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RESUMO

Atendimento é o ato de atender e para se atender bem & necessaria muita pratica,
responsabilidade e competéncia. O atendimento ao publico & um servico complexo,
pois trata-se de uma atividade onde se interage com diversos sujeitos e interesses.
O servico de atendimento ao publico compreende diferentes variaveis, como 0
comportamento do usuario, a conduta dos funcionarios, a organizagao do trabalho e
as condicdes fisico-ambientais/instrumentais. Como objetivo geral o presente
trabalho pretendeu avaliar a qualidade do atendimento ao plblico na Universidade
Estadual da Paraiba. Para tanto utilizou-se de uma pesquisa de campo, com
aplicagdo de questionario. Foi adotado, tambem, para esse estudo a abordagem
quantitativa e a qualitativa. A partir deste trabalho foi possivel visualizar as
condicées de exceléncia existentes e aquelas que necessitam de melhoria no
atendimento dos profissionais que atendem usuarios que buscam sanar seus

problemas na UEPB.

Palavras-Chave: Atendimento, Qualidade, Usuario e Exceléncia
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ABSTRACT

Service is the act of attending and to serve well requires extensive practice,
responsibility and competence. The customer service is a complex service, since it is
an activity where you interact with different economic interests. The answering
service to the public includes different variables such as user behavior, the conduct
of employees, work organization and conditions fisico-ambientais/instrumentais. As
the general objective of this study sought to evaluate the quality of public services at
the State University of Paraiba. For this we used a field survey with a questionnaire.
Was adopted, too, for that approach to study quantitative and qualitative. From this
work it was possible to visualize the conditions of excellence and those who need to
improve the care of professionals who assist users seeking to remedy their problems

in UEPB.

Key-words: Service, Quality, User and Excellence.
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RESUMO

Atendimento é o ato de atender e para se atender bem é necessaria muita pratica,
responsabilidade e competéncia. O atendimento ao publico € um servigo complexo,
pois trata-se de uma atividade onde se interage com diversos sujeitos e interesses.
O servico de atendimento ao publico compreende diferentes variaveis, como o
comportamento do usuario, a conduta dos funcionarios, a organizagéo do trabalho e
as condicdes fisico-ambientais/instrumentais. Como objetivo geral o presente
trabalho pretendeu avaliar a qualidade do atendimento ao publico na Universidade
Estadual da Paraiba. Para tanto utilizou-se de uma pesquisa de campo, com
aplicagdo de questionario. Foi adotado, também, para esse estudo a abordagem
quantitativa e a qualitativa. A partir deste trabalho foi possivel visualizar as
condicdes de exceléncia existentes e aquelas que necessitam de melhoria no
atendimento dos profissionais que atendem usuarios que buscam sanar seus
problemas na UEPB.

Palavras-Chave: Atendimento, Qualidade, Usuario e Exceléncia
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ABSTRACT

Service is the act of attending and to serve well requires extensive practice,
responsibility and competence. The customer service is a complex service, since it is
an activity where you interact with different economic interests. The answering
service to the public includes different variables such as user behavior, the conduct
of employees, work organization and conditions fisico-ambientais/instrumentais. As
the general objective of this study sought to evaluate the quality of public services at
the State University of Paraiba. For this we used a field survey with a questionnaire.
Was adopted, too, for that approach to study quantitative and qualitative. From this
work it was possible to visualize the conditions of excellence and those who need to
improve the care of professionals who assist users seeking to remedy their problems
in UEPB.

Key-words: Service, Quality, User and Excellence.
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1 INTRODUGCAO

A qualidade do servico de atendimento ao publico no Brasil, tanto no ambito
estatal quanto da iniciativa privada, apresenta-se como um desafio institucional,
exigindo transformagbes urgentes. Essa necessidade tem muiltiplas facetas, e a
visibiidade de uma delas se expressa nas queixas frequentes de usudrios-
consumidores. Basta visitar os espacos dedicados aos leitores dos jornais para
encontrar uma fonte empirica abundante de reclamagbes concernentes aos servigos
de atendimento em instituicdes publicas e privadas.

Nos dias de hoje € comum as pessoas enfrentarem filas para terem direito ao
atendimento no supermercado, no banco, em reparticdes publicas, e até mesmo no
meédico. O tempo de espera na maioria das vezes é maior do que o esperado pelo
usuario, e muita vezes ao chegar no balcdo de atendimento ndo consegue
solucionar o problema para qual estava destinado. Este tipo de situagdo gera
irritabilidade aos usuérios, que por sua vez usufruem do direito de consumidor para
exigirem cada vez mais qualidade no atendimento.

Em contrapartida, do outro lado do balc&o, o funcionario tem dificuldade para
explicar ao inquieto usudrio que nao tem culpa de problemas eventuais como de
repente os computadores ficarem fora do sistema. A situacio do funcionario é,
nestes casos, extremamente incémoda, devido a existéncia de valores
organizacionais do tipo: “o cliente sempre tem razéo” ou “o funcionario é a imagem
da empresa” ndo deixando impune qualquer tentativa de desabafo. As relagées
sociais de tensédo e de conflito com o pulblico transformam o atendente em uma
espécie de “para-raios afetivos”, destinado a captar as descargas emocionais dos
usuarios.

Quanto a empresa privada, ela esta preocupada com os classicos imperativos
da competividade (produtividade, qualidade, rentabilidade) e, muitas vezes, parece
“assistir’ a qualidade do atendimento se deteriorar: a produtividade cai, as
reclamagbes aumentam geometricamente com as filas, os custos ndo baixam, o
desperdicio de material é crescente. Os diretores, os organizadores do trabalho, os
gerentes, todos estdo preocupados com a concorréncia embalada por um novo
ingrediente: a globalizacdo da economia.

No que concerne as instituicdes publicas, elas se deparam com cidadéos

mais exigentes, a consciéncia dos direitos de cidadania cresce com a consolidac&o
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do regime democratico, e os eleitores contribuintes cobram néo s6 a ampliacéo da
oferta, mas também a qualidade dos servicos prestados pelo Estado.

Neste contexto, a “situacéo de atendimento” nada mais € do que a “porta de
entrada” para a investigacdo das origens da falta ou da perda de qualidade do
servico prestado ao usuario. Tal situagéo é a ocasido em que se manifestam os
problemas e as dificuldades dos diferentes sujeitos, cujas raizes estdo em outras
instancias ou momentos, por exemplo, na falta de treinamento do funcionario; na
desinformacdo do usuério; e/ou no planejamento ineficaz da empresa (instituigéo).
Contribuir para transformar positivamente tais situagOes criticas existentes nas

instituicdes constitui um desafio para a intervengéo profissional.
1.1 DELIMITACAO DO OBJETO E PROBLEMA

Os problemas existentes no atendimento ao publico sdo totalmente
diversificados, e abrangem distintos pontos, ou seja, se manifestam por intermédio
de diferentes indicadores criticos. Eles séo o ponto de partida da investigacéo e o
diagnostico de suas causas mais profundas € o ponto de chegada.

Segundo Ferreira (2000) um dos problemas no atendimento € o tempo
demasiado de espera do usuario pode ser (e frequentemente o &) um indicador
critico da perda de qualidade do servico de atendimento. Nesse caso, um dos
problemas que se coloca é ndo s6 caracterizar a processualidade da variavel (tempo
de espera), mas também identificar e recuperar os fatores (materiais,
organizacionais, técnicos, humanos, dentre outros) que podem estar na génese de
tal indicador critico.

O objetivo deste trabalho é avaliar a qualidade do atendimento ao publico na
Universidade Estadual da Paraiba, com o intuito de diagnosticar os pontos falhos e a
partir de entdo, buscar melhorias. A pesquisa foi iniciada a partir das seguintes
arguicdes: Como esta sendo realizado o atendimento aos usuarios da UEPB? Os
atendentes da UEPB se enquadram no perfil de atendente ideal, na opinido dos
usuarios? Qual o perfil dos atendentes da UEPB? E possivel melhorar a qualidade

do atendimento aos usuarios da UEPB?




2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

v Avaliar a qualidade do atendimento ao publico na Universidade Estadual
da Paraiba.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v" Verificar os pontos negativos de atendimento ao publico na UEPB;
v" Contribuir para a melhoria da qualidade da relagdo atendente — usuéario na
UEPB;

v Identificar o perfil do profissional de atendimento ao publico ideal na
opinido dos usuarios.




3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 CONCEITOS E DEFINICOES

Atendimento é a maneira como habitualmente sdo atendidos os usuarios de
determinado servico, corresponde ao ato de atender, ou seja, o ato de cuidar e
prestar servigos a qual se mantém contato. Para se atender bem, & necessaria muita
pratica, responsabilidade e competéncia. A comunicacao no atendimento ao publico
é classificada em grupos; o verbal (toda comunicagao que recorreé ao uso das
palavras, poderzo se oral, ou escrita) e o nao verbal.

O atendimento ao publico € um servico complexo; sua simplicidade € apenas
aparente. Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena a
interagdo de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a
distintas necessidades (FERREIRA, 2000). A ‘tarefa de atendimento” é,
frequentemente, uma "etapa terminal’, resultante de um processo de multiplas
facetas que se desenrola em um contexio institucional, envolvendo dois tipos de
personagens principais: o funcionario (atendente) e o usuario.

O servigo de atendimento ao publico & um processo resultante da sinergia de
diferentes variaveis: o comportamento do usudrio, a conduta dos funcionarios
envolvidos (direta ou indiretamente) na situacéo, a organiza¢ao do trabalho e as
condigdes fisico-ambientais/instrumentais (FERREIRA, 2000).

O atendimento publico engloba trés principais elementos: comunicag&o,
relacdes publicas e publicidade. Na comunicagéo deve-se obter uma emissao e
recepgao correta as fungdes designadas na empresa tém mesma importancia, e que
uma decisdo pode acarretar riscos no sistema; e na publicidade, que deve ser
compreendida como um marketing e ndo venda forgcada ou enganosa. Ele ainda
pode ser telefénico ou direto, que implicam em conhecimento, atitude e
comportamento, os quais juntos resultam em um atendimento de qualidade.

Direto: na aparéncia, que € o primeiro ponto visual e a primeira impressao que
o ciente alega; o que engloba a roupa, o calcado, o cabelo e a higiene. O que
importa se seguido todos os pré-requisitos, € mesmo que 0 cliente ndo compre, ele

tenha vontade de voltar, fazendo com o que o funcionario ganhe, por cumprir seu

trabalho, e a empresa também ganhe.




Telefénico: no telefone, deve-se atender imediatamente, falar de forma clara e

natural, repetir a informagao se preciso, ndo se deve fazer com que o interlocutor

espere, etc.

3.2 PONTOS BASICOS PARA A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE
(USUARIO)

O cliente sempre sera a pessoa que detém a maior atencdo da empresa
(instituigdo), porque é ele que leva até ela suas necessidades e & a razao da

existéncia do trabaiho deia.

Quando se fala em exceléncia, refere-se a plena satisfacdo do cliente.
Atualmente o mundo vive um processo de mudanga basica, os produtos sao
fabricados e vendidos, para um mundo em que os clientes exigem 0 tipo de
produto e servico pelo qual estdo dispostos a pagar (BARRIONUEVO, 2007).
Se ndo conseguem O que querem da maneira que desejam, vao procurar em outro
lugar. Muitas empresas ainda ndo se adaptaram as mudancgas, e acham que sabem
o que é melhor para os clientes, sem conhecer as reais necessidades deles.

A conquista de patamares em nivel de exceléncia tornou-se condic@o
relacionada a sobrevivéncia de mercado, tanto quanto a qualidade dos produtos, a
eficacia de operacbes e saude financeira das empresas . Sob o ponto de vista
do cliente a exceléncia do atendimento ndo estda em apenas satisfazer as
necessidades triviais, & percebida também sob forma de superagéo de expectativas.

A exceléncia tem sido tratada em muitas organizagdes como um desafio
pontual ou um alvo a ser atingido, resultante de estratégias previamente
determinadas por campanhas ou programas de metas de Produtividade, Qualidade,
Atendimento, Vendas ou outros segmentos de impacto nos negocios (RICHARD,

2001).
Do ponto de vista do posicionamento competitivo Albrecht e Bradford (1992),

define exceléncia de servico, como sendo um nivel de qualidade de servico,

comparado ao de seus concorrentes, que é suficientemente elevado, do ponto

Je visla de seus clentes, para e pemmitr coblar um prego mais alto pelo

servico oferecido, conquistar uma participacdo de mercado acima do que seria

considerado natural, e/ou obter uma margem de lucro maior do gque a de seus
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concorrentes.

No entanto, a satisfacdo tem tendéncia para o obvio. Na concepc¢do de
Barrionuevo (2007) a satisfacdo esta implicita nas relagbes entre fornecedores e
clientes, € uma condicdo intrinseca, ou seja, atender as expectativas dos clientes é
0 que esta previsto nos contratos, o cenario competitivo atual esta exigindo
mais, em particular do mercado de servicos, que devem ir além da satisfagéo
dos clientes, devem estas empresas almejar o encantamento, superacao de

expectativas, a exceléncia.
O contato direto do usuario com os servicos oferecidos, processos

administrativos e técnicos, identificam os pontos criticos no ciclo de servicos. Gomes
Filho (2002) afirma que:

Uma vis&o holistica aceitavel que sugere os principais componentes de um
programa de qualidade com boas chances de sucesso deve enfocar as
atitudes dos funcionarios, as percepcdes dos usuarios e o gerenciamento
do processo através de uma estrutura que permita resolver problemas no
momento da verdade, que nada mais &, do que o contato pessoal, ou, até
mesmo virtual, existente entre funcionarios e usuarios.

Vergueiro (2000) também concorda que a qualidade dever ser medida
segundo os julgamentos dos usuarios e que estes julgamentos s&o realizados a todo
momento a partir da constatacdo do usuario sobre 0 servigo recebido e os
custos que ele teve para obté-lo. O novo modelo de estrutura voltada para o cliente
defende a idéia que todos os clientes sdo importantes e que devem ter seus
problemas resolvidos nos diversos momentos da verdade (GOMES FILHO, 2002).
Atingir a exceléncia e sustenta-la é o objetivo da gestdo moderna sem, no entanto
ser considerada como algo novo.

Segundo Barros (1999), as exigéncias em relaciao 3 qualidade no
atendimento ao cliente estdo se tornando cada vez maiores e assim, brevemente, o
nao cumprimento desse padrdo de exceléncia criara um impasse importante para a
triagem de bons servigos. As fileiras dos esquecidos estardo reservadas aqueles
que prestam um atendimento mediocre, displicente e as empresas poderdo
escolher entre a adaptagéo ao novo modelo ou o desaparecimento.

Na lista abaixo, estdo descritos os seis critérios da boa qualidade percebida

do servigo resultantes de estudos desenvolvidos por Gronroos (1995), envolvem
todos os aspectos importantes da boa qualidade que tém que ser levados em
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consideracao, tais como:
v' Profissionalismo e Habilidades

Os clientes compreendem que o prestador de servigos, seus empregados, os
sistemas operacionais e os recursos fisicos possuem o conhecimento e as
habilidades necessarias para solucionar seus problemas de forma profissional
(critérios relacionados aos resultados).

v' Atitudes e Comportamento

Os clientes sentem que os funcionarios de servicos (pessoas de contato)
estéo preocupados com eles e se interessam por solucionar seus probiemas de uma
forma espontanea e amigavel (critérios relacionados ao processo).

v Facilidade de Acesso e Flexibilidade

Os clientes sentem que o prestador de servicos, sua localizagdo, suas horas de
operacao, seus empregados e os sistemas operacionais s&o projetados e operam de
forma a facilitar os acessos aos servicos e estdo preparados para ajustar-se as

demandas e aos desejos dos clientes de maneira flexivel (critérios relacionados ao
processo).

v' Confiabilidade e Honestidade

Os clientes sabem que qualquer coisa que acontega ou sobre a qual
se concorde serd cumprida pela empresa, seus empregados e sistemas, para
manter as promessas e ter um desempenho coerente com os melhores
interesses dos clientes (critérios relacionados a processos).

Os clientes compreendem que sempre que algo der errado ou alguma coisa
imprevisivel e inesperada acontecer, o prestador de servicos tomara de imediato e
ativamente acdes para manté-los no controle da situagéo e para encontrar uma nova
e aceitavel solugao (critérios relacionados a processos).

v Reputacio e Credibilidade
Os clientes acreditam que as operacbes do prestador de servigo

merecem sua confianca, valem o dinheiro pago e que representam bom nivel de
desempenho.
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3.3 QUALIDADE DO ATENDIMENTO AO PUBLICO

A preocupacdo com a qualidade de bens e servicos ndo é recente. Os
consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar os bens e servicos que
recebiam em uma relagéo de troca. Essa preocupacao caracterizou a chamada era
da inspecdo, que se voltava para o produto acabado, ndo produzindo assim
qualidade, apenas encontrando produtos defeituosos na razio direta da intensidade
da inspecao.

A qualidade do servigo de atendimento é definida de acordo com a percepcao
do cliente. Para prestar um servigo de qualidade, a empresa precisa saber o que o
cliente esta esperando. Quais sdo as suas expectativas com relagédo ao servico que
sera executado. O servigo sera inconscientemente avaliado pelo cliente de acordo
com as suas expectativas. Portanto, deve haver um sincronismo muito forte entre a
producdo do servico e o setor de comunicacdo da empresa, para que 0s
comunicadores ndo prometam um servico que a organizacdo ndo pode oferecer.
Porque nesse caso, estara elevando as expectativas do cliente, e quando este
receber um servico que nao correspondam a essas expectativas, o resultado do
servico sera visto como de ma qualidade, mesmo que este nao seja ruim.

Por suas caracteristicas de adaptabilidade e transformacéo, a Gestdo da
Qualidade Total (GQT) pode representar uma alternativa viavel para que os servigos
de informagéo oferegcam resposta apropriada as exigéncias de um novo tempo,
considerando principalmente as caracteristicas e as implicagbes aqueles servigos
situados na esfera da administragdo publica (LONGO; VERGUEIRO, 2003).

O conceito de qualidade no atendimento & amplo e dinamico. Em principio,
ele estd ligado & satisfagdo total do cliente, procurada tanto de forma interna
(eliminando os fatores que ndo agradam ao mesmo, segundo pesquisas de mercado
feitas), como externas (através da antecipagdo das necessidades do cliente,
incorporando-se as caracteristicas detectadas nos produtos e servigos) (BONILLA,
2003). No caso do Servigo Publico o principal cliente sdo os usuérios dos servigos,
envolvendo tanto organizagbes publicas ou privadas como grupos familiares e

pessoas individuais.
Na concepgéo de Longo (1996) a GQT é uma opc¢ao para a reorientagio
gerencial das organizagbes. Tem como pontos béasicos: foco no cliente; trabalho em
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equipe permeando toda a organizacdo; decisGes baseadas em fatos e dados: e a
busca constante da solugdo de problemas e da diminuicéo de erros.

A satisfacdo do usuario em relacdo aos servicos prestados e suas
necessidades norteiam objetivos que levam a identificar os indicadores de
qualidade. Vergueiro (2000) realizou estudos sobre gestdo da qualidade de
atendimento e sua aplicagdo em unidades de informagéo e destacou os seguintes

indicadores de qualidade:

v Comunicacdo: Este indicador é muito percebido pelo usuario. Refere-se a
divulgagéo de normas, regras, regulamentos, regimentos, divulgacédo das
politicas, comunicagdo visual, participacdo nas decisdes, visitas
orientadas, utilizacdo dos catalogos, satisfacdo no atendimento de
referéncia. A comunicagdo transmite a transparéncia da unidade de
informagéo. E por meio dela que o usuario conhece a estrutura da
organizacdo. A falha na comunicagdo é, muitas vezes, o resultado de uma
organizacéo nao preocupada com o ptiblico a que esta servindo. A falta de
comunicagéo é também geradora de conflitos.

v' Acesso: Esta relacionado a obtengdo e localizagdo de material de
informac&o no acervo, itens de infra-estrutura/equipamentos e utilizagao
de servicos diversos (ex. locais especificos para estudo individual,
acessos para deficientes fisicos, disponibilidade de computadores).

v’ Confianca: Reflete a seguranga e o bom conceito de seus clientes em
relacdo ao atendimento prestado e as necessidades respondidas
satisfatoriamente.

v Cortesia: Refere-se a forma de atendimento, delicadeza, amabilidade,
paciéncia no relacionamento com o usuario. Pode ser exemplificada pelo
atendimento as questbes de referéncia, a utilizacéo da biblioteca e o bom
atendimento.

v' Efetividade/eficiéncia: Esta relacionado aos processos na unidade de
informacéo, deve produzif um efeito positivo no usuério. Este indicador
aparece em questoes relacionadas com politicas, localizagdo e obtengéo
de materiais no acervo, disponibilidade de funcionéarios, resposta as
questées de referéncia, utilizagdo da biblioteca, atendimento, infra-

estrutura/equipamentos e utilizagdo de servicos diversos. (ex. facil




localizacdo dos materiais nas estantes, disponibilidade de funcionarios

para atender os clientes externos e a satisfagdo com as respostas as
questbes de referéncia, aspectos de infra-estrutura, como os
equipamentos utilizados, horario de funcionamento da biblioteca).
Qualidade: A qualidade em servicos € medida principalmente através da
percepcdo que os clientes tém sobre o servigco recebido (VERGUEIRO;
VALLS, 1998), buscando a valorizagdo humana e atender cada
usudrio como se fosse um unico (TANAKA; TONETTO, 2004).
Resposta: Compreende a solugdo imediata a uma questdo do usuario.
Pode ser avaliada pelo tempo, pela variedade, pela presteza do atendente
em atender a uma solicitagdo ou davida. E bem cobrada pelo usuario no
atendimento de referéncia.

Tangiveis: Elementos  tangiveis  sao, basicamente, infra-
estrutura/equipamentos e acervo. Sdo medidos pelo usuario de acordo
com a utilidade, se estio disponiveis e em boas condi¢des de uso.
Credibilidade: Um elemento importante na avaliagdo da credibilidade E a
transparéncia da atuacdo institucional. A participacdo nas decisGes, 0
estado de conservagdo dos materiais, a orientagdo dos profissionais, o
horario de funcionamento das bibliotecas, podem ser fatores para
julgamento da credibilidade.

Sequranca: As questdes de seguranga, do ponto de vista do usuario,
refletem a confianga dele nos servicos prestados pela unidade de
informag&o. Pode ser avaliada pela convicgdo com que os profissionais
prestam atendimento.

Extensividade: Reflete a satisfacdo nas questdes de referéncia e no
acervo disponibilizado quanto a dimenséo, alcance e desenvolvimento.
Garantia: O que assegura ao usuario que o servico ou produto que ele
estdo utilizando E bom. No atendimento de referéncia representa o que o
profissional afirma como certo ao usuario e o convence.

Satisfacdo do cliente: E corresponder ao que deseja o usuario.
Tempo de resposta: E o tempo que o usuario julga necessario para
satisfazer suas necessidades. Pode ser exemplificada pela facil

localizagdo e a rapida recolocacdo dos materiais nas estantes,

disponibilidade imediata dos materiais e atendimento de referéncia.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 TIPO DE PESQUISA

Pesquisa cientifica € um processo de busca, tratamento e transformacédo de
informacdes, levado a efeito segundo determinadas regras fornecidas pela
Metodologia da Pesquisa (MARCONI; LAKATOS 1999).

O presente trabalho trata de uma pesquisa de campo, que de acordo com Gil
(1991) procede a observagao de fatos e fendmenos exatamente como ocorrem no
real, a coleta de dados referentes aos mesmos e, finalmente, a analise e
interpretacdo desses dados, com base numa fundamentacgdo tetrica consistente,
objetivando compreender e explicar o problema pesquisado.

Foi adotado, também, para esse estudo a abordagem quantitativa e a
qualitativa, j4 que ambas se complementam. Enquanto que o método quantitativo
utiliza-se de recursos e técnicas estatisticas — desde as mais simples até as mais
complexas — para quantificar opinides, dados, nas formas de coleta de informacgoes,
o método qualitativo tem como objetivo descrever, analisar, compreender, classificar
e apresentar contribuicbes sobre situagées complexas ou estritamente particulares
(MARCONI; LAKATOS 1999).

4.2 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

A pesquisa foi desenvolvida no periodo de setembro a outubro de 2010. A
amostragem correspondeu a 19 enirevistados voluntarios que responderam um
questionario disponibilizado nos balcbes de atendimento das Pro-Reitorias de
Graduagéo (PROEG); Financas (PROFIN); Recursos Humanos (PRRH) e Pés-
Graduacédo (PRPGP) da Universidade Estadual da Paraiba, municipio de Campina
Grande - PB. As Pré-Reitorias tém funcdo de planejar, coordenar e controlar as
atividades do ensino da UEPB

A cidade de Campina Grande esta situada a 120km da capital da Paraiba,
Jodo Pessoa, na Serra da Borborema. Apresenta area urbana de 140km?* e uma
populacdo de 340 mil habitantes. Atualmente dispée de amplas, diversificadas e

sOlidas base de suas atividades econdmica, agropecuaria, industria e comerciais,
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sendo atualmente o maior pélo das cidades de porte médio da regido Nordeste do
pais.

A Universidade Estadual da Paraiba (UEPB) possui oito Campi distribuidos
pelo Estado da Paraiba. O Campus |, em Campina Grande/PB; Campus Il em Lagoa
Seca/PB; Campus lll em Guarabira/PB, Campus IV em Catolé do Rocha/PB,
Campus V em Jodo Pessoa (capital da Paraiba), Campus VI em Monteiro, Campus
VIl em Patos e o mais novo Campus VIiIl em Araruna, oferecendo um total de 45
cursos, desses 25 sao no Campus |, 1 no Campus II, 5 no Campus lll, 2 no Campus
IV, 3 no Campus V, 3 no Campus VI, 3 no Campus VIi e 3 no Campus VIil.

4.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados utilizado para o alcance dos objetivos que
se propde nessa pesquisa, foi a utilizagdo de questionario, caracterizando uma
pesquisa de campo, que de acordo com Marconi e Lakatos (1999) é o tipo de
pesquisa que permite a captagédo de informacgdes e/ou conhecimentos acerca de um
problema para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipétese que se queira
comprovar,

Gil (2006) define questionario como sendo uma técnica de investigagio
composta por um nimero mais ou menos elevado de questdes apresentadas por
escrito as pessoas com o propdsito de conhecer opiniées, crengas, sentimentos,
interesse, expectativas, situagdes vivenciadas, dentre outras.

O questionario, composto de 26 questées (abertas e fechadas), foi
disponibilizado nos balcées de atendimento ao publico da pro-reitoria da UEPB, com
o intuito de que, voluntariamente os usuarios respondessem. Ao todo foram

respondidos apenas 19 questionarios.

4.4 TRATAMENTO DOS DADOS

Para o tratamento dos dados sob aspecto quantitativo-qualitativo utilizou-se
método de agrupamento das questdes por afinidade de resposta, representadas por
meio de graficos, feitos no software Microsoft Excel. Em seguida, os dados foram

discutidos com o auxilio da literatura.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

No total, foram realizadas 19 entrevistas com pessoas que foram convidadas
a opinar sobre a qualidade do ultimo atendimento recebido na UEPB (Universidade
Estadual da Paraiba). A maior parte dos entrevistados era do sexo feminino (Figura
01).

Sexo dos entrevistados

5%-.

58%

Figura 01 Sexo dos entrevistados. Entrevista quanto & qualidade no atendimento de profissionais da
UEPB, setembro de 2010.

A faixa etaria dos entrevistados variou entre 21 e 51 anos, com
predominancia para o atendimento a pessoas entre os 20 e 30 anos (Figura 02),

quase sempre estudantes da propria instituicao.

qurtreZOéBOams:
!CIErtne31 ed40ancs||
|0 Meis de 41 anos ‘
|BNSoresponde |

Figura 02 Faixa etaria dos entrevistados. Entrevista quanto a qualidade no atendimento de
profissionais da UEPB, setembro de 2010.
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O grau de instrugéo dos entrevistados (Figura 03) mostrou-se elevado, com
destaque para o superior incompleto, fato justificado na presenca de muitos alunos,
da prépria instituicdo, respondendo aos questionarios. Outras profissées apontadas
durante a entrevista foram, secretario(a), auxiliar administrativo, professor, dentre

outros.
.' Nivel de escolaridade dos entrevistados !
| |
‘ 11 '
| 12 il m 1 |
100 —— - |
| gl ok dom midien) B - |
.// e o = —_— I
| . ///_—2 e foe— = = l
I J |

Ensinomédio  Superior Superior |
completo  incompleto completo |'
Superior incompleto o Superior completo| |
Figura 03 Nivel de escolaridade dos entrevistados quanto a qualidade no atendimento de
profissionais da UEPB, setembro de 2010.

| Ensino médo completo 0

Quando perguntados se era a primeira vez que procuravam a instituigdo, mais
de 50% afirmaram que nao (Figura 04). Entre os objetivos citados para a procura no
atendimento tem-se, assuntos relacionados a procedimentos administrativos,
informagdes em geral, entrega e recebimento de documentos e particulares.

Segundo Kloetzel et.al. (1998) para uma primeira vista, responder um
inquérito tendo como tema a satisfacdo do usuario, talvez seja impreciso para servir
de indicador de qualidade, visto traduzir, nada mais, que a reagso subjetiva a um
episédio Unico e isolado. Que dependera nao somente do atendimento como um
todo mais de como o individuo chegou a instituigdo (estado de espirito) e de alguma
informagao prévia que possa ter recebido.

No entanto, como o intuito do trabalho nio & uma abordagem aprofundada
sobre inimeras visitas a instituicdo, mas uma captacéo da percepgdo sobre um

atendimento isolado (o Gltimo), os dados n&o foram comprometidos.
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Figura 04 Primeiro contato ou n&o dos entrevistados com a instituigéo.Entrevista quanto a qualidade
no atendimento de profissionais da UEPB, setembro de 2010.

Como se pode constatar na Figura 05, sobre a satisfagcdo na qualidade no
atendimento, 68,4% afirmaram que foi muito bom e apenas 5,3% (um entrevistado)
considerou regular. Fato justificado na pergunta de nimero 8, onde foram
questionados se o problema que os levaram a procurar a instituicéo foi solucionado.
Apenas este entrevistado afirmou n&o ter conseguido resolver e indicou para a
melhoria no atendimento uma melhor capacitagdo do profissional.

Segundo Sitzia e Wood (1997) uma das criticas mais freqiientes as pesquisas
de satisfagéo recai sobre o aspecto subjetivo da categoria "satisfagéo", que possui
diversos determinantes como: grau de expectativa e exigéncia individuais em
relagdo ao atendimento e caracteristicas individuais do paciente como idade,
género, classe social e estado psicolégico.

Qualidade do atendimento na opinido dos
entrevistados
> | | | | 1 |
I\Mitobom._l ! : | _i ‘ P 13
==
Ragular_ﬁ 1 | ‘ [
Fa.nmi 0 | _ | i ‘
0 2 a & 8 0 12 14
'@ Ruim & Reguiar o Bom 0 Muto bom|

Figura 05 Nivel da qua_lidade no atendimento de profissionais da UEPB. Entrevista quanto &
qualidade no atendimento de profissionais da UEPB, setembro de 2010.
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Alguns entrevistados, mesmo afirmando terem recebido um ‘bom” ou um
“muito bom” atendimento, deram sugestdes para que o processo pudesse ser ainda
mais rapido e eficiente (Figura 06).

Para Bueno (2005) ao reconhecermos uma situagdo-problema é necessario
definir o problema, verificar as possiveis causas, selecionar a alternativa adequada e
implementa-la. Desta forma, os riscos de uma nova situacao-problema sao

minimizados e o usuario tem uma garantia maior de um servigco de qualidade.
—

Sugestﬁesdemelfnﬂasparao&tendinuﬂodaUEPBnaopiniﬁo
dos entrevistados

4 1 1 £

|8 Agendarmento de horério N D Desburocratizacio
| @ Atendimento online O Agilidade i
‘I:ICapadtag:ao DHeiadornamoermosm:

Figura 06 Sugestdes dadas pelos entrevistados para melhoria no atendimento. Entrevista quanto
qualidade no atendimento de profissionais da UEPB, setembro de 2010.

Verifica-se através da Figura 07, que o tempo de espera dos entrevistados
para ser atendido variou quase que em sua totalidade entre imediato e poucos
minutos, mas esta prontiddo no atendimento nem sempre revela a qualidade do
atendimento, como mostra o relato a baixo:

Espera-se um pouco pois quase sempre o funcionario que esta nédo sabe a
resposta.

Para Ferreira (1997) acredita que o indicador “tempo” & um fator critico da perda de
qualidade num servico de atendimento, e esta vinculado a outros como,
organizacionais, humano, servigos, entre outros. Sendo necessario uma boa
estrutura funcional para que o atendimento seja eficiente e rapido.

Mas na grande maioria dos casos as expectativas foram correspondidas, ate
mesmo para alguns entrevistados que afirmaram esperar um atendimento lento e
ineficaz.

Esperava que fosse mais demorado.
Esperava que fosse ruim e demorado.




28

O aspecto da expectativa € um dos mais complexos, pois os usudrios podem
ter aprendido a diminuir as suas expectativas quanto aos servicos e uma boa
avaliacdo de um servico pode ser fruto de uma baixa capacidade critica dos
usuarios. O contrario também pode acontecer, ou seja, uma avaliagdo mais baixa
pode ser feita por pacientes com alto grau de exigéncia (VAITMAN; ANDRADE,
2005).

‘ Ten‘poqueosentrevistadosespemmmpamserem
atendidos |

oimediato |
| @ Poucos minutos

O Muito tempo |
o Van'é\fl_ | |

Figura 07 Tempo de espera dos entrevistados para serem atendidos. Entrevista quanto a qualidade
no atendimento de profissionais da UEPB, setembro de 2010.

Mesmo mais da metade (52,6%) dos entrevistados afirmando que
necessitaram procurar a instituicido mais de uma vez para que seu problema fosse
solucionado (Figura 08), apenas um entrevistado, ja citado nos resultados, relatou
sua inquietude quanto ao atendimento e sua insatisfacdo nas diversas visitas,
chagando a relatar seu incomodo com a educagéo com que foi atendido.

- :
i Quantidade de vezes que o entrevistado foi a UEPB ‘

| para solucionar o problerma ‘
PIR— = 4 ‘
| 2\32&8_“‘_ . | sy 7 ‘
=0
| | 0 2 4 6 8 10

! '_D1\ezt12\ézes|:|30un'd5\e:a; '
L |

Figura 08 Quantidade de vezes que precisou recorrer ao atendimento para que fosse resolvido o
problema dos entrevistados. Entrevista quanto a qualidade no atendimento de profissionais da UEPB,
setembro de 2010.




Sobre os aspectos positivos do atendimento, foram enumeradas

caracteristicas como:
e Simpatia
e Atengao
e Agilidade
e Profigsionalismo

e Educacao

Para Williams (1994) uma avaliagao positiva nao quer dizer necessariamente que
houve avaliacdo critica; pode expressar auséncia de opinido efou a aceitagdo do
atendimento a que foi submetido. O mesmo autor sugere que a compreensao das
visdes dos usuarios dos servigos deve passar primeiro pelo entendimento do sentido
de seus direitos e deveres; em outras palavras, que tipo de papel eles pensam ser O
seu. As pesquisas de satisfagdo partem geralmente do pressuposto de que todos os
usuarios estejam desempenhando um papel critco e acabam por interpretar os
dados de acordo com isso: a possibilidade da aceitagdo passiva do servico nao
costuma ser considerada.

Na figura 09 pode-se constatar que apenas um entrevistado deu uma nota
inferior a 6, o que mostra que o questionario respondido pelo entrevistado insatisfeito
com o atendimento trata-se de um fato isolado, que pode ser consequiéncia de

inGmeros fatores, principaimente pessoais.

NSRS S = — ]
‘ Nota do atendi na opinido dos entrevistados ‘
‘ 5% !
\ /

| \Eﬂ |
| ._>_5!. ‘
| | x

I ]

Figura 09 Nota atribuida ao atendimento pelos entrevistados. Entrevista quanto a qualidade no
atendimento de profissionais da UEPB, setembro de 2010.

Quando perguntados se sua conduta poderia contribuir para melhoria no

atendimento (Figura 10), 74% dos entrevistados afirmaram que nao e apenas 26%
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acreditam que sim e para tanto relataram atitudes como, respeitar a ordem de
atendimento, ser preciso na sua busca, ser educado e transparente.

De acordo com Ferreira (1997) o servico de atendimento ao publico & um
processo resultante da sinergia de diferentes variaveis: a conduta dos funcionarios
envolvidos (direta ou indiretamente) na situagéo, a organizacao do trabalho e as
condigdes fisico ambientais/instrumentais, além do comportamento do usuario. Ja
que trata-se de um processo que envolve dois atores principais, 0 atendente e o
usuario, ambos precisam contribuir no intuito de que as distintas necessidades

sejam atendidas.

Entrevistados que poderiam contribuir para melhoria do
atendimento

0 Sim|
oo

Figura 10 Entrevistados que acreditam poder contribuir para a melhoria no atendimento. Entrevista
quanto a qualidade no atendimento de profissionais da UEPB, setembro de 2010.

Para finalizar o questionario, foi pedido aos entrevistados que atribuissem
notas de 0 a 10 para as caracteristicas que julgassem necessarios em um
profissional para que ele proporcione um atendimento de qualidade. Por ordem de
importancia tem-se, ser atencioso, organizado, possuir iniciativa, ser comunicativo,
possuir treinamento, ter conhecimento e empatia, ter boa aparéncia.

Através do somatorio das pontuacdes, atribuidas por cada entrevistado, foi
possivel constatar que todas essas caracteristicas foram tidas pelos entrevistados
como importantes, pois a diferenca de pontos entre elas foi baixissima, de 12 pontos
entre a primeira e a pendltima, pois a caracteristica ter boa aparéncia (ultima
colocada) embora bem votada foi a que mais se distanciou das outras (29 pontos).

Vergueiro e Carvalho (2001) também concorda que a qualidade dever ser
medida segundo os julgamentos dos usuarios e que estes julgamentos s&o

realizados a todo momento a partir da constatagdo do usuario sobre o servigo

recebido e os custos que ele teve para obté-lo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A partir deste trabalho foi possivel visualizar as condicdes de exceléncia
existentes e aquelas que necessitam de melhoria no atendimento dos profissionais
que atendem usuarios que buscam sanar seus problemas na UEPB.

A falta de educagio e preparo profissional definiram-se no presente estudo
como principal fator apontado para qualidade insatisfatéria do servico pela visdo do
usuario. Embora nio se possa comparar o grau de satisfagdo entre trabalhos
distintos publicados, devido a diferencas no método e publico alvo, considerou-se
neste estudo que o reconhecimento dos mais freqlientes fatores de des-
contentamento ou critica podem apontar caminhos para melhorias na qualidade do
atendimento prestado.

Conclui-se ainda que €spacos, como os gerados por esta pesquisa, sdo
imprescindiveis, pois através destes é possivel gerar uma reflexao e construcdo de
novos significados e valores, por parte dos usudrios, acerca dos seus direitos, seu
papel e participagdo como agente de mudangas do seu préprio atendimento. Ou
seja, o processo de qualidade no atendimento, vai além da melhoria da qualidade da
relacdo atendente/usuério: aponta para o desenvolvimento, nesse espaco, do
sentido de cidadania e participacso critica.

Assim, torna-se vital a preparacdo do atendente e a valorizagdo de todos
aqueles que estdo prestando servigos ligados diretamente ao publico. As pessoas
precisam estar motivadas e satisfeitas na realizagdo de seu trabalho, pois a maneira
como um funcionario se sente é transmitida aos clientes quando eles entram em
contato com os mesmos. Perceber esta importéncia é garantir um atendimento
satisfatério com altos padrées de qualidade e constante superacio das

necessidades e expectativas dos usuarios.

|
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APENDICE

APENDICE 1 - Questionario
QUESTIONARIO
1. Idade:
2. Sexo: M() F()
3. Nivel de escolaridade:
1° grau incompleto ( )  1° grau completo ( ) 2°grauincompleto ( )

2° grau completo () Superior incompleto ( )  Superior completo ( )

4. Profissio:

5. E a primeira vez que procura a instituiggo? Sim( ) N&o( )

6. Objetivo da procura pelo atendimento?

7. Qualidade do atendimento?
Ruim ( ) Regular ( ) Bom ( ) Muito Bom ( )

8. Conseguiu resolver o problema? Sim ( ) Nao ( )

9. O que vocé melhoraria no atendimento?

10. Tempo de espera para ser atendido?

11. Qual era sua expectativa quanto a qualidade do atendimento?

12. O que mais o incomodou durante o atendimento?

13.Quantas vezes precisou recorrer a este atendimento para que seu problema fosse
resolvido?

14.0 que vocé destacaria de bom, no atendimento?

15.Vocé acredita que poderia exercer algum papel para que houvesse uma melhoria no
atendimento? Sim( ) Néo( )




16.Caso sua resposta tenha sido positiva, qual seria esse papel?

17.Que nota vocé daria de 0 a 10 para o atendimento?
0]1[2]3]4]5[6[7[8]9[10]

18.Coloque aqui  sua sugestdfo efou elogio para O atendimento

Para as questdes de 19 a 26 assinale notas de 0 a 10, levando em consideracéao 0s
perfis que vocé considera importante que um profissional tenha para um atendimento de
qualidade.

19. Ser organizado r0\1|2|314|516|7l8|9!1gl

20.Terconhecimentor0|1|2|3l4|5|6|7|3\9\1ﬂ

21.Ter empatia D|1|2|3\4|5|617|3|911g[
22.Ser treinado UJI1I213|415|6|7|8|9|1E
(0[1]213]4[5[6][7[8[9][10]

23. Ser comunicativo

24.Terboaaparénciaml1\213|4\5|6i7|8]9|1oj

25, Ser atencioso F0|112|3l4l516|718|9|1®

26. Ter iniciativa B}|1|2|3|4|5|6|713|9|1(u

Obrigada por sua participagéo!




