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SERVICOS DE QUALIDADE:
UMA ATITUDE VENCEDORA.

“Nao é nenhum segredo. Vocé conhece o seu trabalho melhor que qualquer
um. Pode facilmente pensar em maneiras de melhorar seu servigo pessoal para os
clientes e os colegas. Mediante essa atitude, tera sucesso em qualquer lugar em que
vocé trabalhe em qualquer coisa que vocé faca.

Ao adotar a atitude de fazer mais que o minimo, descobrira que o seu valor
aumenta — para vocé mesmo e para todos os demais.

Nenhum emprego & perfeito. Vocé pode ndo gostar de seu supervisor,
ressentir-se com alguma coisa que um colega fez ou n&o fez, ou ficar irritado com
algum cliente. Vocé nao é responsavel pelo desempenho ou comportamento deles.
Vocé é responsavel por fazer o seu trabalho e fazé-lo bem feito.

Aplicando-se a si mesmo e fazendo mais do que apenas o suficiente para
terminar, estara tendo um desempenho além de simplesmente o minimo. Progredira
mais em seu emprego, conseguira maior satisfacdo de ter feito o trabalho bem feito
e se sentira melhor consigo mesmo.”

(Tschohl, John e Steve Franzmeier 1996, p.348)



RESUMO

O objetivo central desse trabalho monografico € apontar caminhos ou
possibilidades para um levantamento estratégico quanto a questao da qualidade no
atendimento aos cidad&os pela Secretaria Municipal de Educacéo e Cultura de Nova
América (SEMECNA). Ele é o resultado de muita leitura, pesquisa, entrevistas e
analise de resultados para tentar esclarecer e compreender o que tem sido feito
tanto interna, quanto externamente na SEMECNA, sua estrutura organizacional,
arranjo fisico, bem como sugestées de mudancgas viaveis para se adaptar e poder

‘acompanhar as inimeras exigéncias de um mercado competitivo e globalizado. Em

seu referencial tedrico foi transcorrido sobre: Qualidade em servicos e no
atendimento, satisfagao de cliente, marketing de relacionamento e a importancia do
trabalho em equipe para um melhor atendimento. Como o préprio titulo sugere:
ATENDIMENTO AQO PUBLICO: Com qualidade para a satisfagdo do cidadéo.
Embora de maneira simples aponta para uma perspectiva de mudanca no
atendimento que € a relacdo entre os funcionarios da organizacido e todas as
pessoas que procuram os servicos da SEMECNA.

Palavras-chave: organizagcédo, atendimento, qualidade, cidadao, relacionamento e
trabalho em equipe.
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1. INTRODUGAO

No mundo globalizado e competitivo que vivemos, & necessario que as
organizagbes desempenhem um trabalho em equipe, parar atender bem aos
“clientes™ para que os mesmos levem uma boa imagem da organizagao junto a
sociedade.

Boas empresas de servigos procuram atender as expectativas dos clientes.

Excelentes empresas de servigos buscam, especificamente, impressionar

os clientes de uma maneira que eles nunca esquecerdo. Elas fazem isto

administrando a primeira (e a tltima) impressao e balanceando sua atengéo

sobre substancias e estilos, tanto no projeto como na prestagéo dos
- servicos. Heskett, J. et al (1994, p. 45)

- Assim, a organizagdo que tiver melhor qualidade e melhor atendimento,
conquié‘t‘aré maior aceitagédo e boa opinido publica, uma vez que cada cidadao tem o
direito de ser bem atendido. Pois, em tempos de crise no mercado de trabalho é
preciso que todo funcionario publico demonstre inovagdes e bom atendimento,

~garantindo a sua permanéncia. Inclusive quem ndo se qualifica &, rapidamente,

substituido em sua funcéo.

Um bom atendimento e a credibilidade de uma organizagéo sao fundamentais
para o desenvolvimento e sucesso no mercado, com o passar do tempo, com a

confianga dos usuarios de seus servigos, torna-se uma organizagdo atrativa e

competitiva no ramo em que se segue, tendo qualidade de seus funcionarios.

Ao enfocar a qualidade no atendimento, pretende-se dar toda atencdo as
opinides de quem é atendido. Uma vez que, cada pessoa bem atendida ira propagar
boa opinido sobre o estabelecimento. O oposto, certamente, ocorrera no momento
em que néo se atender adequadamente e satisfazer ao cliente.

N&o sao os clientes que precisam mudar suas atitudes, mas as pessoas que
os atendem precisam se tornar mais resistentes as frustragées e serem capazes de
lidar com qualquer tipo de cliente.

E importante, entdo, que se verifique constantemente a qualidade do
atendimento, que ¢é fator chave, buscando preparar bem cada funcionario,

! Neste trabalho trataremos como clientes todos os cidaddos usudrios dos servigos préstados pela

' Secretaria Municipal de Educagéo e Cultura de Nova América (SEMECNA).
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dominando técnicas atualizadas sobre atendimento aos clientes para melhor

satisfazer suas necessidades.

Esta monografia ndo foi escrita com intengdo de mudar o modo de pensar e
agir em relagdo a qualidade, mas de fazer uma abordagem clara e concisa sobre
como usar os conceitos de qualidade para satisfazer o cliente.

Sabe-se que a prestagdo de servicos exige que a organizagao construa uma
relacido com o cliente e a qualidade no atendimento esta diretamente ligada a
qualidade do relacionamento que se estabelece com ele. A abordagem desse
trabalho é sobre a importancia da qualidade no atendimento para a satisfagdo das
pessoas que utilizam os servigos da Secretaria Municipal de Educacdo e Cultura
SEMECNA), por ser um o6rgao publico, e Unica no municipio, tem um grande
potencial.
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2. PROBLEMATICA

E preciso perguntar qual a experiéncia que um funcionario teve quando
precisou utilizar-se de um servigo publico? Ficou satisfeito com o tratamento
recebido?

Carr (1992) questiona: sera que os funcionarios se queixariam do esforgo
continuo para melhorar o desempenho? \

Nesta situagéo ele, o servidor publico, esta fora de sua funcdo e atuando
como cidadao e gostaria de usufrmr um servigo que tenha como objetivo: agilidade,
eficacia e respeito, ou seja Excelencaa no Atendimento. A responsabilidade sobre
isso, € do funcionario ao prestar servico publico, pois, precisa ser consciente,
responsavel e respeitar ao bem publico e ao cidadao.

\

Sabemos que, se um cliente for mal atendido, este fica insatisfeito com a
experiéncia que vivenciou e acaba passando a informacg&o para outras pessoas, as
quais ficam receosas de ir a organizacdo e serem também mal atendidas.
(KOTLER,1993). Isso acarretara um prejuizo muito grande para a organizagéo, para
seus funcionarios e conseqtléntemente a toda a populagdo. Além de perder os
“clientes”, sua imagem ficara sem credibilidade.

Quando um servigo é de ma qualidade, ndo ha como proporcionar satisfagéo
ao cliente. Reparar um servico de ma qualidade ndo é apenas assegurar um
funcionamento ou utilizagdo, é reparar um prejuizo a toda populagao.

Clientes que vao embora por causa do mau atendimento, nao voltam mais,

“mas, no caso da Secretaria Municipal de Educacdo é diferente, eles tém a

necessidade de voltar a utilizar o servigo, uma vez que nao ha concorréncia no
municipio. Se o funcionario nao for bem treinado para prestar um atendimento de
qualidade, pode causar um impacto negativo na prestagao de seus servigos.

Para Gil (1992, p. 12) “o foco central da qualidade nas organizagdes & o
ser/recurso humano, tanto aquele que integra, quanto o que interage com a
organizagao, pelas mais variadas formas de parceria pessoa fisica / pessoa juridica”.

E importante que os funcionarios constatem a verdadeira realidade do
atendimento, isso se faz através da seguinte questdo: O atendimento na SEMECNA
esta sendo satisfatério para seus clientes?
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3. OBJETIVOS

3.1 - GERAL

Diagnosticar as possiveis falhas e demonstrar a importancia da qualidade no
atendimento como fator geradbr de satisfacdo dos clientes internos e externos da
organizagao Secretaria Municipal de Educagdo e Cultura de Nova América.

3.2 - ESPECIFICOS

¢ Diagnosticar o grau de satisfagdo dos clientes com relagdo aos servigcos
oferecidos pela Secretaria Municipal de Educacéo;

o Ildentificar através de pesquisa os pontos fortes, fracos, ameacas e
oportunidades da Secretaria Municipal de Educagao, fazendo uma analise SWOT?;

e Analisar e sugerir mudangas no layout da organizacdo para melhor
satisfazer os clientes;

o Verificar o comportamento dos atendentes da Secretaria Municipal de
Educacéo.

? Strengths - pontos fortes; Weaknesses - pontos fracos; Opportunities - oportunidades; Threats - ameagas.
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4. JUSTIFICATIVA

"Uma vez que a qualidade faz a diferenga, as organiza¢cbes devem buscar
sempre mais a satisfagdo de seus clientes, conquistando mais espago no mercado
cada vez mais competitivo. Isso ocorre ndo s6 com empresas privadas, mas também
com as organizagdes publicas.

A arte da qualidade no atendimento tem como fator fundamental identificar até
que ponto as pessoas estdo satisfeitas com os servigos oferecidos. E necessario
que a organizagdo conhe¢a os anseios de seus clientes, a fim de alcancar a
exceléncia na prestagdo de bons servigos, atendendo as exigéncias do mundo
globalizado. Deve fazer mais que o cliente espera e o atendimento sera considerado
superior.

Para satisfacdo do cliente & necessario buscar servigos, atos e agdes de
forma simples que faga diferenga entre as expectativas na satisfagdo de suas
necessidades. Cabe a organizagao exercer qualidade no atendimento, mudando
suas atitudes em relagdo ao cliente, porque as pessoas nao sao iguais, € necessario
que conheca cada tipo de cliente para atendé-lo da melhor maneira possivel. Para
atingir a satisfagdo do cliente é necessario conhecer, avaliar os valores que contam
mais para o seu cliente em relagdo ao produto/servigco que vocé oferece.

Assim sendo a organizagdo de acordo com Las Casas (1994) consegue
atingir a exceléncia em servigos, pois supera as expectativas dos clientes,
encantando-os e satisfazendo as suas necessidades, na resolugao de problemas ou
no fornecimento de beneficios. Para alcancar esse objetivo a organizagdo devera

colocar o cliente em primeiro lugar e prestar um servigo de qualidade em todas os

niveis de uma interag3o, uma organizagdo pode ser bem estruturada, ter um pessoal

altamente qualificado e selecionado por critérios rigidos, talvez nao esta
satisfazendo os clientes. /

Pof isso, deve-se administrar por resultados e nao por técnicas e procedimentos. A
satisfag&o dos clientes é o que vai realmente contar. Sendo, entéo, escolhida a
organizacao Secretaria Municipal de Educacao e Cultura pelo acesso e pelo
conhecimento que se tem da mesma. E uma organizagéo sem fins lucrativos,
localizada em uma cidade de pequeno porte, mas que tem seu potencial.
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5. REFERENCIAL TEORICO

5.1 DEFININDO QUALIDADE

De fato, a questao da qualidade nao é de forma alguma, algo novo, muito peio
contrario, remonta ao inicio do século XX. Naquela época, apenas, eram os proprios
artesdaos que controlavam a qualidade de seus produtos e servigos. O passar do
tempo e o aumento da produgéo, no entanto, fizeram surgir a figura do inspetor de

equipamentos e departamentos de controle de qualidade.

Definir qualidade € uma tarefa dificil; pois, de acordo com Deming (1990), a
qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia. Para um operario ele
produz qualidade quando se orgulha do que produz. Qualidade para o administrador
acontece quando ele cumpre metas e especificagdes.

Ha variagdo na definicdo de qualidade entre os autores. Os que estdo
voltados para a produgéo, a qualidade acontece de maneira diferente dos que estdo
envolvidos com marketing de servicos. Todos tém, porém, um ponto em comum: 0
consumidor. O consumidor € que determina a sobrevivéncia ou morte de um produto
ou servigo no mercado. O servigo que agrada a um consumidor pode nao ser o que
agrada a muitos outros e, assim, a divulgagao acontece naturalmente.

Vivendo num mundo globalizado e competitivo, € fundamental que as
organizagdes controlem a qualidade dos servigcos oferecidos e principalmente a
qualidade no atendimento ao publico. A qualidade no atendimento é que faz a
diferenca. De acordo com Las Casas (1994) ndo se pode produzir ou estocar
servicos como se faz com os bens da organizagdo, os servicos sao prestados
juntamente com os clientes.

Percebe-se que a qualidade apresenta um grau elevado de dificuldade. Isto
ocorre porque a qualidade depende da mudanca de atitudes dos profissionais que
atuam em todos os niveis, e os clientes estdo exigindo cada vez mais um servico de
qualidade que satisfaga as suas necessidades e expectativas.

Para Lovelock (2003, p. 23) qualidade “é o grau em que um servigo satisfaz
aos clientes ao atender suas necessidades, desejos e expectativas.”
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Ndo ha davida de que a qualidade &€ o elemento mais importante para
satisfagio do cliente e quando néo existe qualidade no servigo prestado, o cliente
fica insatisfeito, e isso traz consequiéncias negativas & organizagao.

Os cidadaos s&o sensiveis, por isso, € fundamental que os funcionarios
publicos utilizem varias técnicas de atendimento para melhorar a prestacao dos
servigos. Existem varios tipos de clientes, uns séo diferentes dos outros, por isso,
nem todo cliente precisa ou deve ser tratado da mesma forma, sabe-se muito pouco
a respeito das verdadeiras necessidades dos clientes, e € por isso que muitas
empresas reagem, mantendo um nivel elevado de atendimento.

Conforme Las Casas (1994), observa-se que mesmo as empresas que dizem
aplicar o processo de qualidade total ainda ndo alcangaram este objetivo, pois, o

critério de julgamento para servicos é percebido pelo nivel de satisfacdo dos
clientes. Se ele ficar satisfeito, ai sim, o objetivo foi alcangado. |

Numa organizagao pulblica esses consumidores sao representados por todas
as pessoas beneficiadas, ou nao, pelo atendimento. Entdo quanto melhor for
realizado esse atendimento, mais perto de se alcancar a satisfagdo dos cidadaos.

Segundo George Bush, citado por Carr (1992, p. 2)

para reafirmarmos nossa posicdo de lideranga, sera necessario um firme
compromisso com a Geréncia da Qualidade Total e ao principio de melhoria
continua ... os principios de melhoria da qualidade aplicam-se ... tanto ao
setor publico como no privado.

Na melhoria continua os profissionais de marketing de servicos devem inovar e
melhorar continuamente. A inovagéo pode ser a chave para o sucesso de uma organizagido
em detrimento a oufra.

Algumas organizag¢des publicas voltadas para o futuro usam a Geréncia da
Qualidade Total para:

e Economizar, e ao mesmo tempo, melhorar os servigos prestados;

e Conquistar a admiracdao do publico, impressionado com a qualidade do
servico;

¢ Acrescentar novos servigos exigidos pelo publico e necessarios a ele.
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Através da Geréncia da Qualidade Total todos na organizagdo passaréo a
seguir a sua visdo de exceléncia no servigo publico. Além de aumentar a qualidade
dos bens e servigcos adquiridos ou fornecidos, diminuindo os custos. A GQT afirma
que o funcionario publico, mais do que qualquer outra pessoa, sabe como criar
exceléncia.

E necessario que todos os funcionarios de uma organizagédo controlem e
melhorem freqiientemente a maneira como o trabalho é realizado, a fim de ir ao
encontro das expectativas de qualidade do cliente.

Nao adianta saber o que precisa ser feito para melhorar a satisfagao dos
clientes se nada disso é implementado.

Nada acontece de forma automatica, como por exemplo, transformar a
estratégia de melhoria da qualidade em decisbes e em seguida em agoes.
Certamente surgirdao obstaculos a serem superados. A melhoria, seja simples ou
complexa, implicard na mudanga de alguma coisa, geralmente um processo de
trabalho. Mudancas geram resisténcias quando nado sdo implantadas de modo
correto, tanto as pessoas como as organizagdes tendem a resistir-se a mudar. Por
isso, é necessario realizar essas mudancas de modo metodico e eficiente. Melhorar
a satisfagdo dos clientes significa realizar mudancas no modo atual de fazer as
coisas e maneiras diferentes de realiza-las.

Segundo Carr (1992, p. 3)

na GQT, qualidade significa qualquer coisa que tenha valor para uma
empresa de servigo publico e seus usuarios (isto &, aqueles que utilizam
seus produtos e servicos). Isto inclui a qualidade fisica dos produtos e
servigos, a produtividade a eficiéncia, a ética, a morai, a seguran¢a e a
utilizagao racional dos recursos disponiveis.

Mesmo quando os servigos oferecidos sdo realmente de boa qualidade, ndo
podem chegar a um nivel de qualidade total, a ndo ser que satisfacam as
necessidades e expectativas dos clientes.

Mas é possivel ir além de simplesmente satisfazer ao cliente se incluir
atributos que ndo eram esperados. Isto pode ser feito através da colocagdo daquele
pequeno “algo mais” :
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e Chamar o cliente pelo nome;
o Estar sempre sorridente, fazer elogios, etc.

Quando essas caracteristicas sdo acrescentadas, os clientes ficam
deslumbrados, representando um ganho para a organizacéo.

Percebe-se que a industria privada, usa a Geréncia da Qualidade Total (GQT)
para competir e sobreviver no mercado. No caso dos 6rgéos publicos, certamente,
pretendem oferecer um melhor servico ao publico, diminuir gastos do orgamento,

conseguir e manter melhores funcionarios, até mesmo... sobreviver, também!

Diante de tudo isso é preciso lembrar que todos os cidadaos e eleitores
representam os clientes finais, os beneficiarios dos produtos e servigcos oferecidos
pelo Estado.

5.2 QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade em servicos engloba, além dos clientes externos, todos os que
com ela interagem, sendo funcionarios e administradores. Dentro de uma
organizagao todos precisam mudar suas atitudes em relagdo ao cliente.

Para Albrecht citado por Las Casas (1994, p. 20) “qualidade em servigos € a
capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma
necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém.”

“‘As mudangas no ambito das competéncias atitudinais constituem uma
riqueza interior que o profissional usara por toda vida e em qualquer grupo: familia,

social, religioso etc” 3

A qualidade n3o é fruto do acaso. E preciso organizar-se para processar o
resultado que se deseja e implementa-lo a tempo com técnicas e ferramentas que
levam a conscientizagdo envolvimento e comprometimento de todos que estdo
interagindo nas organizagdes; ha um processo de técnicas diferenciadas de
atendimento estabelecendo metas no ambito das estruturas, atividades e resultados
obtidos.

3 (Consultora Branca Maria Sampaio, trecho disponivel em http.www.webcorner.com.br/ .
cursos/pessoal/qualidade no atendimento e competitividade na empresa).
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Buscar sempre pesquisas, relatorios junto ao cliente objetivando identificar

aspectos de insatisfagao, satisfagéo e oportunidade.

O servico aos clientes ndo é uma despesa, € um investimento de alto retorno.
A qualidade em servico tem se tornado mais significativa para o sucesso da
organizag&o. E algumas organizagdes que abrem o caminho rumo a exceléncia do
servico terao uma vantagem competitiva, poderosa sobre aquelas que ficam para
tras.

Lovelock (2003, p. 5) define servigo como “um ato ou desempenho que cria
beneficios para os clientes por meio de uma mudanga desejada no — ou em nome
do — destinatario do servigo”.

De acordo com Churchill (2003), sabe-se que os servigos sdo intangiveis e
individualizados, geralmente é dificil desenvolver padrées para medir sua qualidade.
Por isso, deve-se realizar bem um trabalho para ser a melhor escolha possivel para
os usudrios. E possivel perceber pelas opiniées dos cidadaos, sua satisfagdo ou ndo
quando atendidos.

5.3 TIPOS DE SERVICOS

Existem diferentes tipos de servigos, por exemplo: um consultor de empresas,
quando comercializa seus servigos, tem como enfoque seu conhecimento. Ele pode
usar componentes materiais de comercializagao como relatorios, propostas, ou outro
qualquer. Mas o que ele realmente comercializa € seu conhecimento. Além desta
categoria, ha servigos que sdo consumidos junto com bens, nesse caso, o objeto de
comercializagdo inclui ambos, produtos tangiveis e intangiveis. Citando como
exemplo os restaurantes: o cliente ficara exposto a uma combinagéo de prestacéo
de servicos de atendimento (intangivel) e das refeicbes (tangiveis). Nao adianta
servir apenas boa comida ou apenas dar bom atendimento. Os dois devem ser

considerados sempre nestas interagées.

5.3.1 Caracteristicas dos servigos

Las Casas (1994, p. 24) afirma que “os servigos apresentam as seguintes
caracteristicas: intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos.”
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Essa intangibilidade significa que os servicos sdo abstratos, requerendo

tratamento especial ao compara-los a outras atividades de marketing.

A inseparabilidade dos servicos refere-se a outro importante determinante
mercadolégico de comercializagdo. Além disso, ndo se pode produzir ou estocar
servigos como se faz com os bens. Os servigos sdo prestados quando o atendente e
o consumidor estéo frente a frente, sendo necessario uma capacidade de prestacao
de servico antecipada. |

A heterogeneidade refere-se a impossibilidade de se manter a qualidade do
servigo constante. Isto é facil de se concluir, pois, como os servigos sdo produzidos
pelo ser humano, que é de natureza instavel, a qualidade da produc&o sera também
instavel. E dificil mahter uma organizagdo com 0 mesmo padrao de qUalidade. Em
uma mesma equipe pode haver diferencas devido a capacidade diferenciada.

A simultaneidade refere-se a produgdo e consumo ocorrendo ao mesmo
tempo com a necessidade de considerar o momento de contato com a clientela, este
é o fator primordial de qualquer esforgo mercadolégico.

5.4 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

Assim como as empresas privadas, as organizagdes publicas também tém
seus clientes, que sado os usuarios dos servigos a eles oferecidos. O usuario pode
ser aquela pessoa que recebe ou usa o que é produzido pelo funcionario — ou cujo
sucesso ou satisfagio depende de suas agdes.

~ A atitude dos funcionarios pode afetar ndo s6 a percepgao do usuario com

By

relacdo a um programa de qualidade, como também em relagdo a realidade, a

necessidade de um apoio ativo com relacdo a atencado voltada ao cliente, &
igualmente importante aos clientes internos e externos.

De acordo com o Cédigo de Etica do Servidor Publico* o trabalho
desenvoivido pelo servidor publico perante a comunidade deve ser entendido como
acréscimo ao seu proprio bem-estar, ja que, como cidadao, integrante da sociedade,
0 éxito desse trabalho pode ser considerado como seu maior patriménio.

% Veja 0o ANEXO 3, p. 67.
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“‘Atendimento é a acdo de atender, ou seja, de acolher com atencdo e
cortesia, tomar em consideracdo, analisar e definir, & importante também a
qualidade que é o modo de ser e de caracterizar cada coisa” (Cassaro, 1993, p. 67).

Entao fica claro que a organizacdo deve praticar este ato de contribuir na
satisfacdo das necessidades daqueles que procurarem 0s seus servigos. Sempre
que uma pessoa colabora com a outra, pode-se dizer que existe um atendimento
sendo realizado. Sendo realizado com qualidade e dedicagdo sera melhor percebido
por todos, ndo somente os que foram beneficiados diretamente, como toda a
sociedade, indiretamente.

No contato com o publico, sua habilidade em lidar com as pessoas deve ser
mantida, elevando cada vez mais o nivel das relagdes que devem ser estabelecidas.

Manter boas relagées néo significa ceder, nem ser bonzinho — pelo contrario,
significa — sem ceder, sem contrariar as normas e diretrizes tragadas pela
administracao — obter, pelo convencimento, pelo bom trato, pela corregao de atitudes
e agao, o fiel cumprimento dos deveres que nos séo impostos.

Com esses conceitos, podemos avaliar a nossa responsabilidade ao lidar com
as pessoas que procuram a organizagdo. Em geral o pulblico a julga pelo
comportamento e atitude de seus colaboradores.

5.4.1 Dimensoées da qualidade de serv'igos

Sempre sdo necessarios certos atributos, elementos que colaboram na
realizagdo do servigo de qualidade.

De acordo com Las Casas (1994) estes atributos podem ser vistos de certa
forma com requisitos essenciais para que o momento da verdade ocorra de acordo
com determinado nivel de expectativa dos clientes. Os atributos tém certas
dimensées, sendo elas: confiabilidade, seguranga, aspectos tangiveis, empatia e
receptividade.

* Confiabilidade — & importante para prestar servigos de qualidade que haja
confiabilidade, gerada pela habilidade de fornecer o que foi prometido de forma
segura e precisa;

* Seguranga — os clientes querem, dos prestadores de servigos, a seguranga
e confianga caracterizadas pelo conhecimento e cortesia dos funcionarios;
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* Aspectos tangiveis — s&o os aspectos fisicos que circundam a atividade de

prestagao de servigos. Tem sua importancia como fator de influéncia;
* Empatia — é o grau de cuidado e atengéo pessoal dispensado pelos clientes.

Também s&do importantes aspectos a capacidade de se colocar no lugar dos
outros, como também, a receptividade, que é a disposi¢do de ajudar os clientes e

fornecer servicos com presteza.
5.4.2 O cliente como um patriménio

Ao se perguntar o que significa cliente? A resposta poderia ser ébvia, mas
muitas organizagbes e inimeros profissionais ndo percebem o que o cliente é e
como deve ser tratado. Isso envolve tanto as empresas privadas quanto as publicas
que devem definir claramente os seus consumidores, ndo deixando-os apenas como
ndmeros ou estatistica, sendo apenas analisados como fonte de receita. Muitos séo
definidos apenas como contribuintes, pessoas que pagam tributos. Quando isso
ocorre, a organizacgao perde contato com seu patrimdnio mais valioso, pois o cliente
tem necessidades e preocupagdes, é claro que nem sempre esta com a raz&o, mas
é preciso ser tratado em primeiro plano para que a organizagédo se destaque pela
qualidade do servigo.

De acordo com Albrecht (1992) uma licdo importante que se deve aprender
sobre administracdo de servicos, € que a qualidade de um produto deve ser
encarada de forma diferente da qualidade de um servico prestado. Mas ha
organizagées que dao muita importancia a qualidade de seus produtos, muitas
vezes nao considerando o servico ao cliente como um produto em si mesmo.
Seguindo este enfoque, ndo percebem uma verdade fundamental: “o cliente é o
patriménio mais valioso!”

Percebe-se que muitas empresas tém em seu balango muitos ativos, como
equipamentos tangiveis, computadores, imoéveis, veiculos, avides, etc. Mas,
raramente incluem os clientes hesse patriménio. E de acordo com Jan Carlzon,
presidénte da Scandinavian Airline System (SAS), citado por Albrecht (1992), os que
afirmam isso estdao enganados, pois, o Unico ativo verdadeiro que as organizagées
tém sdo as pessoas, e, assim sendo, devem ser tratadas como o bem mais valioso,
tanto quanto ou mais que os bens tangiveis da empresa.
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Entende-se por cliente toda e qualquer pessoa que entra em contato com
vocé para adquirir um bem ou servigo ou, simplesmente, solicitar uma informacéo,
seja membro da organizagéo, fornecedores ou clientes externos.

Ele é um ser humano que quer respeito e um servigo de qualidade. Quando
ele entra em seu local de trabalho, tem necessidades, desejos e vontades que a

organizagéo e vocé deverdo atender de forma vantajosa para ambas as partes.

O cliente sempre tem razao? De acordo com Cassaro (1993) sim, o cliente
sempre tem razdo, embora este nem sempre épresente a unica opinidao sobre a
qualidade dos servigcos prestados. Atender é prestar um servigo, € a Unica opiniao

que vale. O atendimento € apenas tao eficiente quanto o cliente sente que é.

O cliente se satisfaz quando percebe que o atendimento vem ao encontro ou
excede sua expectativa.

O cliente espera atingir qualidade de vida, ou seja, relacionamento
harmonioso, companheirismo, ajuda mitua a fim de alcangar os objetivos da
organizagao e sua auto-realizagao.

5.4.2.1 Reclamacgdes dos clientes.

De acordo com Tschohl (1996), os que procuram a organizagao ap6iam, os
que lisonjeiam agradam, os que reclamam s&o os que ensinam como atender bem
aos outros. Os (nicos que desagradam s&o os que estdo insatisfeitos, mas ndo
reclamam. Esses negam a possibilidade da organizagéo corrigir seus erros e,
portanto, melhorar sua qualidade no atendimento.

Reclamagdes de cada cliente fornecem informagdes importantissimas,
juntamente com as percepcdes daquelas que ndo foram bem sucedidas com os
servigcos que receberam. Essas informagdes colaboram no sentido de permitir que a
organizagao adote agbes para corrigir e melhorar seus processos. E importante que
a andlise das reclamagdes permite identificar problemas recorrentes e/ou problemas
gque possam ter consequiiéncias graves para a organizacao e, assim, corrigir o que for
necessario. Deve-se escolher um bom processo de andlise de reclamagdes que
permita contribuir a determinar a estratégia de melhoria.

As empresas ndo devem utilizar apenas dessas informagdes como Unica
medida da satisfacdo dos clientes, pois, se aventurariam em conclusdes arriscadas e
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erradas. Em caso de erro, a organizagao podera estar perdendo clientes sem saber
o por qué. Muitos clientes acabam por nao reclamar e, simplesmente, deixam de
comprar o produto ou servico e optam pela concorréncia. Muitos poderéo afirmar
que a Secretaria Municipal de Educagéo nao perdera seus clientes por ser unica no
municipio, mas ai estd a grande importdncia da organizagdo zelar pelo bom
atendimento aos cidadéos, pois este é um direito “sagrado”. E necessario ter uma
visdo equilibrada com os pontos fracos e os pontos fortes dos servigos para, cada
vez mais, atender com qualidade.

Portanto as reclamagdes dos clientes necessitam estar inseridas no sistema
de monitoramento da satisfacdo dos clientes para detectar problemas atuais e
potenciais que poderiam afetar negativamente a satisfagcdo do cliente e,
potencialmente toda a organizagéo.

Deixar o servidor publico qualquer pessoa a espera de solugdo que compete
ao setor em que exerca suas fungdes, permitindo a formagédo de longas filas, ou
qualquer outra espécie de atraso na prestacéo do servico, ndo caracteriza apenas
atitude contra a ética ou ato de desumanidade, mas principalmente grave
constrangimento aos usuarios dos servigos publicos.

0 servidor que trabalha em harmonia com a estrutura organizacional,
respeitando seus colegas e cada concidaddo, colabora e de todos pode receber
colaboragéo, pois sua atividade publica é a grande oportunidade para o crescimento
e o engrandecimento da Nacdo. Ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade e
atencao, respeitando a capacidade e as limitagées individuais de todos os usuarios
do servigo publico, sem qualquer espécie de preconceito ou distingao de raga, sexo,
nacionalidade, cor, idade, religido, cunho politico e posigao social, mantendo, assim,
a valorizacdo e igualdade social.

5.4.3 Tratamento diferenciado

O cliente externo tem a sua disposi¢do, no mercado, empresas bem mais
competitivas, devido & modernizagéo e ao envolvimento tecnolégico. Portanto, o que
faz a diferenca entre elas é o atendimento, a atengao e dedicagéo a cada cliente que
venha procurar os seus servigos, bem como todo aqUeIe que tenha interesse em
fazé-lo, primeiramente, observara as reagdes de quem ja tenha sido atendido e se
esse atendimento foi de boa ou ma qualidade.
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Assim, ndo basta apenas satisfazer ao cliente, é preciso encanta-lo e trata-lo
como unico. Cada situacdo de atendimento € Gnica e com caracteristicas proprias.
Este atendimento diferenciado deixa de ser uma atividade rotineira e requer

inovacgao e criatividade.

No contato com o publico e/ou colegas, cada um deve demonstrar sua
habilidade em lidar com as pessoas, esforgando-se por manter no melhor nivel, as

relacdes que devem ser estabelecidas.
Para isto, veja: Quadro 01: Habilidades do servidor.

1) Conheca bem o seu trabalho e sua organizacdo para prestar
informagdes confiaveis e com seguranca;

2) Conheca seu grau de autoridade e n&o faca compromisso com
o cliente (intemo ou externo) que ndo possa cumprir; |
3) Atender bem néo significa ser bonzinho e ceder aos desejos |
dos outros. Significa, sem contrariar as normas da organizagao,
convencer ao cliente, através de um tratamento cordial;

4)Nao diga o que ndo pode e sim o que pode realizar. Dé
alternativas ao cliente e/ou colegas;

5) Lembre-se de que o cliente € um ser humano;

6) Demonstre satisfacdo pelo que faz.

Fonte: Plano Nacional de Qualificagdo (PNQ) — PlanTeQ — GO, 2004

O que deve estar em primeiro plano, sem duvida, deve ser a atengcédo ao
cliente, o interesse do cliente e ndao os interesses pessoais dos funcionarios, zelar
pela satisfacdo e necessidade real dos clientes, cortesia e satisfagdo, criando um

ambiente agradavel ao seu redor. Agindo assim, a organizagédo s6 tem a ganhar.
5.4.4 Habilidades de um bom atendimento

De acordo com Grénroos (2003) fornecer poder para funcionarios significa dar
aos profissionais de contato com clientes a autoridade de tomar decisées e realizar
acdes em um grande nimero de potenciais situagdes problematicas. E claro que
deve-se estabelecer limites nessa autoridade. Por exemplo, decisées em que
questdes legais tém de ser consideradas. Uma vez que é sempre a administracao
que toma as decisdes e estabelece fronteiras claras e aceitaveis para a liberdade de
acao dada aos funcionarios.
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O termo empowerment é mencionado por alguns consultores que dizem que
para um servico ser bem feito, em nivel de satisfagdo dos clientes, deve-se dar
poder aos funcionarios a fim de decidirem muitas das coisas que ajudam o cliente no
local em que o servigo é prestado. A burocracia presente em muitas organizagées
muitas vezes atrapalha a eficiéncia da prestacédo de servigos.

Habilidades de Exceléncia no Atendimento ao Cliente permitem aos
funcionarios ouvir de verdade os clientes, descobrir seus desejos e necessidades,
seus medos e anseios, trabalhar suas obje¢6es e ajuda-los a buscar um servigo de
qualidade. Assim os funcionarios tornam-se capacitados a fazer com que todo
cliente sinta-se especial e saia da secretaria com vontade de voltar, muito mais
vezes.

Desenvolver habilidades de exceléncia no atendimento ao cliente necessita-
se um processo continuo de educacdo e treinamento para cada funcionario ou
colaborador que trabalha em uma organizagdo, criando uma cultura de auto-
sustentacdo. Isso, infelizmente, ainda € uma pratica muito rara em nosso pais e
poucas empresas ou organizacdes tém a iniciativa de realizar constantemente esse
treinamento em atendimento a clientes.

Para se obter resultados consistentes e sélidos com o atendimento ao cliente,
precisa-se investir na educagdo e treinamento do pessoal da organizagéo,
ensinando-os a pensar e praticar formas de alcangar, sempre, a satisfagéo total dos
clientes. Esse investimento é infinitamente menor do que a perda de clientes por
causa do mau atendimento, como ja foi visto. A maioria dos contatos com clientes,
diariamente, é feita pelo pessoal de “linha de frente” ou seja os atendentes. Sao eles
que se relacionam com as clientes e formam a imagem da organizacgao.

Cada pessoa ou funcionario que trabalha em uma organizacédo deve sentir-se
com poder para exercer a exceléncia no atendimento ao cliente, todos os dias,
visando a total satisfagcdo dos clientes, melhorando a imagem da organizagao junto a
sociedade e obtendo maior qualidade de vida para todos!

Saber ouvir é indispensavel para quem atende ao publico, pois olhar para o
interlocutor, acompanhar suas ponderagbes e necessidades sdo requisitos
importantes para identificar o tipo de cliente e atendé-lo da forma mais conveniente e
eficaz possivel.
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Para se ouvir bem, é necessario:

¢ Ter em mente o porqué ouvir;

Nao tentar adivinhar a conclusdo do pensamento do interlocutor;

Procurar repetir mentalmente aquilo que o interlocutor esta dizendo;

Evitar interferéncias ou interrupgées;

Procurar atingir os pontos centrais do que ouve através das palavras;

Conduzir a linha de raciocinio ao invés de discordar precipitadamente do
que esta ouvindo;

¢ Usar o tempo necessario para pensar e responder.

O que é mais importante na realidade da empresa € que ela precisa estar
voltada para fora, buscando saber permanentemente o que 0 mercado quer,
onde quer, que preco o cliente esta disposto a pagar, que qualidade de
atendimento é necessaria, etc. (CASSARO, 1993, p. 68).

Pela opiniao do autor pode-se perceber que as organizagcdes ndo devem
realizar agdes sem a devida consulta a opinido popular, pois, acabarao descobrindo,
tardiamente, que quem manda é o cliente. E a partir de suas sugestdes efou
observagdes que se deve tomar as decisdes e mudangas.

5.5 SATISFAGAO DE CLIENTES

O cliente é uma pessoa que traz suas necessidades e a tarefa da organizagéao
¢é satisfazé-lo da melhor maneira possivel, pois, € no momento da prestacio do
servigo que se pode perceber a sua qualidade ou néo.

Em uma época que a tecnologia concede grande poder ao cliente, é preciso
entender como atender melhor. A chave para manter e conquistar o cliente, esta em
criar na mente das pessoas, uma experiéncia de satisfacao.

Segundo Kotler (1998, p. 53) satisfacdo “é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparagédo do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relagdo as expectativas da pessoa”.
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Portanto os funcionarios de uma organizagdo devem satisfazer a essas
expectativas, para que o cidaddo sempre volte a procurar os servicos e nao se
afaste ou divulgue uma opinido negativa sobre o atendimento recebido. Cria-se
assim uma afinidade emocional e opinido positiva sobre os servigos prestados nessa

organizacao.

Administradores que procuram prestar excelentes servicos aos clientes
precisam ter funcionarios devidamente treinados e coordenados para atender
rapidamente os clientes com eficacia e eficiéncia. Esta situagdo mostra que a
qualidade esta de acordo com principio de bom atendimento.

A prestacdo de servicos é o resultado da soma de todos os momentos da
verdade de um cliente com a organizagdo. Sdo os momentos em que o cliente entra
em contato com algum aspecto da organizagdo e obtém uma impressdo de
qualidade de seus servicos. Se a organizagdo preocupou-se em preparar
devidamente seus funcionarios, o servico sera considerado de boa qualidade.

Para se ter funcionarios motivados dentro da organizagdo existem varios
programas como as Universidades Corporativas para treinarem e capacitarem seus
funcionarios, incentivando-os e reconhecendo suas habilidades. Sabe-se que o

funcionario bem treinado trabaiha melhor e realiza um 6timo atendimento.

A falta de cooperacgdo entre funcionarios € muito comum nas organizagées,
principalmente nas brasileiras. As fungdes sédo delimitadas e nao ha interesse no
atendimento do cliente quando ultrapassam a responsabilidade funcional de alguém.

5.5.1 Em busca da satisfagdao do cliente

A International Organization for Standardization (ISO) (Organizacdo
Internacional de Normalizagédo), sediada em Genebra, na Suica, desenvolveu uma
série de cinco parametros (ISO 9000, 9001,9002,9003 e 9004) para sistemas de
qualidade, que foram publicados pela primeira vez em 1987. Esses parametros
foram adotados pela Comunidade Européia e se tornaram universalmente aceitos,
tendo sido adotados particularmente na América do Norte. Além de serem uma
exigéncia para as empresas européias, os clientes em todo o mundo passaram a
esperar um padrao de qualidade e exigir o certificado ISO 9000.

Nao é recomendavel que se implante a medicao da satisfacdo dos clientes
apenas para cumprir com uma das exigéncias da 1SO 9000:2000.
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O cliente em primeiro lugar. Apesar de ser frase batida, ela exprime uma
postura indispensavel para que qualquer organizagdo alcance o éxito. O objetivo
comum a todas as empresas € de fornecer solugdes para as necessidades de seus
clientes, e seu sucesso resultara de fazé-lo de modo de satisfazer o cliente.

A gestdo da qualidade visa aumentar a competitividade da organizagdo. O
cliente satisfeito continuarda comprando nossos produtos e servicos e também os
recomendara a seus conhecidos. E um fato comprovado que custa 10 vezes mais
obter um novo cliente que reter um cliente atual. A satisfagdo do cliente, junto com a
melhoria continua, tornam-se a os objetivos mais importantes de qualquer sistema

de gestéo da qualidade.

De acordo com Las Casas (1994), as normas da ISO 9004-2 salientam a
importancia do treinamento para as organizagées que almejam ter certificado.
Também expressam os tipos de treinamento e pessoas que devem ser treinadas.

A norma preocupa-se nado apenas com os requerimentos dos servicos
(qualidade real) como também com a satisfacdo dos clientes (qualidade de
percepcao). Estes dois conceitos, real e percepgdo, sdo importantes para a
prestacao dos servicos.

O treinamento é fundamental para que as atividades de servicos sejam

desempenhadas de modo adequado. Treinar o individuo corresponde a melhorar
~ sua qualidade e capacidade de desempenho.

O treinamento tem que ser constante, incluindo-se todos os funcionarios de
uma organizagdo, mesmo aqueles que nao estdo diretamente ligados a prestagdo
de servigo. A orientacao basica é treinar todos e conscientiza-los da importancia da
qualidade, avaliada pela satisfagdo da clientela. Transformar funcionarios em
prestadores de servigos de qualidade significa mudar a forma de pensar de muitos,
dai a necessidade de freqiéncia como também da reciclagem para aqueles mais
antigos, a fim de que ndo esquegam os objetivos da organizagdo e que se
mantenham motivados.

Percebe-se também a necessidade de treinamento nido apenas dos
conhecimentos mas também de atitudes e habilidades. Como se pode perceber, a
norma é bem abrangente e ndo da detalhes especificos de quantas vezes treinar,
que tipo de programa etc. Isto devido ao fato de que cada empresa tem uma
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realidade e estas orientagées gerais sao aplicadas a todas, devendo ser adaptadas
aos casos especificos.

A norma também menciona a necessidade de comunicagdo. Todos ds
individuos ligados a prestacdo de servigos, conforme a ISO 9004-2, devem ter
conhecimentos das técnicas de comunicacdo para que a organizagao preste bons
Servicos.

5.6 TECNICAS DIFERENCIADAS DE ATENDIMENTO

As técnicas de atendimento utilizadas na prestacdo de servigos sado
enumeradas, todos os profissionais buscam: métodos, receitas, maneiras de como
melhor abordar o cliente, pois a ineficiéncia no atendimento pode acarretar a perda
de um cliente. '

O profissional em servicos esteja sempre atualizado sobre as técnicas de
atendimento e abordagem, comportamento do cliente, mas além destas
informacdes voltadas a eficiéncia da técnica de atendimento, devem conhecer e
atuar como um profissional. INFORMATIVO MARISOL, 2001).

Todos sdao um conjunto: organizagao, cliente interno e externo, atendimento
diferenciado que juntos superam as expectativas dos clientes, procuram ficar
atentos, descobrindo o que mais agrada e o que precisa melhorar.

Informativo Marisol (2001), salienta que a diferenca no atendimento é
desenvolver técnicas com seus profissionais:
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Quadro 2: O bom vendedor e o vendedor de sucesso.

1 — Acreditar em tudo que vocé deseja conseguir para a empresa;

2 — Assumir € correr atras dos resultados de forma positiva e reclame menos dos
outros;

3 — Abracar as oportunidades de inovar técnicas na empresa, quem abraca novas
idéias pode alcancar sucesso;

4 — Positivo ser divertido, encare a vida de frente e sorrindo. Ser positivo € uma
caracteristica desempenhada por poucos;

5 — Aprender todos os dias, a busca de informacbes deve ser incessante e vocé
deve saber tudo a respeito de seu ramo de atividade, estar sempre aberto a interagindo
com novas informagdes;

6 — Escolher pessoas certas para se espelhar, pessoas de sucesso. Bons
negocios fazem parte de bons relacionamentos;

7 — Vitéria ¢ resultado de esforgo e atitude correta. “Crie e busque sempre o
melhor caminho e com certeza atingira o sucesso”.

Fonte: Informativo Marisol, 2001

Para que sua empresa cumpra seus objetivos sera necessario criar
internamente técnicas que influenciem de forma decisiva no futuro da mesma, a fim
de evitar possiveis erros.

5.7 MARKETING DE RELACIONAMENTO

De acordo com Lovelock (2003) marketing de relacionamento envolve
atividades destinadas a desenvolver ligagdes economicamente eficazes de longo
prazo entre a organizagao e seus clientes para o beneficio de ambas as partes.

O sucesso desse marketing depende intensamente das atitudes, do
compromisso e do desempenho dos funcionarios. Se eles ndo se comprometerem
em seus papeéis como verdadeiros funcionarios de servicos e nao estiverem
motivados para agir de um modo orientado para o cliente.

Quando os empregados acabam conhecendo o valor dos relacionamentos
amigaveis e prestativos com os clientes, eles aprendem também uma ligdo que os
ajudara a melhorar o relacionamento pessoal no emprego e fora dele.

O primeiro passo para se conquistar a simpatia das pessoas consiste em

receber-lhes com um sorriso. Pois, 0 sorriso € o gesto universal, na espécie humana,
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exprimindo amizade e cordialidade. Todos gostam de um rosto sorridente,

principalmente nessa época atual em que os problemas cercam por todos os lados.

No emprego, os sorrisos € a conversa amigavel com os clientes e colegas
criam para o funcionario um ambiente de trabalho agradavel e facilita o caminho no
decorrer do dia.

Nas organizagdes a comunicagéo é elemento importante e o elo mais fragil
que se estabelece entre as pessoas. Ha problemas de relacionamento interpessoal,
acidentes etc, que podem ser prevenidos com uma comunicagido eficaz. O
desenvolvimento da capacidade de ouvir € um pré-requisito para uma boa
comunicagao.

De acordo com Grdnroos (2003) o relacionamento refere-se a uma atitude.
Uma pessoa ou um grupo delas, sente que ha algo que as une, seja qual for o
elemento responsavel, nao deve ser possivel quebra-lo com facilidade. Esse
sentimento ndo se desenvolve a partir do nada, ele tem de ser merecido pelo cliente
ou prestador de servico. Isso se da pelo modo como o marketing de relacionamento
é implementado. Conseqlientemente uma empresa deve criar processos de
interacao e comunicacgao que facilitem esse relacionamento, mas é o cliente, e ndo a

organizagao, quem determina se o relacionamento foi desenvolvido ou néo.

5.8 TRABALHO EM EQUIPE

Para uma organizagdo ser bem sucedida, atender bem aos cidadaos, é
necessario que todos trabalham em equipe, que é a chave para desbloquear o
potencial de todos os funcionarios, desde o mais alto executivo, até o funcionario
menos remunerado da organizagao.

Trabalhar em equipe € uma parte brilhante, a atividade fica mais estimulante.

Concordando com Carr (1992), uma equipe é composta por um grupo de
pessoas, cada uma delas ligada a0 mesmo processo ou nimero de processos, que
trabalham em direg@o a um objetivo comum, utilizando métodos idénticos.

O objetivo do trabalho em equipe é a otimizagéo da perspicacia para melhorar
o nivel de qualidade.
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Uma equipe de qualidade funciona a partir de diretrizes indicadas por
gerentes de escaldo superior, solicitam sugestdes de melhoria por parte dos
gerentes e funcionarios e podem estar encarregadas dos programas formais de
sugestdes dentro das suas unidades respectivas. Elas mantém contatos com
clientes, vendedores e organizagées, a fim de obter informacdes uteis para o
planejamento de agdes referentes a qualidade.

Segundo Carr (1992, p. 113) “os objetivos da geréncia sdo importantes,
porém as questbes de equipe devem voltar-se, na maioria das vezes para ir ao
encontro da expectativa do cliente. Isto significa perceber em primeira méo o que os
clientes desejam”.

Hoje em dia é praticamente impossivel se estabelecer relagées eficazes num
ambiente de trabalho sem um sentido de equipe. As multiplas tarefas e as intensas
responsabilidades exigem sempre a participagédo de todos.
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6. METODOLOGIA

Para a realizacdo deste trabalho, foi realizada uma pesquisa sobre o nivel de
satisfacdo dos cidadaos que freqlientam a Secretaria Municipal de Educagdo e
Cultura e a estratégia adotada serd a pesquisa descritiva, que consistira numa

analise qualitativa das satisfagdes dos cidadaos.

Para Cervo e Bervian (1996, p. 49) pesquisa descritiva

busca conhecer as diversas situagfes e relagées que ocorrem na vida
social, politica, econdmica e demais aspectos do comportamento humang,
tanto do individuo, tomado isoladamente, como de grupos e comunidades

mais complexas.

Esse trabalho sera desenvolvido através de um estudo de caso que para Gil
(1996, p. 58) “é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetos, de maneira que permita o seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa
praticamente impossivel mediante os outros delineamentos considerados’. Para o
acontecimento deste estudo, &€ necessario conhecer o universo, para obter as
amostras da populagao. Para essa finalidade sera utilizada a estatistica, pois, o que
se deseja é ultrapassar os resultados conseguidos na amostra em estudo para
determinada populagédo. Os resultados da pesquisa serdo analisados e interpretados
a partir de percentuais das respostas obtidas.(Samara; Barros,2002).

Essas amostras sao realizadas através de pesquisa de marketing e sao
representativas do universo, quando calculadas e selecionadas a partir de critérios
estatisticos, o0 que significa que os resultados obtidos do estudo da amostra podem
ser estimados para o universo ou populagdo da qual a amostra foi seletionada
dentro de parametros de precisao estimados. (Samara; Barros, 2002, p. 91).

O objetivo dessa amostragem é fazer um tragado de um subconjunto da
populacdo que é uma representacdo das principais areas de interesse da pesquisa
(Roesch, 1999). Para isso, sera utilizada a amostra nao-probabilistica por
conveniéncia, que segundo Samara e Barros (2002, p. 94) “é aquela onde os
elementos da amostra sao selecionados de acordo com a conveniéncia do
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pesquisador, ou seja, membros da populagcédo que estao ao alcance do pesquisador
e dispostos a responder a um questionario”.

Para o estudo foi escolhido a populagéo-alvo, os clientes ativos da Secretaria
Municipal de Educacgéo, ou seja, pessoas que freqlentemente buscam solucdes
para suas necessidades, junto a organizagado. Por estar localizada numa cidade de
pequeno porte, a Secretaria busca conhecer toda a base de clientes, permitindo
entrevistar pessoas que preenchessem o perfil de clientes ativos.

Sera utilizado um questionario com perguntas fechadas que para Alvarenga e
Couto Rosa (2001, p. 136) “é a forma mais usada para a coleta de dados, pois,
possibilita medir com melhor exatiddo o que se deseja. Ele contém um conjunto de
perguntas que devem estar sempre relacionados, diretamente, com um problema
central”. Serao distribuidos 50 questionarios aleatoriamente, sem intervalo de tempo,
a todas as pessoas que freqiientam a Secretaria. Assim que distribuir o questionario
ao entrevistado explicar como respondé-lo e qual a finalidade dessa entrevista. A
entrevista sera realizada durante uma semana no més de abril de 2005. Depois de
respondidos, os questionarios serao arquivados para posterior analise e conclusdes.

A base de pessoas que freqiientam a Secretaria Municipal de Educacio e
Cultura é formada hoje por 200 cidadaos, levando-nos a optar pela selegio de uma
amostra que se julgou representativa (50 pessoas ou 25% da base de clientes
ativos) da populagdo em estudo.

O instrumento de coleta de dados adotado foi 0 questionario estruturado nao-
disfarcado, que segundo Samara e Barros (2002, p. 70) “é¢ o questionario que
contém uma sequéncia légica de perguntas que ndo podem ser modificadas nem
conter insercdes pelo entrevistador. O questionario® foi elaborado com perguntas do
tipo: fechada.

Apds a elaboragdo do questionario, foi realizado um pré-teste, que é a
aplicacdo de poucos exemplares em um pequeno publico escolhido (Lakatos;
Marconi, 1991). Ap6és a tabulagdo dos resultados do pré-teste é permitido
diagnosticar falhas existentes, como: inconsisténcia ou complexidade das questdes;
duplo sentido das mesmas; perguntas supérfluas ou que causam embarago ao

® Veja modelo do questionario no ANEXO 2, p. 65.
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entrevistado; se as questdes obedecem a determinada ordem ou se estdo em
grande quantidade etc. (LAKATOS; MARCONI, 1991).

O pré-teste foi aplicado em uma pequena populagédo de cinco pessoas de
diferentes classes socioeconémicas e em seguida foram verificadas as falhas e
corrigidas.

Posterior a andlise sera feita a tabulacdo dos dados que para Samara e
Barros (2002, p. 103) tabulagdo “é a padronizacdo e codificagcdo das respostas de
uma pesquisa. E a maneira ordenada de dispor os resultados numéricos para que a
leitura e a analise sejam facilitadas”.
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7. RESULTADOS

E importante que se conheca, primeiramente, o historico da Secretaria

‘Municipal de Educagdo e Cultura de Nova América, sua estrutura fisica e

organizacional, bem como sua busca de qualidade no atendimento e prestacéo de
servicos a populagdo. S6 entdo, conhecer a analise dos resultados.

7.1 HISTORICO DA ORGANIZAGAO:

A Secretaria Municipal de Educacgéo foi criada pela Lei n° 62 de 05 de maio de
1966 no mandato do Prefeito Manoel Moreira Sobrinho, com a finalidade de oferecer
melhores condigdes ao ensino primario, quer fiscalizando o funcionamento dos
estabelecimentos de ensino, quer na assisténcia ao professorado.

Como todo inicio tem suas dificuldades a secretaria ndo tinha uma sala
prépria para desenvolver suas fungées, na época ela funcionava numa das salas, na
Prefeitura Municipal situada a Av. JK n® 329 e a pessoa que respondia por toda
documentagdo era o chefe de gabinete, pessoa de confianga do Prefeito, era
responsavel por varias atividades dentro da organizagéo.

A Secretaria supervisionava 09 (nove) escolas na regido do municipio: Escola
Varjdo, Tapuios, Vista Alegre, Ponte Alta |, Ponte Alta |l, Agua Rasa |, Agua Rasa I,
Barreiro e Monchao, toda a documentagao das escolas ficava arquivada numa pasta
na Secretaria.

Devido supervisionar varias escolas a dificuldade era muito grande porque
nao tinha verba necessaria para a manutengdo das mesmas.

A partir de 1991 foi construida uma sala somente para a secretaria, hoje ela
funciona num prédio situado a Av. Anténio de Oliveira n°® 25, Centro. A respéito da
nomeacao do secretario, é através de decreto e pessoa de confianga do prefeito.

Hoje a secretaria tem ajuda do FNDE (Fundo Nacional de Desenvolvimento
Escolar), o qual repassa todo més para a prefeitura verbas para ajudar no transporte
escolar dos alunos da zona rural para a zona urbana.

Atualmente a secretaria supervisiona 02 escolas. Uma na zona urbana que
atende alunos de Alfabetizagao a 42 Série e Educagao de Jovens e Adultos; a outra



40

funciona no Povoado de Vista Alegre municipio de Nova América, a qual atende
alunos de Alfabetizacdo a 42 Série e de 52 a 82 Série.

A Secretaria atual esta desenvolvendo um significativo trabalho junto a essas
escolas, pois, na medida do possivel, procura atender todas as necessidades para
que as escolas desempenhem um papel importante junto aos educandos.

7.1.1 - Organograma da Organizacao:

Figura 01: Secretaria Municipal de Educacéo.

Secretaria

Coordenadora Auxiliar Administrativa Digitador
Pedagégica

Fonte: SEMEC, 2005.

Nimero de empregados: 04

Principais objetivos da Empresa:

e Promover uma educagéo de qualidade para todos;

e Acompanhar o andamento da Educagdo de forma direta e indireta no
ambito escolar;

e Buscar parcerias junto ao Governo do Estado e a Unido, recursos para
melhor atender as criangas portadoras de necessidades especiais, enfim, para
melhor trabalhar a educagao no municipio;

e Realizar oficinas de capacitagdo e aprimoramento para os docentes do
ensino fundamental;

o Levar os professores a perceberem o valor do trabalho em equipe;

e Construir uma escola verdadeiramente inclusiva que atenda todos que dela
necessitarem,

e Criar programas de incentivo a leitura e a escrita;

» Criar no municipio um centro de ensino profissionalizante para os jovens;

¢ Criar um laboratério de informatica nas escolas municipais;
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o Criar o projeto “o dia da biblioteca na escola”, incentivando os alunos a
leitura e ao mesmo tempo despertando neles o censo critico. ”

Produtos desenvolvidos pela Organizagao:

¢ Programa Bolsa-Escola desenvolvido juntamente com o Governo Federal;

e Programa Dinheiro Direto na Escola (PDDE) desenvolvido juntamente com
o Governo Federal;

¢ Oficinas pedagégicas;

o Cursos de capacitagio para os docentes;

¢ Palestras educativas;

o Projeto de parceria junto a Secretaria Municipal de Satide de Nova América
contra o tabagismo;

e Programa de Educacgao de Jovens e Adultos;

 Programa Escreve Goias em parceria com o Governo de Goias;

¢ Programa de Alfabetizagao Solidaria em parceria com o Governo Federal;

¢ Feira de Ciéncias (ciéncias na escola);

¢ Programa de incentivo a leitura com o projeto mensal “Ler € bom demais”;

o Projeto de comemoragéo as datas: Carnaval, Tiradentes, Dia do indio, Dia
das Maes, Festas Juninas, Dia dos Pais, Dia da arvore, Dia da Crianga, Dia do
Professor, Proclamacéo da Republica, etc.

7.1.2 Principais recursos que resultam o produto final:

Os principais recursos que a secretaria vem desenvolvendo ao longo dos
anos, para poder melhor trabalhar, e, assim, resultar numa Educacéo de qualidade
para todos, sdo conseguidos por intermédio destes 6rgaos:

o FNDE (Fundo Nacional de Desenvolvimento Escolar);

e MEC (Ministério da Educacao e Cultura);

o Estado;

» Municipio.
7.1.3 Caracterizagdo dos Recursos Humanos:
a) Categoria dos profissionais que atuam na organizagao:

- A Secretéria é graduada em Pedagogia, pés-graduada em: Psico-pedagogia
e Lingua Portuguesa e p6s- graduanda em Gestdao Ambiental.
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- A Coordenadora Pedagégica é graduada em Pedagogia e Poés-graduada
em Psico-pedagogia;

- O Digitador é graduado em Gestéo Publica;

- A Auxiliar Administrativa & graduanda em Administragcao de Empresas.
b)Divisao técnica de trabalho.

- A secretaria é responsavel pela educagao no municipio;

- A coordenadora pedagoégica é responsavel pela supervisdo nas escolas;
- O digitador é responsavel pela digitagdo dos documentos da Secretaria;

- A auxiliar administrativa é responsavel pela prestagdo de contas e auxilia
nos servigos gerais de organizagao.

c) Verificar a qualificagdo dos funcionarios dividindo em qualificados, n&o
qualificados, e tipos de treinamento oferecidos.

Os funcionarios sao todos qualificados, os treinamentos na maioria das vezes

¢é feito na Subsecretaria em Rubiataba e em Goiania.
d)Condigoes de jornada de trabalho.

Horarios normais: Sendo que dois funcionarios com entrada as 07:00 horas e
saida as 17:00 com intervalo de 02 horas para almogo, e duas funcionarias sendo
gue uma comega no servico as 07:00 horas e saida as 12:00, e a outra funcionaria
com entrada as 12:00 e saida as 17:00.

e) Descrever a rotatividade da méo-de-obra.

Rotatividade de trabalho normal para a organizagao do setor de prestagao de
servico. E mais direcionada as escolas.
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8. ANALISE SWOT

Analise Swot segundo Kotler (2000, p.96), “é a avaliagédo global das forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas.”

Um objetivo importante da avaliagdo ambiental € o reconhecimento de novas

P

oportunidades de marketing, que existe quando a empresa pode lucrar ao atender

as necessidades dos consumidores de um determinado segmento.

Kotler (2000, p. 98), afirma que:

As oportunidades podem ser classificadas de acordo com sua atratividade e
- com sua probabilidade de sucesso. O sucesso de uma organizacao
-» depende ndo s6 de as caracteristicas de seus negécios atenderem aos
' requisitos-chave de éxito na operagdo em mercado-alvo, mas também de
superarem os pontos fortes dos concorrentes. A simples competéncia n&o
constitui uma vantagem competitiva. A empresa de melhor desempenho
sera aquela que gerar o maior valor para o cliente e que sustentar esse
valor ao longo do tempo.

A Secretaria Municipal de Educagido deve estar sempre atenta aos
acontecimentos internos e externos, para que possa atender cada vez melhor aos
cidadaos usuarios. O autor também deixa claro, que a empresa precisa analisar o
ambiente interno, avaliando periodicamente suas forgas e fraquezas.

Através da analise SWOT pode-se perceber que a SEMEC tem muitos pontos
fortes. Quanto ao ponto fraco, a populagédo disse que é de dificil acesso, uma vez
gue nao tem rampa para que as pessoas com nhecessidades especiais possam
circular livremente.

Tabela 01: Analise do ambiente interno.

-

‘Ponto Forte ! Ponto Fraco

Atendimento Acesso

Localizacao Ambiente virtual na Biblioteca

Mudanca do layout

Prestacao de contas

Funcionarios capacitados

Fonte: Elaborado pela autora, 2005.
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Tabela 02: Analise do ambiente Externo.

Oportunidades | Ameacgas

Outros recursos dos Governos Corte dos recursos feitos pelo Governo
Parcerias com outras Instituicdes Federal e Estadual

Criacdo de projetos junto ao FNDE Prestacbes de contas irregulares

Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Pode-se considerar como oportunidade para a SEMECNA, outros recursos
disponiveis pelos Governos Federal e Estadual, que feitos em parceria possam
melhorar ainda mais o atendimento.

De acordo com Kotler (2000) uma ameaca ambiental € um desafio imposto
por um desenvolvimento desfavoravel, que se néo tiver uma agdo de marketing
defensiva, pode haver deterioragdo. Por nao ter concorréncia no municipio a unica
ameaca que pode-se considerar para a SEMECNA é o corte dos recursos que séo
repassados pelos Governos Federal e Estadual.

Esta ameaga pode ser classificada de acordo com sua gravidade e
probabilidade de ocorréncia. Para que ela ndo ocorra é preciso que a secretaria
continue com a prestagdo de contas em dia e feitas corretamente.

Apds a empresa ter realizado a andlise swot, ela deve desenvolver metas que
sdo utilizadas para descrever os objetivos em termos de magnitude e prazo e indica
onde a empresa deseja chegar. Assim como a empresa, segundo Kotler (2000),
procura um conjunto de objetivos que inclui: lucratividade, crescimento das vendas,
aumento da participagdo de mercado, contencdo de riscos, inovagao e reputagao,
que é a Administragdo por Objetivos (APO), a SEMECNA também busca esses
objetivos relacionados a satisfagdo dos cidaddos através da melhoria do
atendimento e prestacdo de servigos.

Para alcangar a (APO) a empresa deve: organizar os objetivos
hierarquicamente, do mais para os menos importantes. Estabelecer
quantitativamente sempre que possivel. As metas devem ser realistas, surgindo de
uma analise das oportunidades e for¢gas da unidade de negécios. (KOTLER, 2000).
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Kotler (2000) afirma que as organizagées precisam de criatividade para
encontrar parcerias que possam complementar suas forcas e compensar suas
fraquezas, bem como minimizar os custos para os contribuintes.

Sem divida em nossos dias as empresas ou organizagdes necessitam de
parcerias junto a sociedade cada vez mais e mais exigentes de seus direitos no
exercicio de sua cidadania.

A criagdo e/ou participagdo em projetos e programas permite que a
organizagdo adquira recursos importantes para acompanhar as exigéncias e
mudangas tecnolégicas, capacitar seus funcionarios e oferecer servico cada vez
mais qualificado.

Para que a organizagdo tenha sucesso, ela precisa saber implementar a
estratégia e em seguida acompanhar os resuitados e monitorar os novos
acontecimentos nos ambientes interno e externo. Este monitoramento é chamado de
feedback e controle. (KOTLER, 2000).
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9. ANALISE DOS RESULTADOS

Sem a analise e interpretacdo das medigcdes e das informacgbes coletadas
todos os esforgos realizados na coleta seriam inuteis. A compreensé&o correta do
significado dessas informagdes permitira a organizagcdo adotar as estratégias e
agbes apropriadas. Essa parte do processo € critica, ja que a interpretacéo errada
das informagdes podera levar a organizagdo a tomar decisées erradas.

Para fazer a analise e tabulacdo dos dados coletados foi adotado o critério de
tabulacao simples, foi realizada a porcentagem tendo por base o total de respostas.

A amostra pesquisada constitui-se de 50 pessoas da populagédo que
freqlientam a Secretaria Municipal de Educagéo e Cultura. A seguir, apresenta-se a

quantidade e a porcentagem dos respondentes.

Grafico 01: Grau de satisfacdo dos cidadaos que freqiientam a SEMECNA.

35 64%

[ Totalmente satisfeito

E Parcialmente
satisfeito

OParcialmente
insatisfeito

[ Totalmente
insatisfeito

Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

De acordo com o grafico 01, verificou-se uma satisfacéo geral com relagéo ao
grau de satisfagdo. Na amostra pesquisada apresenta como resultado uma
superioridade no grau de satisfacdo, referente ao atendimento na Secretaria
Municipal de Educacéo. “Faga tudo para que seu cliente tenha um sorriso nos labios
ao partir’. (CASSARO, 1993). Dos respondentes 64% estao totalmente satisfeitos
em relagdo ao atendimento. 28% estdo parcialmente satisfeitos, 6% estédo
parcialmente insatisfeito e somente 2% estao totalmente insatisfeitos.

Os clientes satisfeitos demonstraram que gostam de ser bem atendidos, é
muito importante esse diferencial, o cliente retorna com satisfagao a organizagao. Os
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que ndo estdo satisfeitos buscam outros métodos de atendimento e melhor
qualidade. Por estarem insatisfeitos ndo voltam a organizacdo, e com isso acaba

perdendo a credibilidade.

Grafico 02: Motivos que levam o usuario a procurar a SEMECNA

E Sugestodes

HE Reclamagdes

O Solicitagao de
documentagao

OO lugar é

] aconchegante

Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Em relagdo ao que faz o cliente procurar a Secretaria Municipal de Educacao,
percebe-se que 40% procuram a Secretaria para solicitarem alguma documentacao,
40% vao em busca de sugestdes para tirarem duvidas sobre determinados assuntos
e 14% procuram a Secretaria com reclamagdes sobre professores, transportes etc,
e 6% procuram a Secretaria porque acham o lugar muito aconchegante.

Segundo Denton (1990, p. 21), “Como clientes, nés voltaremos a uma
empresa muitas vezes porque conhecemos a sua qualidade, sabemos que podemos
confiar nas pessoas que ai trabalham e sabemos que obteremos servigos
consistentes”.

Grafico 03: Comportamento dos atendentes da SEMECNA.

50 [ Sao bem
humorados
78%
40
B Sdo mal humorados
30
20 0 Demonstram
satisfacdao em
10 18% atender
‘—_- 4% O Nao demonstram
0 - omonmem—— satisfacdo no
atendimento

Fonte: Elaborado pela autora, 2005.
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Dos respondentes 18% disseram que os funcionarios séo bem humorados e
78% disseram que os atendentes da Secretaria Municipal de Educagéo demonstram
satisfacdo em atender bem as pessoas. E isso € muito importante porque clientes
satisfeitos sdo uma das metas da organizagdo, e apenas uma minoria disseram que

eles ndo demonstram satisfagao no atendimento.

Grafico 04: Solugdes as solicitagcdes de documentos ou reclamacoes.

E Rapidamente
solucionadas

HE Domoram as ser
solucionadas

ONao foram
solucionadas

3

O Foram solucionadas,
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Como pode ser observado no grafico 04, percebe-se que a maioria dos
respondentes 72% disseram que as solugdes sao rapidamente resolvidas e 10%
disseram que quando solicitam alguma documentagdo ha demora nas solugdes e
uma minoria de 6% disseram que nao foram solucionadas e 12% dos entrevistados
disseram que as solug¢des foram resolvidas, mas nao do jeito que eles pretendiam.

Grafico 05: Mau atendimento na SEMECNA.
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.
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Da populagéao entrevistada 14% responderam que ja foram mal atendidas sim,
varias vezes na Secretaria Municipal de Educagdo, mas percebe-se que um total de
86% disseram que ndo foram mal atendidos, Sendo esse percentual muito
importante para a organizagdo. Para a organizagdo como prestadora de servigo essa
porcentagem é fator preponderante para o setor.

Grafico 06: Acesso a SEMECNA
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Em relagdo ao acesso a Secretaria, observa-se na amostra pesquisada que
24% consideram que a Secretaria € de facil acesso e 10% acham que é de dificil
acesso, mas a maior parte dos respondentes - 66% disseram que a Secretaria
deveria ter um acesso onde os idosos e as pessoas com necessidades especiais
pudessem circular livremente.

Para um melhor atendimento foi feita a mudanga do layout, o qual aconteceu
da seguinte forma: antigamente a sala da Secretaria era junto com os equipamentos
de trabalho, isso dificultava muito porque quando precisava conversar em particular
com algum cliente, o trabalho tinha de ficar parado. A Secretaria acatou a sugestao
para mudanc¢a. Os equipamentos de trabalho foram retirados para uma outra sala,
deixando a sala da Secretaria livre para atender os clientes.

De acordo com Slack et al (1999), definir o arranjo fisico & decidir onde
colocar todas as instalagdes, maquinas, equipamentos e pessoal de produgdo. E
uma das caracteristicas mais evidentes de uma operagdo produtiva porque
determina sua “forma” e aparéncia. Determina também a maneira na qual os
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recursos transformados — materiais, informacdo e clientes — fluem através da

operagao.

O arranjo fisico utilizado na Secretaria foi o posicional que, de acordo com
Slack et al (1999) é, de certa forma, uma contradicdo em termos, ja que os
recursos modificados ndao se movem entre os recursos modificadores, mas o
contrario. Em vez de materiais, informagdes ou clientes fluirem através de uma
operagdo, quem sofre o processamento fica estacionario, enquanto equipamento,
maquinario, instalagées e pessoas movem de e para a cena do processamento na
medida do necessario.

Grafico 07: Opinido dos cidaddaos em relagdo a mudanca do layout
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Dos entrevistados uma grande maioria — 50% constataram que a mudanca foi
6tima, porque facilitou o fluxo de pessoas, melhorando assim o atendimento, 36%
disseram que a mudanga do arranjo fisico foi boa e 14% disseram que foi regular.

Grafico 08: Localizagao da SEMECNA
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.
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De acordo com o grafico acima, observa-se que a maioria dos respondentes
80% disseram que a Secretaria esta bem localizada, 2% disseram que esta mal
localizada e 18% dos entrevistados preferiram ndo dar opinides.

Grafico 09: Sobre a prestacio de servigo o atendimento é considerado:
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Fonte: Elaborado pela autora, 2005.

Como pode ser observado no grafico 09, constatou-se que 48% dos
entrevistados disseram que a prestacdo de servico € 6tima. Esse € um ponto de
grande valor positivo para a organizagdo, 44% disseram que & bom, 6% disseram
que o atendimento é regular e apenas uma minoria de 2% disseram que ha demora
na prestagcéo dos servigos.
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10. DISCUSSAO E SUGESTOES

Com a realizagéo deste trabalho, pdde-se perceber, pela analise minuciosa
dos dados da pesquisa feita a populagdo de Nova América sobre a qualidade do
atendimento na Secretaria Municipal de Educagdo e Cultura (SEMECNA), pontos
muito positivos e decisivos para se realizar mudangas, bem como a manutengéo de
servigos que ja estdo dando certo.

Os resultados satisfatorios proporcionaram um amplo conhecimento da
estrutura organizacional da organizagéo em questéo, a qual demonstrou eficacia na
sua administragdo, aproveitando sua potencialidade, vaiorizando a sua clientela.

Constatou-se, também, uma satisfagcdo muito grande por parte da populagéo.
Sabe-se que o cliente € o maior indicador de qualidade e essa busca na qualidade
do atendimento apresenta um novo desafio para o mundo dos negécios.

QOutro ponto importante apresentado pela pesquisa foi quanto a localizagéo e
ao acesso a Secretaria, os entrevistados responderam que a sua localizagéo é boa,
mas seria melhor, se houvesse um lugar em que as pessoas com necessidades
especiais pudessem circular liviemente.

Em relagdo a mudanga do layout, foi muito bem percebida pela populagao, os
resultados foram significativamente superiores.

De acordo com Regina (2000), ndo importa o que se faga, a atividade mais
produtiva é criar, aprender. E junto com esse estudo, a aplicagdo do trabalho, com
bom humor e muita criatividade. O primeiro fracasso € quando uma pessoa nao esta
satisfeita com a realizagéo de seu trabalho.

Concordando com os clientes da Secretaria Municipal de Educacdo, a
satisfacdo se d4, principalmente, através da melhor prestagédo de servico. Devemos
encantar o cliente da melhor maneira possivel.

Por ser uma organizagdo sem fins lucrativos, o objetivo central da Secretaria
Municipal de Educacédo é o atendimento das necessidades de seus clientes. Sua
Unica responsabilidade & garantir que seus clientes se sintam cidadaos satisfeitos e
felizes.
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Observa-se que o atendimento prestado pela Secretaria aos seus clientes e
satisfatério e que ha uma boa parte desses clientes que séo fiéis a organizagéo,
mesmo que nh&o venda algum produto, as pessoas sempre estéo voltando para fazer
suas reivindicagdes, em busca de informagdes e sugestoes.

Apbs a realizacdo da analise SWOT sobre a SEMECNA, pbéde-se perceber
que ha um ponto negativo com relacdo a mesma, a maioria dos entrevistados disse
que o acesso é muito dificil e que deveria se melhorado, ainda nao foi. Este ponto foi
considerado negativo, devido ter de subir escadas, uma vez que a secretaria nao
possui rampa.

Terminando este trabalho monografico, decidi dar sugestées para que a
secretaria, juntamente com o administrador da cidade possam analisar com carinho
sobre esse ponto negativo que a SEMECNA apresenta. Concordando com os
entrevistados, percebe-se que a melhor maneira de satisfazer aos clientes, seria um
prédio mais acessivel a todos. Sugerimos para que também se criasse um espago
de conexao virtual na Biblioteca Publica Municipal, pois € um direito de todo e
gualquer cidadao. Os clientes s&o fundamentais para qualquer organizacéo.



7 2

54

11. CONCLUSAO

Ao término deste trabalho monografico percebe-se através da pesquisa
realizada que a SEMECNA apresenta um grande potencial em sua administragao.

Durante a realizacdo desse trabalho puderam ser observados varios pontos
importantes na Secretaria Municipal de Educagéo e Cultura. Alguns demonstraram

aspectos positivos e outros apresentaram pontos que necessitam de alguns reparos.

Podemos concluir com a andlise dos resultados que a organizagdo em estudo
esta prestando um servigo de qualidade aos seus cidaddos, percebe-se que os
entrevistados tém um grande carinho pelas pessoas que trabalham na organizagéao,
dizendo que s&o funcionarios bem humorados e demonstram satisfagcdo em atender.

O grande problema apresentado pelos entrevistados ndo se refere ao
atendimento prestado, mas sim ao Acesso, (grafico 06). A secretaria compreendeu
o problema, reconhece que esta afetando o nivel de satisfagdo dos cidad&aos, mas
nao depende apenas de sua vontade, envolve orgamento e planejamento municipais
que requer o envolvimento de toda a administracdo. De modo geral a organizagao
esta no caminho certo, porque prestando um atendimento de qualidade esta criando
um diferencial em relagdo ao atendimento publico.

Conseguiu-se, entao, realizar os objetivos propostos quanto a qualidade no
atendimento as pessoas que utilizam os servicos da SEMECNA, quanto a mudanga
do layout, foi bem aceita.

Analisando os graficos percebe-se que a maioria dos cidadaos esta satisfeita
cada dia mais com o atendimento, mas, os idosos e portadores de necessidades
especiais continuam insatisfeitos quanto ao acesso. Concluimos que, para a
organizacgao, é saudavel que se tenha sempre pontos a serem melhorados.

Corrigido por
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