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RESUMO

A qualidade de atendimento deve ser enfoque ndo somente de empresas de servigos
do setor privado, mas também de instituicbes publicas, como aquelas em que o
atendimento requer o contato face-a-face com os clientes-cidadaos. Considerando
este contexto, este trabalho tem como objetivo analisar e propor melhorias no sistema
de atendimento do Conselho Regional de Enfermagem do Maranhao (COREN - MA).
Visando isto, foi realizado um levantamento através da aplicagéo de questionarios de
satisfacdo sobre o atendimento prestado no Coren - MA, em que 150 profissionais
colaboraram com o estudo. Com os resultados da pesquisa, entende-se que o
atendimento dos usuarios do Coren - MA esta ocorrendo de modo satisfatério, em que
a cordialidade dos atendentes prevalece entre os pontos positivos. Por outro lado, ha
ressalvas que nao podem ser desconsideradas, como o tempo de espera, cujo
somatorio de percentuais de insatisfacao e satisfagéo parcial chamam a atencao por
ultrapassarem o de “muito satisfatério”. Sendo assim, fica recomendado ao Coren -
MA que atue na elevagdo de melhoria do seu atendimento para que os niveis de
satisfacdo de todos os aspectos avaliados sejam aumentados. E, através da
realizacdo deste trabalho, evidencia-se a importancia da realizacdo de pesquisas de
satisfacdo em contextos de atendimento, porque é a forma mais estratégica de
identificar pontos merecedores de analises e melhorias mesmo em situagcbes de
atendimento bem avaliado de modo geral.

Palavras-chave: Atendimento. Autarquia. Qualidade. Servigo.



ABSTRACT

The quality of attendence should receive focus not only of service companies in the
private sector, but also on public institutions, such as those in which service requires
face-to-face contact with citizen clients. Considering this context, this study aims to
analyze and propose improvements in the care system of the Regional Nursing Council
of Maranhdo (COREN-MA). Aiming at this, a survey was carried out through the
application of satisfaction questionnaires about the attendence provided at Coren - MA,
in which 150 professionals collaborated with the study. With the results of the research,
it is understood that the service of the users of Coren-MA is occurring in a satisfactory
way, in which the cordiality of the attendants prevails among the positive points. On
the other hand, there are caveats that cannot be disregarded, such as waiting time,
whose sum of percentages of dissatisfaction and partial satisfaction call attention
because exceeding "very satisfactory". Therefore, it is recommended to Coren - MA
that it acts in the elevation of improvement of its attendance so that the levels of
satisfaction regarding all aspects evaluated are increased. And, through the
accomplishment of this work, it is evident the importance of performing satisfaction
surveys in service contexts, because it is the most strategic way to identify points
deserving of analysis and improvement even in situations of well-evaluated service in
general.

Keywords: Attendence. Autarchy. Quality. Service.
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1 INTRODUCAO

E notério o expressivo desenvolvimento de novos negécios pautados em
servigos atualmente dada a diversidade de nichos de mercado e, sobretudo, o grande
espaco tecnolodgico e virtual que pode ser aproveitado. Além disso, o servigo pode vir
vinculado ao setor de manufatura como area de apoio. Assim sendo, ha diversos tipos
de servicos que independem do contato direto ou indireto com o cliente final.

No geral as pessoas que pagam por uma prestacao de servicos querem
ser satisfeitas quanto ao que desejam, recebendo um bom atendimento e, por isso, a
qualidade deve ser desenvolvida e gerida como algo intrinseco da organizagdo ou
produto e ndo mais como apenas um diferencial competitivo. Isto €, para os
consumidores, a qualidade é um atributo essencial e, por conseguinte, nao deve ser
negligenciada se a empresa visar a sustentabilidade no mercado cada vez mais
competitivo.

A necessidade de compreensao sobre a qualidade em servigos vale tanto
para empresas do setor privado, como para as organizacdes do setor publico, em
especial as que necessitam do atendimento face-a-face com os clientes. No que tange
ao servico no setor publico, presume-se que a demonstracdo de qualidade e
realizacdo de bons atendimentos sdo mais desafiantes devido ao histérico rétulo de
servico burocratico e ineficiente. Logo, mostra-se imprescindivel que as instituicdes
publicas fornecam um bom atendimento aos clientes-cidadaos, entre outras acdes
gerenciais ligadas a qualidade, para mudar esse paradigma negativo no setor publico.

Embora a tecnologia e internet viabilizem a prestagédo de servicos “a
distancia”, muitas demandas sociais ainda dependem do deslocamento do cliente ao
setor de oferecimento do servico, como é a realidade da maioria das prestacoes de
servicos atreladas ao setor publico. Isto se deve a necessidade de que protocolos
instituidos quanto ao funcionamento do setor publico sejam devidamente seguidos,
como ocorre nas organizagoes publicas e autarquias (em que se exemplificam os
Conselhos Regionais de Enfermagem), tornando indispensavel a presenca dos
requerentes para a realizagéo de determinados processos.

Em face da contextualizacdo desenvolvida, apresenta-se este trabalho que
se refere ao levantamento realizado no Conselho Regional de Enfermagem do
Maranhdao (COREN-MA), do qual ocorreu a analise de satisfagdo dos clientes-
cidaddos quanto ao atendimento prestado. Assim, buscou-se a identificacdo dos



14

principais pontos positivos e negativos em relagdo a qualidade do atendimento do
Coren - MA, bem como a elaboragéo de propostas de melhorias para corrigir os pontos
desfavoraveis quanto ao atendimento na referida autarquia.

A finalidade deste trabalho pode ser melhor compreendida como a
representacao da resposta para a seguinte pergunta de pesquisa: O atendimento dos
usuarios do Conselho de Enfermagem do Maranhdo estda sendo satisfatorio?
Acrescenta-se que as motivagdes para a realizacdo deste estudo se devem ao
propésito de compreender sobre a qualidade de atendimento em setor publico, sendo
o Coren - MA escolhido como referéncia de aplicagao devido a experiéncia de estagio
realizado pela autora no local. Além disso, foi buscado desenvolver esta pesquisa com
vistas a entregar os resultados desta a gestdo do Conselho de Enfermagem do
Maranhao.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Analisar e propor melhorias no sistema de atendimento do Conselho

Regional de Enfermagem do Maranhéo.

1.1.2 Objetivos Especificos

— Entender o funcionamento do Conselho Regional de Enfermagem do
Maranhao;

— Analisar o atendimento do Conselho Regional de Enfermagem do
Maranhao sob a ética dos atendidos, identificando pontos favoraveis e
pontos necessarios de melhorias;

— Elaborar plano de acdo para elevar a qualidade do atendimento do
Conselho Regional de Enfermagem do Maranhao.
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1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho é constituido por cinco capitulos. O primeiro trata-se da
introducdo, apresentando a importante da pesquisa, destacando-se 0s objetivos
norteadores do trabalho. O segundo capitulo se refere a revisao da literatura quanto
ao tema desta pesquisa, no qual foram abordados o0s seguintes eixos tematicos:
qualidade; servicos; atendimento; qualidade em servicos; servigco publico brasileiro; e
qualidade em servicos de instituicdes publicas. O terceiro capitulo descreve a
classificacdo do estudo, bem como os materiais e procedimentos técnicos
relacionados ao desenvolvimento deste trabalho. O quarto capitulo trata-se de uma
breve apresentacao do local de estudo que foi o Coren - MA, com detalhamento dos
resultados do levantamento feito nesta autarquia. E, por fim, hd o quinto capitulo

contendo as conclusdes quanto a este estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta a sintetizacao de abordagens da literatura que sao
necessarias para embasar o presente estudo. Para tanto, basicamente, discorre-se
sobre a qualidade, o campo de servigos, sobre atendimento e sua contextualizagéo
no servigo publico do Brasil.

2.1  QUALIDADE

No ambito da gestdo empresarial, € comum a abordagem sobre a
necessidade de garantir a qualidade, seja nas rotinas organizacionais, no trabalho
realizado ou nos bens/servicos oferecidos, sendo que as pessoas estao cada vez mais
consciente sobre a relevancia disso. Esse contexto, conforme Castro (2018), formou-
se a partir dos desdobramentos da globalizagdo e aumento da velocidade de
comunicagéo, tornando as pessoas cada vez menos flexiveis quanto a desempenhos
de prazos e qualidade em relacao a produtos e ou servigos oferecidos no mercado.

Adicionalmente, Santos Netto e Freitas (2015) citam a elevacdo de
consciéncia das pessoas quanto a sustentabilidade, meio ambiente, diversidade,
dentre outros aspectos, que refletiu em uma concepgéo de qualidade ampliada. Logo,
€ importante que a busca da qualidade conste sempre no rol das atribuigcbes de
gestores. Nesse sentido, Cierco (2008) explana sobre duas funcdes basilares dos
gerentes: atuar na elevacdo do desempenho dos processos atuais e gerenciar a
manutencdo da melhoria alcangada.

Quando se aborda sobre a qualidade, remete-se a algo que deve ser
avaliado quanto a sua conformidade, devendo receber intervengao em caso negativo.
Para complementar, consideracdes oportunas de Toledo et al. (2017) mencionam
termos-centrais que ganharam maior difusdo nos ultimos anos através da sociedade
em relagdo as contrapartidas organizacionais, como sustentabilidade, cidadania e
ecologia. No outro lado, no interior das empresas, passaram a ser desenvolvidos 0s
aspectos de produtividade, competitividade e ética. Mencionados esses fatores, deve-
se situar a qualidade na intersecao entre esses dois contextos.
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2.1.1 Histérico e definicoes

Se consultada a literatura pertinente da Administragdo, mais
especificamente quanto a gestdo da qualidade, podem ser constatadas diferentes
maneiras de conceituar a qualidade, pois ha diversos prismas, como a conformidade
as especificagoes, satisfacao de clientes, maximizagdo de resultados positivos, entre
outros. Toledo et al. (2017) aborda que o entendimento efetivo para qualidade néo é
tao consolidado, pois ha expressivo subjetivismo atrelado e pode ser notada a adocao
da palavra “qualidade” de forma genérica muitas das vezes.

Cierco (2008) discorre que a relativa dificuldade para uma definicao objetiva
da qualidade decorre das diversas percepcoes deste atributo. Melhor esclarecendo
sobre isso, 0 autor exemplifica sobre o fato de um produto poder suscitar distintos
julgamentos quanto ao seu desempenho em um mesmo local, ou seja, pessoas de
um mesmo contexto territorial, mas com diferentes idades, escolaridade e
experiéncias, podem fornecer opinides divergentes quanto a esse mesmo produto.

A partir do que é discorrido por Toledo et al. (2017), subtende-se que o
sentido genérico de qualidade é muito encontrado em dicionarios, associando-se as
propriedades, condicbes ou atributos particulares de pessoas, objetos ou algo
adjetivavel em funcédo de seu desempenho. Além disso, o autor aborda que ha trés
eixos basicos do conceito de qualidade: como um atributo de objetos ou pessoas;
como aspecto viabilizador da distincado do que estd sendo avaliado; e como fator
determinante da natureza de objetos ou pessoas.

No que tange a compreensao de qualidade, Oliveira (2014) explicita que é
muito comum encontrar 0 equivoco no qual a qualidade de um produto/servico e a
gestao da qualidade sao tratadas como sinénimos. Buscando corrigir isto, o autor faz
pontuacoes semelhantes as seguintes:

— Gestao da qualidade: trata-se da aplicacdo de métodos e ferramentas

sistematicamente com o foco no alcance da qualidade de produtos e ou

Servicos;

— Qualidade do produto: pode ser entendida como o reflexo das

caracteristicas fisicas e fungdes em conformidade com o projeto e com o

atendimento dos desejos dos clientes;
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— Qualidade de servigos: esta associada as caracteristicas da prestacéao,
como a cordialidade, tempo, expectativas dos clientes, entre outros
requisitos.

Continuando as considerag¢des sobre a definicdo de qualidade, é de alta
importancia apresentar as concepgdes de qualidade conforme alguns “gurus” dessa
area, como sao referenciados por Oliveira (2014) os profissionais expoentes da
histéria da qualidade. Tendo em vista isso e se baseando nas explanacdes de Toledo
et al. (2017), s&o validos os seguintes destaques:

— Em 1950, Deming lecionava que a qualidade de um produto equivalia a

possibilidade de o usuario aproveitar ao maximo a sua utilidade;

— Em 1951, Feigenbaum apresentava a qualidade como o efetivo

contentamento do consumidor em relacao ao produto, mas, uma década

depois, passou a asseverar a qualidade como a maximizagcdo das
aspiracdes dos clientes;

— Em 1954, Juran sintetizava a qualidade como as necessidades do cliente

satisfeitas;

— Também em 1954, Ishikawa abordava que a efetiva qualidade se

evidencia quando realmente o consumidor se sente satisfeito.

Como valioso acréscimo para conceituagbes dos “gurus” supracitados,
Oliveira (2014) faz referéncia a Crosby na década de 1980, que desenvolveu sobre os
“seis C” para melhoria de desempenho da qualidade em uma organizagdo. Esta
denominacgao como “seis C” se deve aos seguintes fatores essenciais: compreensao
do significado de qualidade; compromisso com a alta geréncia; competéncia;
comunicacao para a formacao da cultura de qualidade; corre¢cao quando necessario;
e continuidade no enfoque da melhoria da qualidade.

Atualmente, a definicAo de qualidade é mais ampla, como a da ISO
(International Organization for Standardization, traduzida como Organizagéao
Internacional de Normalizacao), sobre a qual Carpinetti e Gerolamo (2016) se
fundamentam para explicar a qualidade como o nivel em que varias caracteristicas
conjuntas e particulares atendem a determinados requisitos. Ja Cierco (2008),
explicando a qualidade em sentido mais “humanizado”, discorre que um produto

provido de qualidade € aquele que atende as necessidades de um cliente ou
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consumidor e, respaldando-se nisso, o0 autor aborda que o controle da qualidade pode
ser resumido como o controle da satisfacdo do consumidor.

Nos primérdios da concepcgao sobre qualidade, antes da década de 1950,
este atributo era conceituado como a equivaléncia para a perfei¢cao técnica, conforme
explicam Carpinetti e Gerolamo (2016). Esses autores acrescentam que a gestéao da
qualidade perpassou um periodo formado por quatro estagios evolutivos desde o
inicio do século XX, que sao as seguintes Eras: a era da inspecao do produto; a época
do controle do processo; a definicado dos sistemas de garantia da qualidade; e, por
fim, a gestdo da qualidade total, também abordada como gestdo estratégica da
qualidade.

Conforme Lucinda (2010), a importancia da qualidade para as
organizacbes comecou a se desenvolver através do surgimento da producdo em
massa. O autor complementa que foi a partir da década de 1920 que a qualidade
passou a ser tratada como atribuicdo gerencial e, com isso, no decorrer dos anos
foram formados padrbes suscitados pelas mudangcas econdémicas e sociais em um
sentido de aperfeicoamento, resultando nas ja citadas Eras da qualidade. Essas eras
séo sintetizadas por Lucinda (2010), da seguinte forma:

a) Anos 1920 — Inspecao: estritamente voltada para a linha de produgéo, a

qualidade se concentrava no controle de defeitos de produtos prontos, no

entanto ndo existia a esséncia de prevencdo e a inspecao produto-a-
produto se tornou inviavel com o crescimento da demanda;

b) Anos 1930 e 1940 — Controle Estatistico da Qualidade: com o suporte

da estatistica, o enfoque da qualidade se voltou ao desempenho dos

processos e a inspecao passou a ocorrer por amostragem. Nesta era foi
inaugurada a existéncia de um setor especifico para a qualidade nas

empresas e o profissional referencial da época € W. Shewhart, que criou o

CEP (Controle Estatistico do Processo);

c¢) Anos 1950 — Controle da Qualidade Total: o foco passou a ser o sistema

organizacional e ndo mais apenas o produto ou servico, tornando a

qualidade uma responsabilidade compartilhada por toda a organizagao e

com direcionamento a satisfacao de clientes;

d) A partir dos anos 1980 — Gestdo da Qualidade Total: equivale ao

contexto histérico da intensificacdo de competitividade entre empresas e

do crescimento da globalizacdo da economia, quando a qualidade passou
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a ser tratada como requisito indispensavel para a sustentabilidade

organizacional, passando a preponderar a sua natureza estratégica.

Detalhando a respeito das Eras da qualidade em termos de enfoque,

métodos, responsabilidades, entre outros fatores, vale a apreciacao do Quadro 1.

Quadro 1 — Informacgdes sobre as Eras da Qualidade

Controle . ~
~ s Garantia da Gestéao Total da
Era Inspecao Estatistico do . .
Processo Qualidade Qualidade
I::;r;:z? Verificagao Controle Coordenacao Impacto estratégico
_ Um pr_oblema a ser Oportunidade de
Visao de Um problema a ser resolvido resolvido, mas com diferenciagéo da
qualidade P enfrentamento concorrégncia
proativo
Produtos Toda a cadeia de :
o Produtos uniformes e projeto, producéo e Necessidades de
Enfase . LI mercado e
uniformes com menos distribuicdo com .
) - ) concorréncia
inspecao falhas reduzidas
Planejamento
Ferramentas e estratégico, com
Métodos Instr#]ren dein;%s de técnicas Pr:ig{:nn::: e definicdo de objetivos
¢ estatisticas e mobilizagao da
organizagao
Estabelecimento de
Papel dos Inspecao, Solugao de Planejamento, metas, ensino e
rof?ssionais classificacéao, problemas e medicdo da treinamento,
P de contagem, aplicacao de qualidade e consultoria a demais
Qualidade avaliagédo e métodos da desenvolvimento de departamentos e
reparo Estatistica programas desenvolvimento de
programas
. Todos os setores Toda a organizagéao
Respc;rliasavel Setor de fagﬁctg gg e com a superficial sob expressiva
Qu::li dade inspecao en enﬁaria participacao da alta lideranga da alta
9 direcao direcédo

Fonte: Adaptado de Oliveira (2011)

No que se trata da contextualizacdo histérica da qualidade explicada por
Carvalho (2012), sintetiza-se que a figura do inspetor surgiu no ambito da
Administracao Cientifica ou Taylorista, quando a natureza de repetitividade era bem
marcante na producao. Mais tarde, a concepcao de controle estatistico do processo
passou a ser lecionada por Walter A. Shewhart, que criou ndo s6 os gréaficos de
controle, mas também o ciclo PDCA (plan-do-check-act) apds atuacao na empresa de
telefonia Bell Telephone Laboratories. Na década de 1950 se consolidavam as
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primeiras associagdes da area da qualidade e Armand Feigenbaum se tornava o
pioneiro no tratamento sistémico da qualidade ao elaborar o sistema de Controle da
Qualidade Total (Total Quality Control - TQC), o que viria a influenciar a série 1ISO
9000 da ISO posteriormente. E, em periodo mais recente, com a disseminacao dos
Sistemas Integrados de Gestao (SIG), a gestao da qualidade passou a ser abordada
de forma integrada com outras areas, como a ambiental, seguranca do trabalho,
responsabilidade social, dentre outras.

22  0OS SERVICOS

Perante a expressiva participacdo do setor de servicos na economia
nacional, bem como a amplitude de seu mercado, fica evidenciada a necessidade da
gestdao da qualidade neste setor para que as organizagdes atinjam diferenciais
competitivos. Entretanto, deve-se asseverar que a gestao da qualidade em servigos
difere da forma como ocorre esta gestao sobre produtos tangiveis, mas, antes de tudo,
€ necessario o esclarecimento adequado sobre o que é servigos (LUCINDA, 2010).

A partir do explicado por Oliveira et al. (2009), os servicos podem ter trés
tipos diferentes de destinatarios, sendo isto da seguinte forma: servicos prestados a
um intermedidrio, como limpeza, seguranga e consultoria, que antes somente eram
encontrados no interior de empresas; servicos para um consumidor final através de
um relacionamento face-a-face, como os de salude, educacao, lazer e bancarios; e os
autosservicos, que, como a prépria denominacao indica, referem-se a aqueles em que
o préprio cliente pode produzir o seu servigo atraves de um autoatendimento. Nesse
sentido, aproveita-se para inserir a definicao sucinta de Juran (1993 apud LUCINDA,
2010), em que servico é conceituado, simplesmente, como o trabalho que alguém
desempenha para terceiros.

Quando se discute a respeito de “producao”, “produtividade” e “processos”,
pode-se remeter, de antemao, ao contexto da industria. Entretanto, é importante ter
em mente que os elementos citados também sao voltados para servicos e, por isso,
respalda-se a alta relevancia de que estes sejam efetivamente gerenciados. Quanto
aos servigos, Gianesi e Corréa (2012) pdéem em destaque trés caracteristicas
particulares para os servigos: a intangibilidade; a essencialidade da presenca do

cliente ou de algum produto seu; e a simultaneidade entre produc¢ao e consumo. Posto
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sobre essas caracteristicas determinantes dos servicos, Costa e Jardim (2017)
justificam que a simultaneidade entre produgao e consumo se deve justamente ao fato
dos servicos serem intangiveis e impossiveis de armazenamento e transporte.

Na percepcdo de Santos Netto e Freitas (2015), as principais
caracteristicas determinadoras de servicos sdo a intangibilidade, a variabilidade e a
inseparabilidade, das quais sdo validas as seguintes explicagdes:

— Intangibilidade: refere-se a algo sobre o qual ndo ha forma que permita

0 seu toque, sendo esta a distingdo mais notavel em relagdo a produtos

(bens tangiveis);

— Variabilidade: associa-se com o fato de que sempre podera haver algo

que diferencie um atendimento de servigo em relagéo a outros devido ao

nao controle da percepcao dos diversos clientes;

— Inseparabilidade: que diz respeito a prestagédo simultanea a utilizagdo do

que o servico oferece, além da forte interagao entre clientes e fornecedores.

Em vista dessas caracteristicas, vale acrescentar que Spiller et al. (2011)
destaca que a padronizacao ou flexibilidade de um dado servigo tem forte influéncia
do nivel de participacao dos clientes e da utilizagdo de determinados equipamentos e
tecnologia. O autor exemplifica o contexto bancario, em que o publico mais jovem
tende a preferir a resolucdo de demandas por meio de equipamentos, enquanto que
pessoas mais idosas demonstram preferir a interacdo social e, por isso, vao aos
bancos para ter essa oportunidade de interagir com outras pessoas. Portanto,
consideracdes desse tipo em relagcdo ao publico-alvo devem ser levadas em conta
durante projeto e gestao de servigos.

No que se refere a experiéncia de servicos, que entrega um pacote de
beneficios ao consumidor conforme explica Bateson e Hoffman (2016), existe uma
espécie de modelo comum e simples. De acordo com os autores, esse modelo é
formado por quatro componentes basicos que fornecem influéncia direta nas
experiéncias de servigos: operagdes visiveis; contato do pessoal do atendimento;
outros clientes no mesmo espaco; € as organizacdes e sistemas, que abrangem
normas, processos e regulamentos. Diante desses componentes, a avaliagcdo dos
clientes sobre os servicos se baseia em evidéncias fisicas, envolvendo desde as
condigdes do ambiente até os aspectos mais simbolicos, como fotografias e artefatos.

Sendo assim, o gerenciamento de servicos deve sempre levar em

consideracao as caracteristicas destes e isto é reforgcado por Gianesi e Corréa (2012)
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quando apontam essa maneira de gerenciar como uma das principais distingbes em
relacdo ao gerenciamento da fabricacdo de bens. Neste aspecto, os autores séo
enfaticos quanto a condicao das particularidades de sistemas produtivos de servicos
estarem sob a efetiva compreensao dos gestores para se tornar subsidios para as
acOes gerenciais cotidianas.

De acordo com Rotondaro e Carvalho (2012), no aspecto técnico é
importante mencionar que as diversas operagdes do processo de prestacdo de
servigos terdo diferentes niveis de contato com o cliente. Por isso, existe a
classificagao entre Front office e Back Office, que significam, respectivamente, “linha
de frente” e “retaguarda”. Quanto a esta classificagdo, os autores esclarecem que o
Front office se trata das atividades em que o contato com o cliente é muito forte,
enquanto que no Back Office estao as atividades da organizacao que nao sao visiveis

pelos atendidos.

2.2.1 Atendimento

No ambito dos servigos, devido a uma de suas caracteristicas envolver o
contato muito préximo com o cliente, infere-se que um aspecto fundamental é o
atendimento. Mesmo em situagdes de prestacao ndo efetivada por escolha do cliente,
que apenas fez uma consulta de pregcos ou outras informagdes, € essencial que o
atendimento ocorra de tal modo que estimule o retorno do cliente para a concretizagao
futura do servico e a empresa mantenha a boa imagem no mercado. Nesse sentido,
Hora, Moura e Vieira (2009) enfatizam que a qualidade dos servi¢os é intensamente
condicionada e influenciada pelo relacionamento desenvolvido entre os clientes e os
que prestam o0s servicos.

Bateson e Hoffman (2016) dividem os servicos entre aqueles que sao
prestados em algum lugar especifico e aqueles que sdo desenvolvidos na moradia ou
trabalho em que o consumidor se encontra. Contudo, os autores asseveram que, em
ambos 0s tipos, as pessoas responsaveis pela prestagdo possuem grande parcela de
impacto na experiéncia de servigos e ainda exemplificam algumas situagdes comuns
gue geram experiéncias negativas na percepcao dos clientes e reclamacao, a saber:

— Apatia: atendentes com “cara de paisagem”;
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— Cliente ignorado: atendentes negligenciam propositalmente a atencéo

aos clientes para que estes desistam;

— Frieza: falta de empatia quanto ao que o cliente esta necessitando;

— Automatismo: quando o enfoque ¢é a fila de clientes que “deve andar”

rapido;

— Leitura de regulamento: quando os atendentes buscam sempre seguir 0

rigor de uma lista de procedimentos padrées, mesmo quando estes néo

fazem sentido;

— Enrolagédo: quando os atendentes encaminham os clientes a outros

funcionarios, retardando a prestacao do servigo.

No que tange ao atendimento, é valida a contribuicdo de Souza Netto
(2017) sobre o fato de os consumidores nao jugarem apenas os resultados dos
servicos, mas também a forma como se desenvolveu a prestacao. Levando isto em
consideracao, conforme o autor, fica claro que a qualidade dos servicos resulta do
confrontamento ente o que o cliente almejava do servigo e a percepgao desenvolvida
pds-atendimento.

Este significado da qualidade de servicos como a relacao entre expectativa
e satisfacdo dos clientes é reiterada por Erdmann (2011), que acrescenta que a
qualidade percebida pode ser abordada como a diferenga entre o que era almejado e
o que foi percebido quanto a prestacao do servico. Contudo, o autor adverte sobre
alguns aspectos criticos que podem se desdobrar desta concepcao: a expectativa do
cliente quanto ao servigco pode ser errénea; o servigco pode se referir a area da saude,
educacado e seguranga, em que ha a necessidade de alguns procedimentos que
podem ser caracterizados como desagradaveis; pode existir apenas a “face visivel”
do servico como passivel de julgamento pelo cliente; e o cliente pode estar com
preconceito ou provido de pouco conhecimento sobre o servico.

Outras consideragbes relevantes relacionadas ao atendimento sao
desenvolvidas por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), quanto abordam que a maior
parcela dos sistemas de servicos existentes requer a presenca do cliente e, por isso,
este ndo pode ser tratado como um espectador passivo. Segundo os autores, 0s
clientes podem determinar o nivel de produtividade se colaborarem com a prestacao

do servico, como se fossem um coprodutor. Os autores ainda acrescentam que a
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participacdo do cliente em uma perspectiva de autoatendimento pode elevar o nivel
de customizagéo do servico e gerar diferenciais de lideranga em custos.

No que se refere a qualidade em servigos, deve-se enfocar a percepcao
das pessoas, pois, conforme Gianesi e Corréa (2012), a qualidade em servigo €
promovida durante o periodo em que dura o contato entre os funcionarios servidores
e os clientes, isto €, durante o atendimento. Por isso, a percepg¢ao do cliente € um
forte pardmetro para a avaliacdo dos processos relacionados ao atendimento
principalmente. Nesse amago, Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) ressaltam que
a lembranga de aspectos negativos quanto a determinado servico ja usufruido pode
ser o suficiente para que o cliente decida pelo nao retorno a empresa.

De acordo com Erdmann (2011), as organizacbes devem priorizar a
qualidade do atendimento quando tratarem de qualidade em servicos, isto deve
ocorrer de modo que o cliente tenha uma percepcgéao satisfatoria dos servigos que a
organizagao esta prestando. O autor acrescenta que investimentos na qualidade dos
servigos propulsionam vantagem competitiva consistente associada a satisfagéo do
publico-alvo e que, portanto, situacbes que geram insatisfacdo devem ser
rigorosamente combatidas, como filas extensas, atendentes de mal humor, entre
outros aspectos negativos.

Deve-se destacar que a mao de obra pode ser tratada como o recurso
determinante para a eficacia de empresas de servicos no ponto de vista de Gianesi e
Corréa (2012). Os autores explicam que, em decorréncia do intenso contato com o
cliente, funcionérios flexibilizam o atendimento conforme as caracteristicas de cada
atendido e na forma que julgarem necessaria. Em vista disso, 0 monitoramento de
indicadores de cada atendimento pode ser dificultoso e, assim, as reclamacdes
tendem a ser os mais preponderantes indicativos da realizagao de alguma avaliacao.

Na opinido de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), as reclamagdes que as
empresas de servicos recebem devem ser encaradas como contribui¢cdes valiosas.
Neste contexto, os autores explicam que a empresa deve valorizar o cliente que
reclama, pois este esté disponibilizando de modo voluntario o seu tempo para deixar
a empresa conhecedora de algum erro. Perante isso, as empresas devem aproveitar
a oportunidade de corrigir erros para satisfazer o cliente e criar um relacionamento
com o0 mesmo para que este se torne um futuro defensor da empresa. Portanto, ndo
s6 devendo combater erros, sdo essenciais para as empresas a existéncia de
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sistemas de registro e contato com os clientes no que concerne as reclamacgoes e
sugestoes.

Tecendo abordagens contextualizadas a atendimento, Lucinda (2010) traz
o conceito de “momentos da verdade”, que se referem a cada momento em que ha
contato com o cliente através da prestacao de um servigo determinado, sendo que a
reuniao de todos os “momentos da verdade” forma o ciclo de servigo. Segundo o autor,
esses conceitos podem ser cruciais para analises no sentido de identificar
possibilidades de melhorias devido aos diferentes tipos de momentos que podem ser
constatados, a saber:

a) Tragicos: quando os atendentes sao despreparados e ou desmotivados,

com o notério desinteresse em auxiliar o cliente na resolucao de sua

necessidade, o que gera a formagao de uma imagem bastante negativa da
empresa para o atendido;

b) Apéticos: quando n&o chega a ser um momento tragico, porém também

ndo ha a conquista do cliente para garantir o seu retorno em servicos

futuros;

¢) Encantados: como o proprio nome denota, ha a criagdo de uma imagem

diferenciada e positiva da empresa para o cliente através do atendimento

realizado.

Mediante o supracitado, Pelissari et al. (2012) sintetizam que esses
momentos podem ser abordados como “horas da verdade”, pois € quando o cliente
tem o contato com a organizacao prestadora do servigo através de algum aspecto
desta em que é gerada a impressado de qualidade. Os autores ainda destacam que
esses momentos podem ser dados como sinbnimos de “momentos de oportunidade”,
pois sdao as situagdes em que a empresa prestadora pode deixar evidenciada a
qualidade de seus servigos aos seus clientes.

Ainda vale citar que Rotondaro e Carvalho (2012) ressaltam sobre nao
haver a participacdo e nem a presenca dos clientes durante os processos produtivos
de bens tangiveis, o que torna apenas os produtos finais como o meio para
julgamentos de qualidade pelos consumidores. J& em relacdo aos servicos, a
participacdo do cliente, mesmo que indireta, faz com que ocorra a avalicdo nao
somente dos resultados, mas também de todos os aspectos visiveis do processo de
servicos, principalmente do atendimento prestado. Com isso, reitera-se sobre a
importancia da qualidade em servigcos nas atribuicées de gestores.
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2.2.2 Qualidade em servicos

Para empresas de servicos, a qualidade deve ser tratada como item
institucional conforme lecionam Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014). Os autores
complementam que essa concepc¢ao de qualidade tem sido disseminada devido aos
servicos estarem presentes até mesmo em empresas com sistemas produtivos
manufatureiros, além de atividades de importacao e exportagdo de um pais. Com essa
expressividade, os autores acrescentam que a estratégia de investir na melhoria de
servigos perceptiveis pelos clientes tem se mostrado como a mais compensatoria em
relacdo a outros tipos de estratégias.

Em ambientes de servicos, uma tarefa cuja realizacdo ndo deve ser
negligenciada pelos gestores € a avaliacdo da qualidade. Paladini e Bridi (2013)
consideram que essa avaliagao nao é tao facil e simples em comparacgao a avaliacao
de bens tangiveis, pois € buscada a analise de um desempenho de um atendimento
de determinada demanda de um cliente. Neste contexto, a avaliacdo sempre é relativa
e a fonte de avaliagdo mais eficaz ainda é o usuario, que mensura atos e o quanto o
fornecedor do servico foi esforcado, empenhado, dedicado e disposto durante o
atendimento, além das caracteristicas fisicas da estrutura em que ocorre a prestacao.

Em convergéncia ao apresentado, Costa e Jardim (2017) explanam que o
gerenciamento da qualidade em contexto de servigos tende a ter mais complexidade
em comparagao com a producdo de bens manufaturados. Os autores acrescentam
que esse gerenciamento tende a ganhar maior dependéncia do pessoal da “linha de
frente” na prestacao de servicos e fica entendido que sao os colaboradores que estéo
em contato direto com o consumidor que devem proporcionar uma experiéncia de
valor através da prestacao do servico.

A partir do que explica Cierco (2008), fica entendido que, quando se
constata a conformidade de um servigo as necessidades de um cliente, que, por sua
vez, mostra-se satisfeito, pode-se reconhecer que o servigo prestado apresentou a
qualidade necessaria. Isto também é tratado através de outras palavras por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014), que complementam que a melhoria da qualidade ndo s6
de servigos, como também de bens produzidos, tem se mostrado como um desafio de
alta prioridade organizacional.

Segundo Souza Netto (2017), grande parte dos modelos de avaliagdo da
qualidade de servigcos se pautam na comparacao entre o que era esperado pelos
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clientes e a percepgdo que estes obtiveram durante e apds o servico. Portanto,
segundo o autor e a grosso modo, pode-se dizer que € buscada a identificacdo das
reacdes resultantes dos consumidores quanto a sua satisfacdo ou percepcado de
qualidade.

No que tange a avaliacdo de qualidade, Erdman (2011) € taxativo sobre o
primeiro passo para eliminar falhas em servicos se referir a descoberta da localizagao
e motivo de as falhas ocorrerem. Neste aspecto, o autor situa sobre 0 SERVQUAL,
que é uma ferramenta para identificar a satisfacdo dos clientes com base na medicao
das seguintes cinco dimensdes subdivididas em itens: Segurangca (conhecimento,
transmissdo de confianga e cortesia dos atendentes); Confiabilidade (prestacao exata
do prometido); Responsabilidade (disposicdo no auxilio aos clientes durante o
fornecimento do servico); Empatia (demonstracdo de interesse e atencéao
personalizada); e aspectos tangiveis (referente as instalagbes em que ocorre o
atendimento e o servigo é prestado).

Sobre a avaliagdo da qualidade de atendimento em servigcos, as
abordagens de Gianesi e Corréa (2012) levam ao entendimento de que um critério
notavel € o tempo de espera nos casos em que a presenga do cliente é indispensavel
e, por isso, ha limites pré-estabelecidos para diversas situagdes. Como
exemplificacdo, tem-se os tempos de espera maximos em filas de banco, que séo
determinados por instituicdes de protecao ao consumidor. No entanto, este critério
nao é o unico que deve ser tratado quando se aborda sobre qualidade em servicos e,
para melhor clareza quanto ao amplo conjunto de fatores envolvidos, importa
mencionar sobre as dimensbdes de Garvin, que, como indicado por Yamada et al.

(2015), sao nesta ordem:

Desempenho: relacionado aos atributos operacionais do produto;

Caracteristica: referente as caracteristicas secundarias ou acessorios;

Confiabilidade: associada a probabilidade de falhas ou defeitos;
— Conformidade: nivel em que o produto estd sob padrbes
predeterminados;

— Durabilidade: relacionada a extensao da vida util do produto;
— Atendimento: devendo ser rapido e facil quanto a reparos e assisténcia
técnica;
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— Estética e Qualidade percebida: duas dimensdes associadas e

concernentes as percepgdes subjetivas e individuais dos consumidores.

O entendimento sobre essas dimensdes é fundamental, porque, consoante
o explicado por Queiroz (1995), cada dimenséo apresenta propriedades que podem
ser enfocadas estrategicamente, enquanto que outras dimensdes sb conseguem ter
seus resultados elevados se a atuagao for conjunta. Nesse contexto, o autor destaca
que ha um leque de possibilidades de atuacdo da empresa e orienta que € mais
oportuno se desenvolver priorizando dimensdes que ndo sdo as mais fortes do
concorrente. Contudo, o autor deixa claro que a variedade de dimensdes prové um
consideravel conjunto de diversas alternativas de caminhos estratégicos.

Buscando aproximar a qualidade em servigos, que possui fortes tragcos de
subjetividade, a um contexto mensuravel, Costa e Jardim (2017) sugerem que
gestores adotem como ferramenta a consulta direta aos clientes para o
desenvolvimento de indicadores de satisfacdo. Assim sendo, deve ser observada a
realidade para que ocorra a comparacao entre a quantidade de eventos favoraveis e
a quantidade de total de eventos, o que pode ser calculado para gerar um percentual.
Para ilustrar isso, os autores demonstram os seguintes procedimentos para geracéao
de indicadores de qualidade em servigos:

— 0 resultado da raz&o entre os numeros de clientes satisfeitos e os de

clientes consultados multiplicado por 100, obtendo um indicador de

satisfacao;

— a quantidade de servigos aprovados dividido pelo total de servigos

prestados, cujo resultado deve ser multiplicado por 100 para gerar um

indicador de aprovacao.

2.3 O SERVICO PUBLICO BRASILEIRO

Para iniciar, é importante destacar a valiosa conceituagdo de Baratieri
(2014), em que servico publico apresenta um vinculo direto com os Direitos
Fundamentais e o principio da Dignidade da Pessoa Humana, ambos determinados
na ConstituicAo Federal do Brasil. Acrescenta o autor que os servicos publicos,
desenvolvidos através da atuacdo do Estado (Administracdo Publica),
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concessionarios e sociedade civil, devem ser prestados de maneira adequada,
satisfatoria e eficiente conforme versam normas juridicas.

De acordo com Erdmann (2011), entende-se que ha uma estreita relagao
entre servico publico e Administracdo Publica, porém se deve esclarecer que se
referem a termos distintos. O autor explica que € a Administracao Publica que faz a
devida designacao do servico, da estrutura e da atuacao estatal. Além disso, o Estado
se manifesta através da Administracao Direta, em que se encontram os ministérios, e
pela Administracao Indireta, em que se inserem as fundagdes, organizacdes publicas
e autarquias.

Somando as clarificagbes anteriores, as abordagens de Affonso e Rocha
(2010) auxiliam no entendimento de que a Administracao Publica gerencia, regula e
ou concede servicos publicos. Tais servicos podem ser classificados como de
Utilidade Publica; Préprios ao Estado; Improprios ao Estado (servicos de fundacdes
do governo e de autarquias); Administrativos; Gerais; Individuais; De execugéao direta;
De execucao indireta; e Delegados a particulares.

Neste estudo é fundamental o entendimento sobre as autarquias e, visando
isso, destacam-se 0s seguintes pontos abordados por Egg (2012):

— Apresenta vinculo com uma entidade publica a qual € subordinada com

base na legislagao, contudo possuem receitas e patrimonios proprios;

— E isenta de impostos e ndo tem fins lucrativos;

— Funciona autonomamente nos ambitos financeiro e administrativo como

uma contrapartida do Estado frente a inviabilidade de prover diretamente

servicos fundamentais a sociedade em geral;

— Exemplos de destaque s&o o Banco Central do Brasil e o Instituto

Nacional de Seguro Social (INSS).

Quanto a qualidade no setor publico nacional, Erdman (2011) pde destaque
sobre o Programa Nacional de Gestdo Publica (GESPUBLICA), cuja instituicdo se
repousa no Decreto n? 5378/2005. Segundo o autor, o referido programa tem respaldo
nas definicdes do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao e visa estimular a
melhoria dos resultados do setor.

Consultando diretamente o Decreto n® 5378/2005 em Brasil (2005),
percebe-se que o mesmo foi revogado pelo mais recente Decreto n® 9.094, de 17 de
julho de 2017, que consta em Brasil (2017). Com o novo decreto, o enfoque é
simplificar o atendimento prestado em instituicdes publicas, tornando dispensados os
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tradicionais reconhecimentos de firma e autenticacdo de documentos. Além disso, fica
instituida a chamada Carta de Servicos ao Usuario, que deve ser elaborada pela
propria instituicdo, devendo detalhar as informacdes sobre os servigos oferecidos e
padroes de qualidade do atendimento, entre 0s quais devem constar 0os seguintes

itens:

| - os usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

Il - o prazo para a realizagdo dos servigos;

IV - 0s mecanismos de comunicagao com 0S USUArios;

V - os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes
e reclamacobes;

VI - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacao dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos;

VIl - os mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizacdo do servico solicitado;

VIII - o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;
IX - os elementos basicos para o sistema de sinalizagéo visual das unidades
de atendimento;

X - as condicbes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

Xl - os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se
encontrar indisponivel; e

XII - outras informacdes julgadas de interesse dos usuarios (BRASIL, 2017).

Portanto, pode ser facilmente perceptivel um esfor¢co do Estado na melhoria
do atendimento dos servigos publicos a sociedade em geral. Ademais, a qualidade no
atendimento prestado pelas instituices publicas passa a ser algo normativamente

obrigatério no pais.

2.3.1 Qualidade em servicos de instituicoes publicas

A partir do abordado até o momento, fica entendido que o desempenho em
servicos, notadamente quanto ao atendimento desenvolvido, deve passar por
avaliagdo recorrente e seguindo uma perspectiva de melhoria continua. Em vista
disso, revela-se oportuno a apreciagao de pesquisas académicas que tratam disso de
forma contextualizada na realidade de servigos prestados por instituicdes publicas
brasileiras. Para tanto, ha o descrito nos proximos paragrafos.

No estudo de Alencar, Rodrigues e Figueiredo (2016), que se desenvolveu
em uma empresa publica que agrupa diversos servicos de outras instituicdes de
Juazeiro do Norte — CE, foram reunidos os resultados de questionarios respondidos
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pelos cidaddos atendidos no local mencionado. Destaca-se que foi a gestdo da
instituicdo que forneceu os dados utilizados nesta pesquisa, 0 que demonstra a
atuacao louvavel de realizar frequentes avaliacbes de desempenho. Com o estudo,
os autores identificaram que a empresa possui uma boa avaliacdo quanto ao
atendimento prestado, a confiabilidade (transmiss&o de confianga), a resposta, ao
atendimento cortés, a seguranga, a acessibilidade e a comunicacgao.

Freitas et al. (2014) aplicaram questionarios aos clientes de uma
organizagdo publica federal localizada no Rio Grande do Sul, sendo que esses
questionarios buscavam a formagéo de uma escala de percepc¢éo da qualidade dos
servigos prestados na instituicdo. Por isso, foi adotada uma escala Likert que almejava
o levantamento de percepcdes quanto aos critérios confiabilidade, prontidao,
agilidade, presteza, garantia, empatia e fatores tangiveis. Nos resultados desta
pesquisa, destoaram-se niveis satisfatorios de percepc¢ao positiva dos clientes perante
a organizagao.

A metodologia baseada em aplicacao de questionarios também foi adotada
por Lima e Duarte (2012) durante estudo que visava a avaliacao da percepcao dos
atendidos no servigo de informacdo ao publico de uma unidade de saude, localizada
em Jodo Pessoa - PB. O questiondrio adotado seguiu o conteudo do modelo
SERVQUAL, constituido por cinco categorias, que sdo confiabilidade, seguranca,
responsabilidade, empatia e tangibilidade, como ja foi citado neste trabalho. Os
resultados da pesquisa de Lima e Duarte (2012) indicaram que o servico de
atendimento avaliado precisa passar por melhorias de acordo com o ponto de vista
dos participantes.

Em sua dissertacao de mestrado, Souza Netto (2017) realizou a avaliacao
do atendimento de uma instituicao previdenciaria de Manaus que adota a norma ISO
9001/2008, sendo que a metodologia se baseou na aplicacdo de questiondrios
fundamentados no SERVQUAL (com as dimensdes tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia) e voltados para os usuarios e funcionarios. Este
estudo constatou o elevado nivel de satisfacdo dos usuarios da instituicao,
demonstrando que os processos de atendimento analisados podem servir de
referéncias para outros érgaos publicos.

E Gabardo et al. (2017) desenvolveram um estudo de caso no
Departamento Estadual de Transito do Parana (DETRAN - PR), que é uma autarquia,
aplicando questionarios distintos entre usuarios e agentes publicos do atendimento. A
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finalidade ndo era somente verificar a qualidade do atendimento, mas também fazer
interrelagdes entre esta e a motivacdo dos colaboradores. Dos resultados da
pesquisa, houve unanimidade quanto a percepcao de que a motivacao influencia na
qualidade do atendimento e, apesar de identificada a deficiéncia quanto ao aspecto
‘reconhecimento e valorizagao”, o servigo prestado pela autarquia foi relativamente

bem avaliado.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo detalha sobre o desenvolvimento do estudo, abrangendo a
justificativa para a classificacdo da pesquisa realizada conforme os principais critérios
da literatura de Metodologia Cientifica. Além disso, s&o pormenorizados o0s
procedimentos técnicos adotados no que se refere a coleta e analise dos dados em
prol de obter os resultados da pesquisa.

3.1 CLASSIFICACAO DO ESTUDO

Primeiramente é importante realcar que, no ambito da pesquisa cientifica,
€ comum encontrar a categorizagdo de pesquisa em fungédo dos critérios obijetivos,
abordagem, procedimentos e natureza. Sintetizando a classificagdo de pesquisa para
este estudo, conforme o lecionado por Appolinario (2016), Lakatos e Marconi (2017)
e Silva e Menezes (2001), destaca-se que se refere a uma pesquisa exploratéria
devido a sua finalidade, qualitativa quanto a abordagem, pesquisa de campo quanto
aos procedimentos técnicos desenvolvidos e aplicada quanto a natureza.

Embora tenha algumas caracteristicas de pesquisa descritiva por se
aproximar de um levantamento, acredita-se que € mais pertinente a classificacao
como estudo exploratério devido ao carater de investigacdo sobre o atendimento
prestado no Coren - MA, além do fato de os resultados obtidos levarem a formulagao
de hipéteses relevantes. Tal investigacao se desenvolveu a partir das percepcoes de
atendidos que colaboraram com o estudo através do preenchimento de questionarios,
devendo ser frisado que, a priori, ndo eram efetivamente conhecidas essas
percepcoes pela pesquisadora e coordenadores do atendimento no Conselho.

Esta pesquisa abrange a andlise estatistica sobre os contelddos dos
questionarios respondidos, contudo o enfoque do estudo ndo esta necessariamente
nos dados quantitativos, mas sim no que significam esses dados sobre o atendimento
realizado no Coren - MA. Desta forma, busca-se respaldar a classificacdo do estudo
como pesquisa de abordagem qualitativa, o que se reforca pelo fato da acado da
pesquisadora ser necessaria na conducao da analise e concluséo sobre os resultados.

Em relacéo ao critério dos procedimentos técnicos, é facilmente entendivel

que se trata de um levantamento através de estudo de campo, pois o trabalho é
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contextualizado na realidade do setor de relacionamento com usuarios do Coren - MA.
Aproveita-se para deixar claro que o estudo € delimitado a sede da referida autarquia,
que estd enderecada no bairro Renascenca em Sao Luis, capital do Maranhao.
Devido a isso, os resultados presentes neste trabalho n&do podem ser generalizados
ao atendimento do Coren - MA em sua abrangéncia estadual, j& que possui subsegdes
em outros municipios maranhense.

Considerando o0s objetivos especificos definidos para este estudo,
apresenta-se que a pesquisa nao se restringe ao diagnostico do atendimento prestado
aos clientes-cidadaos do Coren - MA, mas também visa a suscitacdo de propostas de
melhorias. Essas propostas s&o organizadas em breves planos de agédo que podem
ser fornecidos a instituicdo abordada neste estudo para posterior implementacao e,

devido a isso, caracteriza-se este trabalho como pesquisa aplicada.

3.2 MATERIAIS, PROCEDIMENTOS TECNICOS E OBJETO DE ESTUDO

O primeiro passo deste trabalho foi o levantamento da bibliografia para
destaque de abordagens importantes nos campos da qualidade, servicos e
atendimento, que sdo os eixos do tema deste estudo e que compuseram a
fundamentacéo tedrica ja apresentada. Para o referencial tedrico deste trabalho foram
utilizados livros, trabalhos de conclusao de curso e artigos publicados sobre estudos
semelhantes, sendo que estes dois ultimos tipos de materiais foram obtidos através
de bases de dados da Scientific Electronic Library Online - Scielo e do Google
Académico.

Como se trata de um estudo de campo, foram buscadas informacdes
importantes quanto ao Coren — MA para fins de descricdo da autarquia. Essas
informacdes foram obtidas através de consulta no site da instituicdo, além de
entrevistas livres com alguns funcionarios e observagées em campo registradas
fotograficamente durante o periodo de coleta de dados sobre o atendimento no
Conselho, que é o objeto de estudo deste trabalho.

O principal instrumento para coleta de dados foi um questionario, que,
como explica Chizzotti (2018), trata-se de um conjunto de perguntas pré-elaboradas
e dispostas sequencial-sistematicamente com o propésito de obter informagdes e ou
opinibes de um interlocutor. Esse autor deixa a recomendacdo de que os
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questionarios devem ser testados antes de serem efetivamente aplicados, isto é, deve
ser realizado um pré-teste. Essa recomendagéao foi obedecida neste trabalho com a
colaboragéo de trés atendidos no Coren - MA, deixando indicada a adequagéo dos
questionarios para serem fisicos e nao online através de dispositivo mével, como era
pretendido a principio.

Conforme autorizagdo que consta no Anexo A, o periodo de levantamento
de dados no Coren - MA se compreendeu entre as datas de 04 e 24 de setembro e
23 a 30 de outubro de 2018, abrangendo apenas os dias uteis, mas com horarios
aleatorios em cada dia. Na prospecgao de participantes, abordavam-se os clientes na
saida do Coren - MA e era perguntado aos mesmos se gostariam de participar da
pesquisa, deixando claro que era anénima e tinha como referéncia o atendimento
recebido anteriormente a entrega do questionario.

Nos formularios entregues aos colaboradores da pesquisa, primeiramente
foram solicitadas algumas informac¢des pessoais. Mantido o anonimato dos
participantes, os citados dados pessoais se referiam ao sexo, faixa etaria, categoria
profissional (enfermeiro, técnico de enfermagem, auxiliar de enfermagem ou cidadao),
tempo de atuacao profissional e se existia a sensacéo de representagao pelo Coren -
MA.

As questdes relacionadas ao atendimento prestado no Coren - MA eram
breves e direcionavam a indicacao de um nivel de satisfacao entre quatro alternativas:
“Muito satisfatério”, “Parcialmente satisfatério”, “Indiferente” e “Insatisfatério”. Esta
forma se pautou na concepgéo da chamada escala Likert, que é descrita por Dalmoro
e Vieira (2013) como uma espécie de linha iniciando com um atributo, finalizando com
sua versao antébnima e com um ponto neutro central, na qual os respondentes
sinalizam o ponto que melhor representa a sua resposta.

O conteudo das questbes para identificacdo da satisfacdo dos clientes
quanto ao atendimento pelo Coren - MA era formado pelos principais atributos de um
atendimento com qualidade. Assim sendo, os quesitos postos em avaliacdo foram:
tempo de espera para ser atendido; tempo de atendimento; educacao e cordialidade
dos funcionarios do setor de atendimento; habilidade dos recepcionistas; fornecimento
de atencéao individualizada; resolugdo do solicitado no Coren - MA; respostas as
solicitagcOes, reclamacdes e sugestdes do atendimento; condicbes de limpeza e
conservagao do ambiente; e a qualidade percebida, de modo geral, no atendimento
recebido.
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Além das questdes de multipla escolha para indicacéo de satisfagcéo, ao fim
do questionario foi deixado espaco para os respondentes colaborarem, caso
quisessem, com sugestdes de melhoria para o atendimento do Coren - MA. Para
visualizacao, o instrumento de coleta de dados adotado nesta pesquisa se encontra
no Apéndice A deste trabalho.

Os dados obtidos através dos questionarios foram tratados com suporte do
Microsoft Excel, que gerou graficos de facil entendimento. Com isso, desenvolveu-se
o perfil da amostra e foram destacados os principais pontos positivos e negativos no
qgue concerne ao atendimento prestado aos clientes do Coren - MA, ap6s a analise
individualizada das estatisticas sobre cada quesito presente no formulario.

Posteriormente, foram elaboradas propostas de melhorias para corrigir 0s
pontos negativos detectados sobre o atendimento da instituicdo participante deste
estudo. Cada proposta foi organizada em um plano de acéo, também conhecido como
método 5W2H, que é conceituado por Cierco (2008) como uma das ferramentas da
qualidade em que medidas a serem adotadas sdo descritas de acordo com os
questionamentos em inglés: why? (Por qué?), what? (o qué?), where? (onde?), when?

(quando?), who? (quem?); how? (como?) e how much? (quando custa?).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo tem o intuito de reunir informacbes acerca do Conselho
Regional de Enfermagem do Maranhdo, sua configuragdo de atendimento e
apresentacao dos resultados da pesquisa. Portanto, aléem da descri¢cao da instituicao
enfoque deste estudo, apresenta-se o perfil da amostra de respondentes e sao
discutidos os pontos mais preponderantes quanto aos resultados obtidos.

41 O COREN DO MARANHAO

Com instalacdo datada de 19 de agosto de 1975, através da Portaria
COFEN n® 01, de 04 de agosto do referido ano, cumprindo com o disposto no artigo
42 da Lei 5.905, de 12 de julho de 1973, a esséncia do funcionamento do Conselho
Regional de Enfermagem do Maranh&o (COREN - MA), assim como outras unidades
de outros estados, € fiscalizar e regular o exercicio da profissdo de enfermagem nos
diversos municipios do Maranhdo. Para tanto ha o enfoque da ética, legalidade e
cientificidade (COREN, 2015).

A sede do Coren - MA esta localizada na Rua Carutapera do bairro
ludovicense Jardim Renascencga, enquanto que ha outras subsecgdes instaladas nos
municipios maranhenses Pinheiro, Bacabal, Caxias, Imperatriz e Balsas. Mediante o
apresentado, é importante reiterar que este estudo se delimita a sede do Coren - MA
em Sao Luis.

Sob a regulagédo do Conselho Federal de Enfermagem — COFEN, os
Coren’s tém como principais servigos prestados os seguintes itens:

— Inscricdo ou encerramento de registro da profissdo de enfermagem,

técnico ou auxiliar para terceiros;

— Expedicao de documentos para exercer a profissao;

— Recebimento e gerenciamento de providéncias relacionadas a

denuncias;

— Informagdes e orientacbes sobre a garantia do cumprimento da

legislacdo atrelada ao exercicio profissional, inclusive os aco6rdaos,

resolugdes, decisoes, instru¢des e outros provimentos do COFEN;
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— Atendimento quanto a requerimento para Anotacao de Responsabilidade
Técnica (RT);
— E realizagdo de eventos e cursos voltados aos profissionais de

Enfermagem.

4.1.1 O setor de Servicos Administrativos e Atendimento ao Cliente

O atendimento pelo Coren - MA pode ocorrer de modo indireto (através de
site e por telefone) ou de modo direto (que é o que ocorre presencialmente em suas
instalacdes fisicas voltadas ao publico). No entanto, ressalta-se que, durante o
periodo deste estudo, o atendimento por meio da pagina de internet da instituicao nao
estava em funcionamento devido a problemas técnicos e, apesar das opg¢bes de
atendimento, a maioria dos servigcos sé pode ser prestada por meio presencial, ficando
o atendimento telefénico basicamente para o fornecimento de informacdes.

Para a realizacdo do atendimento presencial no Coren - MA ha o setor
chamado de Servicos Administrativos e Atendimento ao Cliente, onde ocorre o
primeiro contato com os clientes-cidaddos e s&o fornecidas as orientagbes ou
direcionamentos para que tenham suas necessidades atendidas quanto aos servicos
da autarquia. Quando o cliente-cidadao chega ao Coren - MA, em situacao padrao e
rotineira de atendimento, ele deve passar primeiro por uma triagem na recep¢ao para
a identificacdo do departamento ao qual deve se dirigir conforme sua demanda, que
pode ser do seguinte modo:

a) Atendimento geral: registro de documentagdao, emissdo de carteira e

certiddes e rotinas afins;

b) Negociacao: verificacdo de dividas ativas, quitacdo de débitos e

formalizacao de acordos;

c) Fiscalizagdo: atendimento para representantes de empresas do ramo da

Enfermagem ou sobre aspectos fiscalizatorios.

Com a identificacao do local especifico para atendimento, é fornecida uma
senha ao cliente de acordo com a sua prioridade, devendo este aguardar em area de
espera a sua chamada, onde ha um aparelho televisor para distracdo. Este fluxo de
acoes pré-atendimento do usudrio se desenvolve na estrutura esquematizada da

Figura 1.
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Figura 1 — Representagao do setor de atendimento ao cliente do Coren - MA
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Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Durante a realiza¢ao deste estudo, a equipe de atendimento do Coren - MA
era formada por seis pessoas, sendo trés com regime de 40 horas semanais e trés de
30 horas, além de trés estagiarios de 25 horas por semana. Todavia uma das
funcionarias de 30 horas estava de licenga médica.

E, para melhor entendimento das instalagées fisicas que abrangem o setor
de atendimento do Coren - MA, ha a Figura 2.

Figura 2 — Alguns ambientes da area de atendimento ao cliente no Coren - MA
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4.2 PERFIL DA AMOSTRA

Conforme ja apontado, o levantamento de dados para esta pesquisa
ocorreu por meio do fornecimento de questionarios aos clientes-cidadaos atendidos
no Coren - MA. Desta forma, foram obtidos 150 questionarios validos respondidos por
pessoas diferentes, com datas e horarios variados. Antes de analisar as contribui¢cdes
dos respondentes, € fundamental compreender o perfil da amostra.

Com o Grafico 1, percebe-se que a maior parcela dos respondentes é
formada por mulheres, 0 que converge com o senso comum sobre a profissdo de
enfermagem ser mais exercida por integrantes do sexo feminino.

Grafico 1 — Respondentes agrupados por sexo

17%
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= MASCULINO

— 83%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Quanto a faixa etaria, na amostra predominaram as pessoas com idades
entre 26 e 35 anos, seguidas das que tém entre 36 e 45 anos. A distribuicdo quanto
as demais faixas etérias esta representada no Grafico 2.

Grafico 2 — Faixa etaria dos respondentes
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= 18 a 25 anos

26 a 35 anos
24% -~ = 36 a 45 anos
= 46 a 55 anos
_43% = 56 a 65 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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Destaca-se que, dos clientes-cidadaos que participaram deste estudo,
todos eram profissionais da area de enfermagem, distribuidos em diferentes
categorias profissionais. Neste aspecto, conforme indica o Gréafico 3, mais da metade
da amostra é formada por técnicos em enfermagem, que se referem aos profissionais
de nivel médio, mas com formagéao técnica e aptos a atuarem em areas de média e

alta complexidade.

Grafico 3 — Categoria profissional indicada na area de Enfermagem

5%

= Auxiliar de
enfermagem

40% Enfermeiro (a)

55% L
= Técnico (a) de

enfermagem

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Sobre o tempo de exercicio da profissao, destoou-se consideravelmente a
quantidade de respondentes que apresentavam menos de um ano de profissdo como
se percebe pelo Grafico 4. Sendo assim, presume-se que a maioria dos atendimentos
realizados para os integrantes da amostra desta pesquisa se referiam ao registro
profissional.

Gréfico 4 — Respondentes e seus tempos na profissao
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13%

39% Entre 15 a 20 anos

= Entre 2 a 5 anos
13% = Entre 5a 10 anos
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Menos de 1 ano

5% 19% = Entre 20 a 25 anos

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Também foi questionado aos participantes quanto a sua sensagédo de
representacao pelo Coren — MA. Com isso, obteve-se a maioria das respostas como
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positiva (Grafico 5), porém se acredita que a porcentagem de profissionais que nao
se sentem representados deve ser avaliada pelos gestores da instituicdo para futuras
investigacdes quanto a este resultado.

Grafico 5 — Percepgoes sobre a existéncia de representacao pelo Coren - MA
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Compreendidas as principais caracteristicas da amostra de participantes,
deve-se passar para o enfoque do estudo, que é a analise do atendimento realizado
no Coren - MA. Para isto, ha os resultados apresentados a seguir.

4.3 PRINCIPAIS RESULTADOS DO LEVANTAMENTO DE DADOS

Foram positivas a maioria das respostas para os questionamentos quanto
ao atendimento realizado no Coren - MA. No entanto, é valido apreciar os resultados
de modo detalhado para cada aspecto do atendimento, pois ha conclusdes oportunas
guanto aos itens com percentuais menores mesmo nos casos de elevada satisfagao.

No Gréfico 6 ha a distribuicao de respostas para a satisfagdo sobre o tempo
de espera, em que prevalece o nivel positivo mais alto. Contudo, o somatério das
porcentagens de “insatisfatério” e “parcialmente satisfatério” resulta em uma

quantidade que ultrapassa metade da amostra, 0 que pode ser preocupante.
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Gréfico 6 — Nivel de satisfagdo quanto ao tempo de espera
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No que se refere ao tempo de atendimento, também houve elevada
avaliacao positiva como se percebe por meio do Grafico 7. A baixa quantidade de
pessoas insatisfeitas e nao totalmente satisfeitas pode indicar situagdes pontuais em
gue a duragao do atendimento foi mais demorada. Outra hip6tese pode ser que os
clientes-cidadaos insatisfeitos utilizaram a referéncia de atendimentos anteriores que

foram mais rapidos.

Gréfico 7 — Nivel de satisfacdo quanto a duracao do atendimento
1% 5%
[

= |nsatisfatério
Muito satisfatério

= Parcialmente
61% satisfatorio

= |ndiferente

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Sobre a cordialidade dos funcionarios do setor de atendimento, de acordo

com o Grafico 8, a maioria dos respondentes considera como muito satisfatéria.
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Gréfico 8 — Percepgao sobre educacao e cordialidade dos atendentes
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No quesito “habilidade das recepcionistas”, deve-se ressaltar que néo
houve apontamento de indiferenga, o que pode significar que a habilidade dos
primeiros atendentes é um requisito imprescindivel na percepcao dos participantes.
Ademais, o percentual de elevada satisfagdo reduziu em relagédo ao grafico anterior,
indicando que a cordialidade se preponderou em relagéo a habilidade dos funcionarios
que fazem a triagem dos clientes-cidadaos que chegam ao Coren - MA. Isto pode ser
percebido através da visualizacao do Grafico 9.

Gréfico 9 — Percepgao sobre habilidade de recepcionistas
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No aspecto “fornecimento de atencdo individualizada durante o
atendimento”, é buscado avaliar ndo s6 o nivel de atencao dada pelos atendentes,
mas também se houve demonstragao de interesse em atender e empatia no processo
de trocas com os clientes. Com o Grafico 10, nota-se que mais de um quarto da
amostra ndo se sentiu plenamente satisfeita neste quesito apesar de a maioria dos

respondentes indicarem elevada satisfagao.
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Gréfico 10— Satisfacao quanto ao fornecimento de atencéo individualizada
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

O Grafico 11 trata da percepcao quanto a finalidade do atendimento, em
que se deve observar que o percentual resultante do somatério entre os clientes
insatisfeitos e parcialmente satisfeitos pode indicar fortemente a existéncia de desvios
da fluéncia dos atendimentos relacionados a esses respondentes. Apesar de
contemplar exatamente a metade da amostra, considera-se que a elevada satisfacéo
esta em alto risco de mudar para um quadro negativo, pois o periodo em que ocorreu
a coleta de dados nao se refere a alta demanda, como no inicio do ano em que ha o
pagamento de anuidades.

Gréfico 11 — Satisfagao quanto a resolugao do solicitado no atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

No que tange as percepgoes, sobre respostas de solicitagdes, reclamagdes
e sugestoes quanto ao atendimento prestado no Coren - MA, novamente se observa
um somatorio alarmante de insatisfeitos e parcialmente satisfeitos (Gréfico 12).
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Gréfico 12 — Sobre respostas de solicitagoes, reclamagoes e sugestdes sobre o atendimento
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O atendimento ndo se deve restringir ao processo de trocas entre
funcionarios e clientes, pois também deve abranger as condicbes aceitaveis
oferecidas através da instalacdo, notadamente naquelas em que o cliente deve
aguardar em filas ou através de senhas de chamadas. No Coren - MA, a ordem de
atendimento € disciplinada por senha e, conforme ja demonstrado, ha uma area
especifica para espera.

No levantamento foi buscada a percepcdo dos atendidos quanto as
condigbes de limpeza e conservagdo do ambiente, em que foram obtidos os
resultados do Grafico 13. Chama-se a atencéo para o fato de que houve parcela
consideravel de pessoas nao totalmente satisfeitas. Isto pode indicar que houve
descuido dos funcionarios da limpeza nas datas e horéarios dos atendimentos nao tao
bem avaliados no quesito em abordagem ou a equipe de limpeza nao tem como
realizar seu trabalho durante o horario de funcionamento normal devido ao intenso

fluxo de pessoas.

Grafico 13 — Sobre a limpeza e conservagao do ambiente de atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)
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No penultimo item questionado, buscou-se a avalicdo geral dos
participantes quanto a qualidade percebida no atendimento. Deve-se ressaltar que
houve um percentual relativamente alto de pessoas que se abstiveram neste quesito,
como se percebe no Gréafico 14. Entdo, para possibilitar a analise, elaborou-se o
Gréfico 15 com os resultados relacionados a apenas as respostas validas, pelo qual
se percebe que a maior parcela se refere aos parcialmente satisfeitos.

Gréfico 14 — Avaliacao quanto a qualidade geral do atendimento
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33%
= Muito satisfatério
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Graéfico 15 - Avaliacdo da qualidade geral do atendimento (respostas validas)
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Por mais que tenham sido bem avaliados quase todos os aspectos do
atendimento realizado no Coren - MA para o periodo da pesquisa, mostra-se
necessario que as ressalvas mais notaveis sejam analisadas em fungdo das
caracteristicas dos respondentes. Uma dessas ressalvas se trata do tempo de espera,
que apresentou o maior percentual de insatisfacdo e, buscando o perfil dos que
indicaram esse quesito como insatisfatério, tem-se as informagdes do Gréfico 16.
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Gréfico 16 — Perfil dos insatisfeitos com o tempo de espera para atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Mediante as informagbes do Grafico 16, fica evidente que a maioria dos
insatisfeitos sdo mulheres, técnicas em enfermagem, com faixa etaria entre 26 e 35
anos e atuando na profissdo ha menos de 1 ano. Contudo, esses percentuais podem
ser distorcidos por se assemelhar com o perfil da amostra e o mais importante a se
observar é que se percebe uma variabilidade expressiva nas caracteristicas de “faixa
etaria” e “tempo de profissdo” dos respondentes insatisfeitos com o tempo de espera,
0 que sustenta esse fator como merecedor de melhorias.

Com esse delineamento, acredita-se que os respondentes com mais tempo
de profissao ja tiveram experiéncias passadas melhores no setor de atendimento do
Coren - MA, em que o tempo de espera foi menor ou mais aceitavel do que os das
situacdes referentes a essa pesquisa.

Nao se pode deixar de abordar que poucas pessoas responderam no
espaco deixado para contribuicdes voluntarias visando a melhoria do atendimento no
Coren - MA. Sendo assim, tem-se o Quadro 2 com o detalhamento dessas
contribuicées e as informagdes de perfil pessoal dos poucos respondentes.
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Quadro 2 — Resultados para o ultimo item do questionério

« | Faixa Categoria Atuacao Sensacido de
Sexo etaria profissional | profissional | representacao Resposta
26a 35 Téc. Menos de 1 ~ “Sermos bem
F Nao »
anos enfermagem ano representados”.
26a35 Téc. Entre 5a 10 . “Me senti muito bem
F Sim C
anos enfermagem anos atendida
M 26 a 35 Téc. Menos de 1 Sim “Melhorar o atendimento ao
anos enfermagem ano cliente via telefone”
. “O atendimento hoje em si
M Sgnaoi's en ferric; em Eggzr:ossa Nao esta muito bom e a equipe
9 esta de parabéns”
M 26 a 35 Enfermeiro Menos de 1 Nio Organizar a ch?mada da
anos ano senha
“Mais atendentes,
principalmente no setor de
M 26 a 35 Téc. Entre2e5 sim negociacao que sao sb dois
anos enfermagem anos funcionarios e que em
horario de almocgo s6 fica
um”.
“Deveria representar e
fiscalizar melhor, pois ha
26 a 35 Téc. Entre 5e 10 ~ lugares onde a enfermagem
F Nao ~
anos enfermagem anos trabalha em conducoes
precarias, pois pagamos
anualmente”
“No atendimento alguns
F 2gna025 Enfermeira Men:r?ode 1 Nao atendentes sdo mais
atenciosos e comunicativos”.
26 a 35 . Menos de 1 ~ “Agilizar a chamada de
M anos Enfermeiro ano Nao senha’.
36 a 45 Téc. Entre 15 a . Lo . .
3 I!!
F anos enfermagem 20 anos Sim Mais simpatia e agilidade!
* F: feminino; M: masculino

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Como se depreende das informacdes do Quadro 2, o técnico em

enfermagem que atua profissionalmente hd mais de 15 anos demonstra ter

experiéncias passadas de atendimentos cuja qualidade percebida foi inferior ao

atendimento avaliado nesta pesquisa. J& em relacédo ao técnico em enfermagem com

menos de um ano na profissdo, supbe-se que o mesmo acredita que a sua demanda

poderia ter sido resolvida através de contato telefonico.
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Um técnico em enfermagem atuando na profissao entre 2 e 5 anos deixou
sugerido 0 aumento da equipe, destacando que em horario de almogo fica apenas um
atendente no setor de negociacao. Complementando o indicado por esse participante,
vale mencionar sobre a possibilidades de um desses atendentes faltar, o que pode
elevar o tempo de espera que € um aspecto com alta percepg¢ao negativa. Contudo,
um ponto mais forte de atengéo se refere ao formato de chamada de senha do Coren
- MA, que foi criticado por dois enfermeiros iniciantes.

Em suma, confrontando-se os percentuais obtidos para todos os fatores
avaliados quanto a atendimento do Coren - MA, tem-se o resumo do Quadro 3, em
que os destaques em verde indicam cendrios positivos, os em amarelo indicam
cenarios arriscados, os em vermelho indicam uma situacdo alarmante e os sem

destaque indicam situacoes relativamente aceitaveis:

Quadro 3 — Resumo dos percentuais obtidos para todos os fatores avaliados

Muito
satisfatoério

Parcialmente

satistatorio Insatisfatorio | Indiferente

Fator

Tempo de espera para ser

atendido 22% 29 3% 46%

Tempo de atendimento 33% 5% 1% 61%

Educacao e cordialidade dos
funcionérios do setor de 19% 3% 1% 77%
atendimento

Habilidade dos recepcionistas 23% 2% 0% 75%

Fomecimento de atengao 33% 3% 5% 59%
individualizada

Resolucao do solicitado no 36% 59 9% 50%

Coren — MA

Respostas as solicitagdes,
reclamacdes e sugestbes do 28% 17% 9% 46%
atendimento

Condigbes de limpeza e

- . 28% 13% 4% 55%
conservagado do ambiente

Qualidade percebida no
atendimento recebido (amostra
corrigida)

5% 5% 44%

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

A partir da visualizagdo do Quadro 3, evidencia-se um cendrio que chama
a atencao para a possibilidade de muitos percentuais de elevada satisfagdo néo se
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mostrarem t&o expressivos para uma época de baixa demanda no Coren - MA.
Portanto, considera-se forte o risco desse cenario se transformar em negativo em
época de maior atendimento na instituicdo se o tamanho da equipe se mantiver e nao

ocorrem melhorias no atendimento.

4.4  PRINCIPAIS PONTOS POSITIVOS

Com a apreciagao dos graficos apresentados, confirma-se que quase todos
os itens tiveram a maior parcela de respostas como referentes a “muito satisfatorio”,
visto que o unico aspecto divergente disso foi a “qualidade geral do atendimento”, em
que a satisfagéo parcial prevaleceu. Portanto, o atendimento no Coren - MA pode ser
caracterizado como relativamente bem avaliado pelos participantes da pesquisa.

Desta boa avaliacdo, destaca-se que os quesitos com maior percentual de
elevada satisfacdo foram, nesta ordem: “educacao e cordialidade dos atendentes”
(77%), “habilidade de recepcionistas” (75%) e “tempo de duragdo do atendimento”
(61%). Com isso, tem-se definida a desenvoltura da equipe como principal ponto
positivo do atendimento do Coren - MA.

4.5 PRINCIPAIS PONTOS NEGATIVOS

Contrariamente ao tempo de atendimento, que foi um dos itens bem
avaliados, ha o tempo de espera que recebeu o maior percentual de insatisfagéo
(29%) em relacao aos demais fatores e, portanto, é o aspecto negativo mais forte do
atendimento do Conselho estudado. Neste aspecto, associa-se como causa 0 nao
funcionamento do painel e do guiché de senha durante a coleta de dados desta
pesquisa.

Ademais, se retomada a atencao sobre o Grafico 6, nota-se que a jungéo
de percentuais de “insatisfatério” e “parcialmente satisfatério” ultrapassa a metade da
amostra, o que pode ser considerado como uma situacdo iminente de se tornar
realmente negativa quanto ao tempo de espera na percepcao dos atendidos. Isto pode
ocorrer se alguma situacado imprevista colaborar para isso, como a falta de algum

atendente, defeitos em equipamentos, entre outros possiveis fatores de risco para a
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reducao do fluxo de atendimento no Coren - MA, desdobrando-se em aumento do
tempo de espera.

Foi observado que, como paliativo para a falta de chamada informatizada
de senhas, os recepcionistas elaboravam senhas digitadas através do Microsoft Word,
que eram impressas e distribuidas aos usuarios. Contudo, essas senhas nédo
impediam que clientes fossem direcionados a outros setores por equivoco e ainda
existia o agravante da interferéncia de paredes de vidro nas chamadas dos
atendentes, fazendo com que muitos clientes em espera ndo escutassem a
numeragdo de sua senha em tempo habil. Com isso, é facil imaginar um cenério
propicio para transtornos de clientes e colaboradores, o que se confirma com
sugestao fornecida por um respondente sobre a organizacdo da chamada de senhas.

Vale acrescentar que, com a auséncia de sistema informatizado de senhas,
nao ha controle sobre identificacdo do cliente-cidaddo que chega, nem horario de
entrada e saida, tempo de espera e tipo de atendimento, ficando possibilitada apenas
a contagem de atendidos por dia. No entanto, como essa contagem se baseia apenas
nas senhas distribuidas, torna-se incondizente com a realidade devido ao nao controle
dos usuarios que desistem do atendimento.

Ainda no que concerne ao ponto negativo do tempo de espera, importa
discutir sobre o criticado tamanho da equipe de atendimento do setor de negociacao,
que contava com apenas duas pessoas, ficando apenas uma durante o horéario do
almogo em regime de revezamento. Isto € um ponto critico se considerado que muitos
profissionais de enfermagem so6 dispdem do horario do almogo para resolver
procedimentos no Conselho. Entdo, em vista disso, infere-se que ha a possibilidade
de existir forte correlacdo entre esses dois aspectos no atendimento do Coren - MA
quanto ao intervalo entre os turnos matutino e vespertino.

Mostra-se imprescindivel acrescentar as seguintes observacbes quanto ao
tamanho e distribuicdo da equipe de atendimento:

— No balcdo de atendimento, ha capacidade para quatro atendentes,

porém sé havia trés funcionarios lotados, pois um deles estava afastado

por licenca médica;

— No turno da tarde, o balcdo de atendimento contava com apenas dois

funcionarios devido ao regime de carga horaria reduzida de um dos

atendentes do turno da manh3;
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— Na negociacdo, havia capacidade para trés atendentes, porém soé
contava com dois colaboradores, em que apenas um funcionario era
efetivo, ficando a outra vaga ocupada por estagiarios.

Portanto, percebe-se um quadro de desbalango critico da equipe de
atendimento do Coren - MA devido a n&o ocupacao efetiva de toda a capacidade de
atendimento. Além disso, ha o risco de “gargalos” no fluxo de atendimentos se faltar
alguém da equipe e, sobretudo, se algum estagiario ndo quiser mais continuar no local
ja que ndo possui vinculo empregaticio.

E importante retomar sobre a qualidade percebida do atendimento que
obteve como o seu maior percentual o de “parcialmente satisfatério”, além do aspecto
“resolucao do solicitado no Coren - MA”, que obteve apenas a metade da amostra
como percepg¢ao muito satisfatéria. Isto pode significar duas possibilidades: a questéao
do tempo de espera impactando na percepgao geral dos atendidos; ou muitos dos
atendidos desconhecem as delimitacdes e protocolos em relacao ao que solicitam no
Conselho e, por isso, nem sempre suas expectativas podem ser atendidas mesmo
com o esforgo da equipe.

E, embora ndo mencionado pelos respondentes, mostra-se necessario
informar que nao existe nenhum canal para que os clientes do Coren - MA avaliem os
atendimentos realizados. Devendo ser acrescentado que percepgdes negativas
quanto ao item “respostas as solicitagdes, reclamacdes e sugestoes do atendimento”
obteve percentual resultante de insatisfacao e satisfagdo parcial quase empatado ao
de muito satisfatério. Por isso, infere-se que sdo ausentes as medidas efetivas de
gestao da qualidade sobre o atendimento na organizacao objeto de estudo, sendo isto

mais um ponto negativo a se destacar.

46 PROPOSTAS DE MELHORIAS

A partir do apresentado nos resultados deste estudo, principalmente quanto
ao tempo de espera e a qualidade geral do atendimento que se destoaram como
pontos criticos, elencam-se as seguintes quatro medidas necessarias para a melhoria

do atendimento no Coren - MA:
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— Organizagao da chamada de senhas por meio de sistema informatizado,

que deve ser reativado para otimizar o direcionamento de clientes -

cidadaos aos setores necessarios;

— Confeccéo de cartilha sobre os servigos do Coren - MA para os clientes-

cidadaos, especificando documentos necessarios, prazos, procedimentos,

entre outras informagdes, alinhando-se com o preconizado pelo Decreto n®

9.094/2017, que trata da Carta de Servigos ao Usuario;

— Organizagdo do tamanho e distribuicdo da equipe de atendimento a

partir de estudos quanto aos periodos de maior ou menor demanda;

— Implementag&o de meio de avaliagdo dos atendimentos realizados para

ser um instrumento de coleta de dados continuo para andlises gerenciais

periddicas quanto a qualidade do atendimento no Coren - MA.

Para melhor compreensdao de como podem ser adotadas as medidas
supracitadas, apresentam-se os procedimentos compilados nos planos de acao dos
Quadros 4,5,6 e 7.

Quadro 4 — Plano de Agéao para organizagao da chamada de senhas

O qué? Organizar a chamada de senhas.

Por qué? O tempo de espera deve ser reduzido e transtornos devem ser evitados.
Onde? Na recepcao do Coren - MA.

Quando? Assim que liberada a verba necesséria pela administracdo do Coren — MA.
Quem? Coordenador do setor de relacionamento com usuarios.

c ” Através da contratacédo de servicos de manutengdo de monitor, guiché e
omo?
instalagéo de sistema informatizado.

Quanto custa? Aguardar orgamento de empresa especializada.

Fonte: Elaborado pela autora (2018)
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Quadro 5 — Plano de Acao para cartilha sobre servicos do Coren - MA

O qué? Confeccionar cartilhas sobre os servigos do Coren - MA.

Porque os clientes devem ser esclarecidos quanto aos servigos oferecidos pelo
Por qué? Coren - MA, o que pode evitar a insatisfagdo por nao correspondéncia as
expectativas criadas pela falta de informacao.

Onde? Coordenacéao de relacionamento com usuarios.
Quando? Imediatamente.

Quem? Coordenador do setor de relacionamento com usuarios.
Como? Podem ser digitadas no Microsoft Word e impressas.

Quanto custa? A definir, caso nao seja liberado o uso dos equipamentos do préprio Conselho.

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

Quadro 6 — Plano de Acao para organizacao da equipe

A Organizar a equipe de atendimento do Coren - MA em funcao dos periodos,
O qué? . _
turnos e horarios de maior demanda.
P o Porque é necessario aumentar a produtividade da equipe e otimizar o fluxo de
or qué ] o
atendimento que nédo é uniforme.
Onde? Em toda a area de atendimento do Coren — MA (balcdo e negociacao).
Quando? Imediatamente.
Quem? Coordenador do setor de relacionamento com usuarios.
Através do estudo estatistico e identificagcdo de periodos e horarios com
Como? diferentes demandas de atendimento para a formagcédo de um banco de dados,
além do treinamento dos funcionarios para que sejam multitarefas.
Sem custos se for realizado pela prépria Coordenacéao de relacionamento com
Quanto custa? .
usuarios.

Fonte: Elaborado pela autora (2018)
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Quadro 7 — Plano de Acéo para sistema de avaliacao de atendimentos

O qué? Implementar forma de avaliagao de atendimentos.

Com o conhecimento da percepg¢éo dos clientes, pode-se ter a avaliagdo

Por qué? continua dos atendimentos realizados através da contribuicao de reclamagodes e
sugestoes.

Onde? No salao de espera.

Quando? Imediatamente.

Quem? Coordenador do setor de relacionamento com usuarios.

c ” Com a instalagdo de uma urna sinalizada com um cartaz e a disponibilizacao de
omo*
fichas para preenchimento pelos clientes proximas a esta urna.

Quanto custa? A pesquisar conforme modelo de urna desejado.

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

A respeito da medida proposta quanto a organizacao da equipe de
atendimento do Coren - MA, ressalta-se que o aumento da quantidade de funcionarios
efetivos ndo foi incluido como sugestdo devido a contratacdo de pessoas para a
instituicao do estudo de campo ficar condicionada a realizagcao de concursos publicos.
No entanto, pode ficar como recomendacéao adicional a analise quanto a todo o corpo
de funcionarios do Coren - MA, em particular sobre funciondrios auxiliares
administrativos, para avaliagdo da possibilidade de disponibilizar um ou mais
colaboradores para suporte no atendimento quando necessario.

Deve-se ressaltar também que, embora a organizacdo deste estudo se
trate de uma autarquia e, consequentemente, € uma instituicdo com pouca
possibilidade de flexibilizar suas rotinas, as medidas sugeridas nos Quadros 4, 5,6 e
7 sao consideradas como viaveis de implementacdo no Conselho estudado. Por isso,
os resultados deste estudo serdo entregues a Coordenacao de relacionamento com

usuarios do Coren - MA.
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5 CONCLUSAO

Este estudo se desenvolveu em torno do atendimento do Conselho
Regional de Enfermagem do Maranhdo, com vistas a analisa-lo sob a oética da
qualidade. Para isso, houve a descrigao da instituicdo com énfase sobre a forma e a
estrutura do atendimento, além de reunidas as percepgdes de clientes-cidadaos
atendidos no local no que concerne a diversos aspectos. Apds isso, houve a discussao
sobre 0s principais pontos positivos e negativos sobre o atendimento do Coren - MA,
0 que subsidiou a elaboracao de propostas de melhorias descritas por meio de planos
de acédo. Em face do apresentado, consideram-se como alcangados todos os objetivos
inicialmente estabelecidos para este trabalho.

Retomando a pergunta norteadora desta pesquisa, elucida-se que o
atendimento dos usudrios do Coren - MA esta sendo satisfatério, porém ha ressalvas
e resta evidente que o nivel de satisfacdo deve ser elevado numa perspectiva de
melhoria continua para que este se torne muito satisfatério. Isto se deve aos
percentuais de satisfacdo parciais e insatisfagcdes que nao podem ser negligenciados
para analises mesmo com a maioria dos aspectos obtendo a maior parcela de
respostas como percepgado muito satisfatoria.

Dos resultados obtidos, preponderaram-se entre os pontos positivos a
cordialidade dos atendentes, enquanto o tempo de espera entre os negativos. Outro
ponto critico foi a qualidade percebida de modo geral do atendimento, que recebeu o
nivel de “parcialmente satisfatério” como o seu maior percentual, porém a abstencéo
elevada impede a confirmacao deste fator como o mais critico.

A necessidade de melhoria na satisfacdo no atendimento do Conselho
estudado fica ainda mais requerida quando se observa os periodos de coleta de dados
que promoveram os resultados deste trabalho. A pesquisa abrangeu intervalos dos
meses de setembro e outubro de 2018, referindo-se a época de baixa demanda do
Coren - MA em relagao ao inicio do ano quando ha o pagamento de anuidades.

Sendo assim, recomenda-se que o Coren - MA atue na elevagdo de
satisfacdo dos clientes - cidadaos para todos os requisitos avaliados, o que pode se
desdobrar no aumento da caracterizagdo positiva para a qualidade geral do
atendimento. E, para os aspectos mais destoantes como merecedores de atencéo e
intervencao, entre os quais estdo o tempo de espera e a organizagcdo de senhas,
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acredita-se que a implementacdo das propostas apresentadas favorecerda essa
melhoria.

Levando em consideracao as limitac6es deste estudo, ja pode ser dada
como sugestao de trabalho futuro a realizagao desta pesquisa novamente, porém nos
meses de janeiro a margo, que se referem aos periodos de pagamentos de anuidades
pelos profissionais da enfermagem do estado. Desta forma, é facil vislumbrar que o
tamanho da amostra sera bem maior, mas deixa-se como recomendacado que as
abstencdes sejam evitadas e que a contribuicdo voluntaria de sugestdes seja
estimulada.

Para melhor caracterizagdo quanto a qualidade do atendimento no Coren -
MA como um todo, mostra-se valido expandir essa pesquisa as unidades da instituicao
que se localizam no interior do estado. Com isso, pode ser gerada uma comparagcao
entre os procedimentos e estruturas de todas as unidades, bem como a ampliagéo de
oportunidades para propostas de melhorias.

Em face das abordagens tedricas apresentadas neste trabalho, percebe-se
que conceituar a qualidade nao é tarefa facil, sobretudo quando esta é aplicada no
campo de atendimento em servigos, pois se trata de algo carregado de subjetividade
e densamente interligado com os significados de expectativa, percepcéao e satisfacao.
Sendo assim, perante a necessidade de gerenciar a qualidade em servicos, gestores
devem realizar avaliagbes frequentes no intuito de evitar falhas e manter ou melhorar
desempenhos com o proposito de manter positivas as percepcdes dos atendidos.

Quanto ao atendimento, compreende-se que pode ser dado como a parte
mais importante de uma estrutura de servigos, pois é o contato mais visivel que os
clientes obtém da empresa. Devido a esse contato, mostra-se valido suscitar e permitir
a colaboracao dos clientes em anadlises de gestdao quanto ao servico e atendimento
prestado, pois a consulta dos atendidos é o principal meio de diagndéstico quanto a
qualidade em servigos.

Apesar de existir a concorréncia como propulsora das acdes gerenciais de
melhoria continua para as empresas da iniciativa privada, deve-se destacar que a
importancia sobre a gestdo da qualidade em atendimento também deve ser objeto de
enfoque do setor publico. Isto ndo se baseia somente em normas estatais que obrigam
a eficiéncia dos servigos de instituicdes publicas para a sociedade em geral, mas
também pela possibilidade de promover a qualidade de vida e satisfagcdo de
funcionarios e atendidos, bem como pela contribuicdo com a desburocratizacdo do
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setor, tornando os processos mais céleres e resolutivos, o que pode, de algum forma,
refletir até em reducao de tempos e custos.

Por meio deste trabalho, fica evidenciada a importancia de realizar
pesquisas de satisfacdo em ambientes de atendimento, pois é a melhor forma de
identificar de pontos relevantes de analises mais aprofundadas mesmo com o
atendimento bem avaliado de modo geral. Ademais, a adogédo de questionario, tal
cCoOmo ocorreu nesta pesquisa, mostrou-se como um procedimento relativamente
simples e de baixo custo, porém bastante estratégico para organizacbes com pouca
autonomia gerencial, como s&o as do setor publico. Posto isto, fica como sugestao a
adocéao frequente desse formato de avaliagdo ndo s6 no Coren - MA, mas também em
demais instituicbes publicas que almejam a melhoria do atendimento prestado.

Em vista das clarificacdes teorico-praticas permitidas por esta pesquisa
quanto a qualidade e atendimento, importa destacar a alta relevancia do estudo da
qualidade em servigos para os futuros profissionais administradores, mesmo que
estes se tornem colaboradores de instituicbes publicas, como os Conselhos de
regulagao profissional. No mais, este trabalho foi uma oportunidade de vivenciar essa
experiéncia de analise sob o prisma da qualidade que tendera a ser cada vez mais
exigida no futuro a medida que o mercado se torna mais competitivo.
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APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

Informacoes pessoais
Sexo:

( )Feminino ( )Masculino

Faixa etaria:
()18 a25anos ( )36 ad45anos ( )56 a65anos
( )26 a35anos ( )46 ab5anos () Acima de 65 anos

Categoria profissional:

( ) Enfermeiro () Auxiliar de enfermagem
( )Técnico de enfermagem ( ) Cidadao

Tempo de atuacao profissional:

( )Menos de 1 ano ( )Entre 5a 10 anos ( )Entre 20 a 25 anos
( )De 1 a2anos ( )Entre 10 a 15 anos ( )Mais de 25 anos

( )Entre 2 a5 anos ( )Entre 15 a 20 anos

Vocé se sente representado pelo COREN-MA? ( ) Sim ( ) Nao

Grau de sua satisfacao

Tempo de espera para ser atendido.

() Muito satisfatério () Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente ( ) Insatisfatorio
Tempo de atendimento.

() Muito satisfatorio ( ) Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente ( ) Insatisfatério
Educacao e cordialidade dos funcionarios do setor de atendimento.
() Muito satisfatorio ( ) Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente () Insatisfatorio
Habilidade dos recepcionistas.

() Muito satisfatorio ( ) Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente ( ) Insatisfatério
Fornecimento de atencao individualizada.

( )Muito satisfatério ( )Parcialmente satisfatério ( ) Indiferente () Insatisfatorio
Resolucao do solicitado no Coren — MA.

() Muito satisfatorio ( ) Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente( ) Insatisfatério
Respostas as solicitacoes, reclamacoes e sugestoes do atendimento?

() Muito satisfatério ( ) Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente( ) Insatisfatorio
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Condicoes de limpeza e conservacao do ambiente?
() Muito satisfatério () Parcialmente satisfatério () Indiferente () Insatisfatério
Como avalia, de modo geral, a qualidade percebida no atendimento recebido?

() Muito satisfatorio ( ) Parcialmente satisfatorio ( ) Indiferente ( ) Insatisfatério

Sugestao para o setor de atendimento?

(opcional)
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ANEXO A - TERMO DE AUTORIZAGAO DA PESQUISA

UNIVERSIDADE
ESTADUALDO
MARANHAO

Sao Luis; 28 de Agosto de 2018

Oficio n°011/2018

Assunto: Coletas de dados e informacgbes para fins cientificos e
académicos

Eu, MAYRA CRISTINA ALVES CARVALHO, CODIGO: 201420749,

concludente do Curso de Administragdo pela Universidade Estadual do
Maranhdo — UEMA, venho por meio deste documento, solicitar autorizacéo

para coleta de dados e informacdes do Conselho Regional de Enfermagem

do Maranhdo, com a finalidade de desenvolver o Trabalho de Concluséo de
Curso como o seguinte tema: “Qualidade do atendimento prestado ao
cliente - cidad&do” orientado pela professor Prof. Celso Machado dos Santos

Junior.

Informo que todas as informagbes coletadas serdac mantidas em
sigilo, que os procedimentos a serem realizados s&o apenas para fins

cientificos e académicos.

Contando com a colaboragéo dos responsaveis por esta empresa e

estes contribuirem com a constru¢ao do conhecimento para educag&o superior,
agradecemos a oportunidade.

Mm @mfm Oﬂw/) ﬂwu,u%’)

- A

‘//)wﬁuaﬂ L 004

atrickJonaﬂ!a Costa Gomes

Presidente
COREN-MA n® 122493.ENF
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