdo, principalmente nos casos em que o atendente age de forma precipitada e/ou
antecipada.

Para Marques (1997), ndo é possivel atender o cliente sem antes saber o que ele
deseja. O autor diz que é necessario ouvir o que ele tem a dizer para estabelecer uma
comunicacdo sem desgastes e sem adivinhagdes, para ndo correr o risco de frustra-lo. Dessa
forma, para autor, o tratamento e confianca séo fundamentais para um bom atendimento, de
forma que € necessario saber esperar 0 momento certo para falar, utilizando linguagem clara e
objetiva, estabelecendo o processo de comunicagdo e garantindo o sucesso da conquista da

confianca do cliente.
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Transmissio de confianca ao
cliente

100

1. Nao/Nunca
2. Raramente
3. As vezes
4. Frequente

90
38
5. Sim/Sempre 28
30
10 ’
o mm N | |
1 2 3 4 5

Figura 9. Percentual dos usuérios quanto a confianca passada pelo atendente.

No quesito que analisa se o atendimento foi feito com conhecimento ao que era
pretendido pelo cliente, 76% dos entrevistados afirmaram que sempre e frequentemente
existiu conhecimento dos colaboradores do setor e apenas 10% afirmaram que nunca ou
raramente houve conhecimento com relagdo ao procedimento por parte do atendente (Figura
10).

Conhecimento do atendente no

servico
100
90 &7
1. Nao/Nunca 80
2. Raramente 70
3. As vezes 60
4. Frequente 50 45
5. Sim/Sempre a0
20 13
e
0 ___ T T T
1 2 3 4 5

Figura 10. Percentual dos usuarios quanto ao item.

O ultimo ponto a ser estudado, pelo qual se mede a qualidade do servigo prestado
no atendimento as expectativas do cliente, mostrou que a maioria dos entrevistados
considerou que sempre e frequentemente foi satisfatério (71%). Ressalta-se, entretanto, um

alto percentual (29%) dos estudantes que apontaram que as vezes, raramente ou nunca suas

Revista de Administracéo de Roraima-UFRR, Boa Vista, Vol. 7 n. 1, p.17-33, jan-jun. 2017
28



Qualidade do atendimento ao cliente - as percepcdes dos alunos quanto ao atendimento oferecido na secretaria
da UEA de Itacoatiara-AM

Marcus Vinicius Viana Neves, Marcia Ribeiro Maduro, Paulo César Diniz Aradjo, Maryangela Aguiar
Bittencourt

expectativas foram atendidas, algo preocupante para os conceitos de qualidade no
atendimento ao publico. Surge entdo, a necessidade da aplicagdo de agdes/procedimentos que
possam sanar o problema ou, pelo menos, reduzir esse percentual apresentado.

Kotler (2000) afirma que a satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento, comparada ao desempenho percebido de um produto em relagdo as
expectativas daquela compra. Para o autor, focar no cliente e atender as suas necessidades e
expectativas é contribuir para a conquista de um trabalho satisfatoriamente completo e tornar
ainda mais competitiva a imagem da empresa. Essa ligacdo entre satisfacdo e qualidade
também é lembrada por Falconi (1990, p. 15) que afirma: "a qualidade de um produto ou
servico esta diretamente ligada a satisfagdo total do consumidor". Para este autor, a satisfacdo
total do consumidor sustenta a sobrevida de uma empresa, que deve ser buscada de forma a

preocupar-se em eliminar os fatores que desagradam o consumidor.

Atendimento das expectativas do
cliente

90

80
1. Nao/Nunca 70
2. Raramente 60
3. As vezes 50
4. Frequente 40
5. Sim/Sempre | 3
20
10
O _j T - T T T
1 2 3 4 5

Figura 11. Percentual dos usuérios quanto ao item.

Kotler (2000) afirma ainda, que o atendimento ao cliente envolve todas as
atividades que facilitam seu acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para receberem
servigos, respostas e solucbes de problemas de maneira rapida e satisfatoria. Para tanto €
necessario que o atendente conhega o0s requisitos basicos para um bom atendimento, pois sua

qualidade sera impressa como porta de entrada da empresa.

5 POSSIVEIS SOLUCOES
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Pensando nas solucgdes dos problemas apresentados durante esta pesquisa, buscou-
se estudar as agOes/procedimentos a serem adotadas para se trabalhar na busca da qualidade
do atendimento realizado pelos funcionarios da secretaria da instituicdo CESIT/UEA. Dessa
forma, destacamos inicialmente a execucdo dos programas de capacitacdo destinados aos
funcionérios publicos do Amazonas, através da Secretaria de Estado de Administracdo e
Gestdo (SEAD), pela qual sdo oferecidos inimeros cursos e treinamentos a Sseus
colaboradores.

Associamos também a ideia de acOes internas de gestdo como forma integrante e
importante para o progresso desses processos de qualidade, que podem envolver reunides
periddicas (podendo ser bimestrais ou trimestrais) e/ou através de treinamento de pessoal, no
intuito de que os mesmos busquem melhorias em suas func@es, de forma que estes utilizem

em seus cotidianos.

Treinando e motivando os colaboradores do CESIT

Para realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfacdo das necessidades dos
clientes das organizagbes publicas é importante a realizacdo da preparacdo de seus
colaboradores. A responsabilidade de atender alunos de cursos superiores se torna tarefa
dificil para alguns funcionarios.

Nas instituicdes publicas os desafios aumentam quando se pretende treinar 0s
funcionarios. Grande parte dos funcionarios publicos se nega a participar de treinamentos em
prol do desenvolvimento da empresa e seus objetivos. Alguns ndo conseguem obter
motivacdo e/ou dedicacdo as atividades, pois ja estdo acostumados com a mesma rotina e
seguem seus trabalhos cotidianos sem visdo de crescimento profissional.

O atendimento ao publico é uma tarefa dificil e requer um treinamento
correspondente as diferencas do comportamento das pessoas. O tratamento adequado € um
desafio necessario e fundamental para um desenvolvimento melhor dos funcionarios pablicos
diante de seus clientes.

Chiavenato (1999) afirma que treinamento é uma experiéncia aprendida que produz
uma mudanca relativamente permanente em um individuo e que melhora sua capacidade de
desempenhar um cargo. Também € um processo educacional de curto prazo aplicado de
maneira sistematica e organizado, através do qual as pessoas aprendem conhecimentos,

atitudes e habilidades em funcdo de objetivos definidos.
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De acordo com Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2001), o treinamento procura definir
métodos e procedimentos que possibilitem maximizar o desempenho profissional e elevar o0s
niveis de motivacao para o trabalho, esses niveis que dependem também do fator ambiental da
organizacao.

Destaca-se, dessa forma, o clima organizacional da empresa que afeta diretamente
na motivacdo dos funcionérios e influencia nos resultados que levam ao alcance da qualidade
do atendimento aos clientes. E necessério, com isso, ratificar que esses colaboradores sdo de
extrema importancia a instituicdo, pois aumenta o nivel de confianca destes e promove cada
vez mais a qualidade do que produzem.

Maximiano (2000) destaca o clima da organizacdo que, segundo ele é formado
pelos sentimentos que as pessoas partilham a respeito da organizacao e que afetam de maneira
positiva ou negativa sua satisfacdo e motivacdo para o trabalho. Para ele, sentimentos
negativos exercem impacto negativo sobre o desempenho e sentimentos positivos exercem
impacto positivo.

Nesse sentido, ressalta-se ndo so a finalidade de satisfazer o cliente, mas também,
satisfazer todos que contribuem para o funcionamento de uma organizacao, seja atraves de

treinamentos, ou com outros recursos e solucdes que resultam na qualidade da instituigéo.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A boa qualidade no atendimento resulta na satisfacdo do cliente, é esse o resultado
esperado por qualquer empresa que busca o seu melhor a cada dia. Os investimentos aplicados
nesse assunto, que embora mostre muitas vezes uma realidade diferente atraves de pesquisas,
parecem ter aumentados ao longo das décadas, afinal € necessario que as organizacdes
mantenham suas credibilidades e isso é desafiador num mundo cada vez mais globalizado.

A clientela esta mais exigente em suas escolhas e é nesse sentido que Chiavenato
(2007) afirma que o cliente é imprescindivel para a empresa se manter no mercado, e destaca
que um dos aspectos mais importante no negdcio € o seu atendimento. Para Carvalho (1999),
0 atendimento esta diretamente ligado aos negdcios que uma organizacdo pode ou nao
realizar, de acordo com suas normas e regras. Para ele, esse é o fator determinante para uma
relacdo entre o profissional, a instituicdo e o cliente, criando uma reciprocidade nos negocios.

Além dessa relacdo criada entre os sujeitos envolvidos no negocio destaca-se a

atuacdo do gestor, que é essencial para 0s processos de negocios, 0 mesmo precisa realizar
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uma analise organizacional que atenda, de acordo com as necessidades, 0s anseios e
expectativas dos seus consumidores, sempre diferenciando o que precisa ser melhorado e o
que deve ser mantido na empresa.

Portanto, 0 presente estudo mostra, além do resultado da pesquisa realizada, a
importancia e responsabilidade do gestor de qualquer organizacdo, na sua reflexdo pela busca
de estratégias que focam diretamente no cliente, de maneira a contribuir para um trabalho de
exceléncia, de forma a colaborar com o pessoal de sua equipe, orientando para um servico
correto, mas principalmente, oferecendo toda motivacdo necessaria a essa equipe, enfim,
compreender que a responsabilidade pelo bom atendimento abrange a todos na empresa e que
é fundamental investir na qualidade do atendimento para ter sucesso na satisfacdo de seus

clientes e colaboradores.
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APENDICE

Questionario

A resposta devera ser direcionada exclusivamente ao atendimento prestado pelos
funcionérios da secretaria do CESIT.

Data: /

» Informagdes do entrevistado

Idade: I:I Menos de 20 anos

I:I de 20 a 40 anos

I:I Mais de 40 anos

—1
Sexo: |_| Masculino

—
|_| Feminino

Periodo do curso: |_| 1°

e

[

P
s

e e
I:I 9o I:I 10°

[ Jse

Possui emprego: |_| Néo

Se sim, a empresa é: I:I Publica

I_l Sim
I:I Privada

I:I Sou autbnomo

» OpcOes de respostas a pesquisa:

1
Né&o/ Nunca

2
Raramente

3
As vezes

4
Frequentemente

5
Sim/ Sempre

1. Vocé foi prontamente atendido?

2. O (a) atendente falou de maneira cordial e agradavel?

3. O procedimento pelo qual precisou realizar ficou entendido?

4. O formulério do procedimento foi simples e direto?
(As informagdes solicitadas no formulério foram realmente necessérias)

5. O resultado do procedimento saiu dentro do prazo estabelecido?

6. O (a) atendente encaminha o aluno a outra pessoa para uma melhor solugdo do problema?

7. O (a) atendente mostrou-se sempre disposto a ajudar?

8. O (a) atendente transmitiu confianga?

9. O atendimento foi feito com conhecimento ao que pretendia?

10. A qualidade do servico prestado no atendimento atendeu sua expectativa?

Observagdes:

Muito obrigado pela colaboragao!
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