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Resumo

O atendimento ao cliente é essencial para manter a competitividade das organizacdes. Do
ponto de vista do setor pablico, o atendimento aos usuarios é uma tematica relevante para
compreender a satisfacdo e eficiéncia de projetos e servicos publicos oferecidos a Q
sociedade. Assim, este artigo teve como objetivo avaliar o nivel da qualidade do
atendimento da Secretaria de Desenvolvimento Humano e Inclusdo Social (SEDHIS),
localizada no municipio de Caapord/PB. Os dados empiricos foram coletados através de
um questionario semiestruturado, elaborado com base em Sousa e Vieira (2014), que foi
estruturado com 10 afirmacdes, nas quais as respostas foram estabelecidas com base em
uma escala Likert de cinco pontos. A pesquisa adotou 0 método quantitativo e a amostra
obtida foi composta por 112 questionarios, respondidos pelos usuarios da secretaria. Para
apresentacdo e analise dos dados utilizou-se estatisticas descritivas como a média,
mediana, desvio padrdo e coeficiente de variancia, bem como apresentacdo por meio de
graficos. Por meio dos resultados obtidos, foi possivel identificar a percep¢do dos
usuarios dos servicos e/ou programas com relacdo a qualidade do atendimento da
Secretaria em estudo, nos quais evidenciaram que a maioria dos usuarios da secretaria
estdo entre totalmente e parcialmente satisfeitos com a qualidade do atendimento da
Secretaria.

Palavras — Chave: Qualidade; Atendimento Pdblico; Secretaria de Desenvolvimento
Humano.

Abstract
Customer service is essential to maintain the competitiveness of organizations. From the
point of view of the public sector, service to users is a relevant issue to understand the

satisfaction and efficiency of projects and public services offered to society. Thus, this
article aimed to evaluate the level of service quality of the Department of Human
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Development and Social Inclusion (SEDHIS), located in the city of Caapord/PB.
Empirical data were collected through a semi-structured questionnaire, based on Sousa
and Vieira (2014), which was structured with 10 statements, in which responses were
established based on a five-point Likert scale. The research adopted the quantitative
method and the sample obtained consisted of 112 questionnaires, answered by users of
the secretariat. Descriptive statistics such as mean, median, standard deviation and
coefficient of variance were used for the presentation and analysis of data, as well as
presentation through graphs. Through the results obtained, it was possible to identify the
perception of users of services and/or programs in relation to the quality of care provided
by the Department under study, in which they showed that most users of the Department
are between fully and partially satisfied with the quality of the service. secretariat service.
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1. CONSIDERACOES INICIAIS

maximizacdo de seus lucros. Porém, com o crescimento da concorréncia comercial 0s
consumidores tornaram-se mais exigentes, deixando de buscar apenas um produto e/ou
servico, mas também e principalmente, almejar a qualidades destes.

Para Campos (2014), produto ou servico de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo
as necessidades do cliente. No entanto, em outras palavras, pode-se dizer que a qualidade
preza por: busca da exceléncia, zero defeito, seguranca do cliente, custo baixo e prazo de
entrega atendido no local e na quantidade correta.

O real critério da verdadeira qualidade é a preferéncia do consumidor e baseado
nesse conceito é possivel perceber que a estratégia muda no mesmo instante em que é
compreendido que esse conceito vai além do que a preocupacdo pelo produto, mas no
foco direto no cliente, e a partir disso surge uma maior atencdo para com a qualidade no
atendimento.

Acreditar que atender a clientela faz parte desse processo de qualidade é um dos
critérios basicos que devem ser adotados pelas empresas privadas em geral e inclusive
pelas empresas do ambito publico, pois a qualidade no atendimento publico € de grande
importancia e deve ser firmada através de planejamentos estratégicos e s6 assim sera
possivel atender e até exceder as perspectivas dos clientes/usuérios que cada dia se
encontram mais sabedores de seus reais direitos.

Diante do percentual de chances das quais se pode perder um cliente, 68% refere-
se a insatisfacdo com a atitude do atendimento e que a possibilidade de recuperar esses
clientes pode custar dez vezes mais do que manté-lo. De acordo com o Manual Técnico
Formado (2006) vale ressaltar também, que quando o cliente fica insatisfeito com o
atendimento ele replica essa experiéncia para 20 pessoas, em média. Por outro lado,

Antigamente o comércio voltava-se apenas para producdo em massa e a ‘
88
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quando satisfeitos, a indicagdo do produto ou servigo € feita para apenas cinco pessoas,
em média.

Em relagdo ao servigo publico no Brasil, existem muitas reclamagdes em todas as
esferas: Federal, Estadual e Municipal. De acordo com o site Poder 360 (2020), o governo
brasileiro recebeu 274 mil manifestacGes de usuérios de servigos publicos em 2019,
representando um aumento de 91,2% em relacdo a 2018. Esses dados foram publicados
das no Painel das Ouvidorias da Controladoria Geral da Uni&o.

Ressalta-se que tais manifestacGes ocorrem devido aos problemas existentes no
atendimento puablico, que ocorrem principalmente pelo fato de escassez de recursos,
burocratizacdo e porque 0s servigcos sdo, em sua maioria, executados por gestores e/ou
funcionarios que ndo foram treinados ou capacitados para sua atividade atual e por esta
razdo ndo conseguem entender o papel social da organizacéo.

De acordo com Buday (2014) um dos principios mais importantes no governo
moderno é em relacéo a eficiéncia nos servicos. Ou seja, almeja-se que 0s servicos sejam
prestados pela administracdo publica da melhor forma possivel e que cumpram com o
objetivo de atender a sociedade de maneira efetiva. Atrelado a essa questdo, tem-se a
qualidade no atendimento como um dos fatores indispensaveis para que essa eficiéncia
seja atingida.

Diante disso, surge o questionamento que norteia essa pesquisa: qual a percepgao
dos usuérios da Secretaria de Desenvolvimento Humano e Inclusdo Social (SEDHIS) do
municipio de Caapord em relacéo a qualidade do atendimento? Nesse sentido, este estudo
teve como objetivo avaliar a qualidade do atendimento da SEDHIS do municipio de
Caapora-PB através da 6tica dos usuérios de todos os servigcos e/ou programas, com
intuito de medir e avaliar o atendimento percebido. @

A escolha por este local de estudo se deu pela razdo de que o publico atendido por
esta secretaria sao, em sua grande maioria, pessoas que vivem a margem da sociedade,
ou seja, individuos ou familias que passam por processos de exclusdo social,
principalmente por fatores econémicos. Por esta razéo, destaca-se a relevancia de prestar
principalmente a esses, populacdo fragilizada e em vulnerabilidade social, um
atendimento de qualidade. Desse modo, a relevancia desse tema dar-se pelo motivo do
grande quantitativo de queixas relacionadas ao atendimento do setor publico e diante
deste fato, procedeu-se uma analise destas informac6es na Secretaria de Desenvolvimento
Humano e Inclusdo Social do Municipio de Caapora.

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1  Teoria da qualidade

A qualidade ¢é algo facil de ser notado, porém nao tdo simples de ser definido, e isso
dar-se ao quantitativo de opinides e a evolucdo que esse conceito sofreu. Segundo Gomes
(2004), a qualidade é ponderada globalmente como algo que atinge a vida das
organizacg0es e a vida de cada ser humano de uma forma positiva e que um produto € de
qualidade se este tem a desenvoltura almejada e relacionando-se a um servigo, se 0 mesmo
possibilita atingir ou superar expectativas.

Porém, esse conceito de qualidade ndo € recente, fazendo uma analise
retrospectiva da historia, € possivel verificar uma grande atencdo com a qualidade dos
produtos desde o inicio da humanidade. A procura por materiais mais resistentes para
desenvolver seus projetos e armas, fez com o homem primitivo desenvolvesse novos
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métodos e habilidades para a sua propria evolugdo. Desde a antiguidade, a qualidade
possui diferentes formas de acordo com o tipo de negdcio.
Sobre isso, Oliveira (2004 p.3) afirma:

Por volta de 2.150 a.C., o codigo de Hamurabi ja demonstrava uma
preocupacdo com a duracdo e funcionalidade das habitagBes produzidas na
época, de tal forma que, se um construtor negociasse um imével que nao fosse
solido o suficiente para atender a sua finalidade e desabasse, ele, construtor
seria imolado. [...] Os Fenicios amputavam a mdo dos fabricantes de
determinados produtos que ndo fossem produzidos, segundo as especificacdes
governamentais.

Os consumidores sempre tiveram o cuidado de inspecionar 0S Servicos ou
produtos que recebiam em uma relacdo de troca. Dessa forma, o conceito de qualidade
foi evoluindo e hoje os tedricos chamam esse leque da administracdo de Historia da
Qualidade. Oliveira (2004) afirma que o progresso da qualidade aconteceu em trés
marcantes fases: Era da Inspecédo, Era do Controle Estatistico e Era da Qualidade Total.

Na primeira era, considerada a era da inspecdo, o produto era examinado pelo
fabricante e pelo cliente, época que pouco antecede a Revolucdo Industrial, momento em
que alcancou o seu apice. Os maiores responsaveis pela inspecdo eram 0s proprios
“artesdos”. Nesse periodo, a principal atengdo estava voltada a constatacdo de possiveis
defeitos de fabricacdo, sem haver metodologias pré-estabelecidas para executa-la
(OLIVEIRA, 2004).

ApoGs certo tempo, se inicia a era do Controle Estatistico, onde o comando da
inspecdo foi aperfeicoado através do uso de técnicas estatisticas. Na propor¢do do @
aumento da demanda mundial por produtos manufaturados, tronou-se inviavel executar a
inspecdo produto a produto, como na era anterior, e 0 método utilizado passou a ser a
técnica da amostragem. Em um novo sistema, que acatava calculos estatisticos, certa
quantidade de produtos era escolhida de modo aleatério para serem inspecionados, de
modo que os resultados obtidos nessa amostra representassem o todo e, a partir deles, a
qualidade do lote sofresse andlise, caso fosse necessario (GARVIN, 2002).

Segundo Maximiano (1995), a intencdo no momento era realizar a separa¢do dos
produtos em perfeito estado dos defeituosos, por meio da amostragem estatistica. Esta era
iniciou com a producdo em massa e atingiu sua culminancia durante a segunda guerra
mundial, que motivou a precisdo de controlar com perfeicdo a qualidade dos milhdes e
itens produzidos para o esforco bélico.

A quantificacdo dos custos de qualidade, a engenharia da confiabilidade, o
controle total da qualidade e o zero defeito, foram elementos novos que surgiram, 0s quais
compdem e marcam a historia da qualidade. Neste mesmo momento, surgem importantes
pessoas que marcaram essa historia, tais como, Crosby com o zero defeito, Fengenbaum
popular pai do controle da qualidade total, entre outros, este movimento pela qualidade
surge apos a segunda guerra mundial e se estende até a qualidade tornar-se vista como
importante elemento nos gerenciamentos estratégicos das organizacdes (MAXIMIANO,
1995).

Conforme afirma Paladini (2004), com o veloz crescimento na area industrial da
época e 0 uso da mao-de-obra despreparada e pela razdo de urgéncia ao acréscimo da
producéo, essa atitude comprometeu os niveis de qualidade dos produtos e servicos. Por
esta razdo houve um aumento e uma maior preocupacdo com 0s métodos de controle e
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inspecdo; onde foi gerada a precisdo de estrutura para formalizar programas de
qualificacéo pessoal.

J& na era da Qualidade Total essa definicdo engloba um pensamento mais
abrangente, deixando de preocupar-se apenas com a qualidade do produto ou servico e
passa a levar em consideragdo todos os membros que compde a organizacdo. J& se
buscava uma eficiente visdo com relacdo aos provaveis problemas, por esta razdo a
necessidade de juntarem-se todos no apoio pela qualidade para evitar possiveis falhas,
esta era da qualidade é definida como garantia da qualidade.

Na era da qualidade total o foco e o destaque s&o os clientes, pois passam a ser a
principal atencdo das empresas que buscam somar forgas para realizar suas necessidades
e desejos. Onde o mais importante atributo dessa era é que “a qualidade deixou de ser um
aspecto do produto e responsabilidade apenas de departamento especifico, e passou a ser
um problema da empresa, abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacdo”
(LONGO, 1996, p. 8).0u seja, todos colaboradores de todos os departamentos
responsabilizam-se pela qualidade. No entanto, é necessario que haja um pensamento e
visdo de forma sistematica para todos os processos relacionados a gestdo da qualidade.
Os colaboradores de todos os niveis e setores considerem e apliquem a qualidade,
(OLIVEIRA, 2004).

Nas intervences pela garantia da qualidade surgiram inimeros movimentos com
0 objetivo de nortear essa acdo, tais como, o zero defeito que foi a Gltima influéncia
relevante na era qualidade. Todavia, demais movimentos de grande relevancia também
fizeram parte dessa historia, como por exemplo, o controle da qualidade. Sendo assim,
ambos contribuiram para alargar as fronteiras da qualidade.

Segundo Maximiano (1995, p. 160): °

A Qualidade € um problema de todos e abrange todos os aspectos da operagdo
da empresa, ou seja, a qualidade é uma questdo sistémica. Garantindo-se a
qualidade do sistema, garante-se a qualidade dos produtos e servigos. Esta
mudanca de filosofia significa a evolucéo para a era da qualidade total.

A visdo dessa era abrange uma preocupacao que anteriormente era restrita apenas
para um unico produto ou lote como também a compreensdo de que o setor responsavel
pela qualidade era apenas o da producdo, trazendo o entendimento mais abrangente de
que o foco maior da qualidade séo os clientes e todos 0s departamentos da organizagédo
sdo responsaveis pela qualidade do produto/servico final. Isto é, a evolucdo da qualidade
passa a considerar a importancia do cliente e assim surge a preocupacao com a qualidade
no atendimento.

2.2 Qualidade no atendimento

A evolucéo constante e o facil acesso a informagdo aumentam constantemente a
exigéncia dos niveis de qualidade em relacdo aos produtos e servigos. Fidelizarclientes é
tarefa ardua para as empresas. Esta posicao esta obrigando as organizacdes a revisao de
seus processos produtivos para garantir sua subsisténcia no mercado e atender cada vez
melhor seus clientes.

Para Kotler e Armstrong (2003, p. 475) “atrair e reter clientes pode ser uma tarefa
dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposicdo uma grande variedade de escolha de
produtos e marcas, precos e fornecedores”. Diante desta afirmacdo, o tema qualidade do
atendimento ao cliente é de extrema relevancia para o crescimento de qualquer
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organizagdo, uma vez que, por meio dessa qualidade é que as empresas enaltecem a sua
imagem, aproximam e preservam clientes.

A gestdo de uma determinada organizagdo, ao escolher pela constante melhoria
da qualidade, busca fidelizar seus clientes, fazendo o uso de estratégias destinadas a
cultivéa-los e atrai-los, adquirindo uma protecdo contra a concorréncia, isto é, trilha-se um
caminho para o sucesso e a lucratividade.

Conforme Passos, Nascimento, Souza e Silva (2015), com relacdo a
competitividade, as organizacfes devem centralizar sua forca naquilo que seus clientes
ponderam importante, especialmente no que tange ao servico prestado, pois se a argucia
de qualidade no atendimento do fornecedor do servico se distinguir da argucia do cliente
resultard numa possivel insatisfagéo.

Diante de um cenario ondeo anseio diario das organizacdes pela preferéncia de
um mesmo cliente sé aumenta, a qualidade do atendimento e a busca por identificar os
legitimos desejos dos clientes sdo fundamentais, ou seja, buscar incansavelmente a
qualidade no atendimento épossuir um importante diferencial que irderguer a empresa
ou um determinado empreendimento ao sucesso. O excelente atendimento passa a ser
uma das forcas fundamentais para quem trabalha com a oferta de servicos e produtos
neste mercado demasiadamente disputado.

De acordo com Costa, Santana e Trigo (2015), na atualidade que se vive com uma
maior evolucdo e o desenfreado aumento da tecnologia, os clientes estdo tornando-se cada
vez mais minuciosos, inflexiveis, requintados e com uma elevada expectativa com relacéo
ao atendimento prestado. Nesse sentido, percebe-se que os clientes estdo cada vez mais
apreensivos para que suas dificuldades sejam imediatamente atendidas.

Por esta razdo, a pessoa responsavel pelo atendimento deve conhecer bem o Q
produto ou o servigo prestado, precisa estar devidamente capacitado e deve representar a
organizacdo junto aos clientes, esclarecendo duavidas, fornecendo informacGes e
solucionando problemas. Dessa forma, estard proporcionandoum tratamento que gere
satisfacdo, seguranca e calmaria ao cliente.

Segundo Brito (2005) proporcionar um relacionamento de prazer e confianca aos
clientes € um grande investimento na lealdade e conquista. Fazendo assim, os clientes
pensarem varias vezes antes de provarem outro produto ou servico. Pois a fidelizacdo é
um processo continuo da lealdade, pela razdo da qual ndo existe meio termo na fidelidade.
Ou cliente decide ser fiel ou decide ser infiel.

Diante dessa afirmacdo entende-se que o cliente torna-se leal a uma empresa
quando alcanca prazer e confianca naquela marca ou servi¢co prestado no entanto se o
atendimento ao cliente ndo transmite essa uma informacdo de confianca muito
provavelmente este cliente sera perdido para concorréncia.Consumidores insatisfeitos
disseminam sua insatisfacdo para inimeras pessoas e o resultado dessa acdo deve
preocupar as organizacdes em relacdo a sua sobrevivéncia no mercado. O poder pertence
aos clientes, a empresa que nao atender suas expectativas e desejos, certamente perdera o
seu cliente para concorréncia.

Corroborando com estes argumentos, Kotler e Keller (2006) afirmam que a
organizacdo deve sempre acompanhar os niveis de satisfacdo de sues clientes, pois a
chave para fidelizacéo e retencdo € o cliente estar satisfeito com os produtos ou servicos
adquiridos. Os autores ainda complementam, mencionando que geralmente, clientes com
altos niveis de satisfacdo permanecemfies por mais tempo, e continuam realizando
compras a pedida que a empresa langa novos produtos ou atualiza os existentes.
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Percebe-se que é necessidadede qualquer organizacgdo ter um cliente satisfeito,
pois € uma das garantias da volta do cliente a consumir produtos/servigos da empresa. O
bom atendimento deveser realizado com presteza, inclusive pelos servidores publicos.
Nesse sentido, a qualidade no atendimento ndo se volta apenas para empresas privadas,
mas também para 6rgdos que oferecem servigos publicos a populacéo.

No setor pablicondo se tem a figura do cliente/consumidor, mas sim a figura do
usuario. Em paises desenvolvidos como Estados Unidos, Suécia, Suica, a quantidade de
impostos pagos sdo compativeis com a qualidade dos servigos publicos prestados
(FERNANDES, 2016). J& na realidade brasileira, sabe-se que muitos servigos precisam
ser melhorados.

A baixa qualidade de atendimento ao publico é o motivo principal pelo qual as
organizagcbes perdem seus clientes. Para alcangar um bom atendimento as empresas
devem investir gradativamente na progressdo dos seus recursos humanos, ou seja, para
atingir a qualidade € necessario ter colaboradores experientes e organizados, dispostos a
ofertar um servico que proporcione encanto no cliente. E de fundamental importancia que
todos os colaboradores tenham um bom relacionamento com os clientes da organizacao.

2.3  Qualidade no atendimento publico

E sempre recorrente ouvir que os servidores publicos estdo decisivamente
estabilizados e diante desta afirmacéo, saoconfigurados para realizarnomeadamente o que
é definido pelo setor e nada, além disso. Tornando-se por diversas vezes incerto e ndo
eficaz no servico prestado. Tal atitudeé refletida no contribuinte que gradativamente
torna-se mais longe da qualidade que almeja dos servicos publicos. e

Este argumento repercute como verdade, levando em consideracéo a insatisfagao
coletiva que é cada vez mais presenteno Brasil. Compreender que é necessarioaperfeicoar
0 desempenho da Gestdo Publica, assim como o atendimento prestado, tem sido uma
questdo notoria e de extrema urgéncia em nossos departamentos.

Matias-Pereira (2007, p. 42) no tocantea necessidade de uma melhoria no servico
publico alega: “é preciso procurar a forma como 0s servi¢os de atendimento ao publico
vém sendo prestados, buscando sua realizacdo com maior eficiéncia, mudando o
comportamento da cultura das organizacdes publicas, tendo o cidaddo como foco.”
Percebe-se, por conseguinte, que atendimento ao publico vai muito além do que
unicamentefacilitar documentos, abrir protocolos ou direcionar pessoas. Ebuscar entender
0 usuario, agir com prontiddo e seguranca nas informagdes em um ambiente comodo,
organizado e apreciavel, a fim de atingir os anseios e necessidades dos usuérios dos
Servicos.

De acordo com Costa, Nakata e Calsani (2013) néo existe cliente idéntico a outro.
Isso, dar-se pela razdo dos diferentes modos pelos quais esses clientes se comportam, a
observacdo a cada movimento ou as palavras ditas € de suma importancia para uma
compreensdo melhor do cliente, ha pessoas que tem dificuldades em externar o que de
fato elas almejam.

No atendimento ao publico, a funcdo principal do profissional é a de ajudar as
pessoas a resolver os seus problemas ou ter suas necessidades atendidas. No contexto da
oferta dos servicos publicos, a administracdo publica tem o dever de tratar com decéncia
o cliente-cidad&o no exercicio do Estado Democratico. E também da conveniénciade o
governo atender bem seus usuarios, porque sdo nos guichés e nas filas das reparticdes
publicasque o governo é avaliado ediariamente julgado.
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Paladini (2000) menciona que a &rea de prestagdo de servicos envolve a
producdo de servicos e a estruturacdo de métodos. Portanto, no ambiente de prestacao de
servicos sdo as interacbes dos usudrios que constituem a gestdo da qualidade, e
atravésdesse processo de interacdo, a qualidade torna-seconcreta. As fraquezas do
atendimento publico devem ser pontos reconhecidos pelos gestores publicos, com o
intuito de realizar uma avaliacdo das ambicBes dos contribuintes, demostrando desse
modo sua preocupacgédo e comprometimento pela prestacdo de um servigo de qualidade.

O éxito de uma instituicdo estd sujeito ao nivel da qualidade dos servigos
prestados com o objetivo de satisfazer as exigéncias da populacéo. Essa conquista so sera
aceitavel a partir da atuacéo e interesse dos responsaveis,emprestar servicos com um bom
nivel de qualidade, uma vez que, abrange a satisfacdo das expectativas humanas das
pessoas que prestam o servico e dos demais com as quais se relaciona (MOLLER,1993).
Ou seja, para que exista uma radical mudanca nas percepcdes e opinides da populagédo
com relacdo ao servigo publico é preciso que os estatutarios estejam motivados para que
exercam suas atividades com um bom nivel de qualidade ao ponto que essa qualidade seja
notada.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No que se refere aos procedimentos metodoldgicos, esta pesquisa é classificada
como bibliogréfica e quantitativa. A pesquisa bibliografica é feita baseada em material
anteriormente publicado (GIL, 2002). De acordo com a tradicdo, essa modalidade
abrange material impresso, mas, em virtude do avanco tecnoldgico e diferentes formatos
de acesso as informacoes, essas pesquisas passaram a ter outros tipos de fontes como, por Q
exemplo, a internet. J& com relacdo a pesquisa quantitativa, a natureza desses dados
resulta em uma apresentacdo em termos numéricos e nao nas afirmacdes verbais.

O objetivo de estudo deste trabalho esta rotulado como pesquisa descritiva. As
pesquisas definidas como descritivas, tém o objetivo de descrever as particularidades de
uma determinada populacdo ou acontecimento, em sua maioria as pesquisas realizadas
com intuito profissional se adequam a essa categoria. Dentre as pesquisas descritivas,
sobressaem as que tém como foco estudar caracteristicas de um grupo como, por
exemplo: idade, sexo, nivel de escolaridade, renda etc. Outras pesquisas desta categoria
sdo as que estudam o nivel de atendimento dos érgdos publicos de uma comunidade
objetivando buscar as opinibes desde publico (GIL, 2002).

Com relacdo a abordagem do problema, este sera de cunho pratico e empirico e
quanto ao objeto de estudo da pesquisa, serdo todos os usuarios dos servicos oferecidos
na Secretaria de Desenvolvimento Humano e Inclusdo Social do municipio de Caapora-
PB. A populacéo da pesquisa é qualificada como infinita, devido a muitas pessoas usarem
0s servicos. Entretanto devido ao tempo disponivel para a realizagdo da pesquisa, a
amostra foi estabelecida por conveniéncia e acessibilidade, de modo né&o probabilistico.

Para avaliar essa percepcdo na qualidade do atendimento da secretaria mencionada
foram aplicados questionarios diarios como instrumento de coleta de dados, em todos 0s
atuais servigos e programas em pleno funcionamento geridos por esta Secretaria que séo
eles: Centro de Referéncia da Assisténcia Social (CRAS), Centro de Referéncia
Especializado da Assisténcia Social (CREAS), Servico de Convivéncia e Fortalecimento
de Vinculos (SCFV) e no Programa do Bolsa Familia (PBF). O questionario foi elaborado
com base em Sousa e Vieira (2014).
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As afirmagdes mencionadas trouxeram a tona a opinido sobre a qualidade atual do
atendimento assim como sugestbes e criticas para a melhoria dessa qualidade. O
questionério foi estruturado com 10 afirmacdes, utilizando uma escala de respostas feita
pelo modelo de escala Likert. De acordo com Amaro, Povoa e Macedo (2015) A escala
Likert, exibe uma série de cinco hipdteses, das quais o investigado deve selecionar uma,
podendo estas serem: concorda totalmente, concorda parcialmente, indiferente, discorda
parcialmente, discorda totalmente. E importante dar atengdo quando a proposicio é
negativa. Nestes casos a pontuagdo imposta devera ser inversa.

Apo0s o periodo destinado a coleta que durou 10 dias, obteve-se o total de 112
questionarios, formando dessa maneira, a amostra da pesquisa. Em relagédo a técnica de
apresentacdo e analise de dados, foi utilizado estatistica descritiva e graficos.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secdo destina-se a apresentar os resultados e analise da pesquisa, buscando
responder ao objetivo anteriormente proposto que foi avaliar a qualidade do atendimento
na SEDHIS do municipio de Caapora-PB através da oOtica dos usuérios de todos os
servigos e/ou programas. A amostra foi formada por 112 questionarios e os resultados
estdo apresentados a seguir.Os Gréficos 1,2,3,4,5e 6 apresentam os resultados referentes
a caracterizacdo da amostra quanto ao género, idade, renda, escolaridade e estado civil,
respectivamente.

Gréfico 1: Género Gréfico 2: Idade

Fonte: Dados da Pesquisa, 2018.Fonte: Dados da Pesquisa, 2018.

Gréfico 3: Renda Graéfico 4: Escolaridade
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2018. Fonte: Dados da Pesquisa, 2018.
Grafico 5: Estado Civil Gréfico 6: Tempo de Uso dos Servi¢os
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2018.Fonte: Dados da pesquisa,2018.

De acordo como primeiro grafico identificou-se que 89% das pessoas que utilizam
os servicos da SEDHIS séo do sexo feminino e 11% do sexo masculino, acredita-se que
esse significante percentual de mulheres ocorre pela razdo da Lei 10.836/2004 que rege
um do mais abrangente programa da SEDHIS que é o Programa Bolsa Familia. No qual,
sua lei define que as mulheres devem ser as titulares preferenciais do beneficio.
NoGrafico 2, é possivel perceber quetrinta e trés respondentes possuem idade entre 18 e
28 anos,dezoito deles dos 40 aos 50 anos, doze dos 51 aos 61, oito possuem acima de 61
anos eque a maioria da amostra, ou seja, quarenta e um respondentes tém idade entre 29
e 39 anos.

Conforme apresentado no Gréafico 3, é possivel afirmar que 85% dos usudrios da
SEDHIS possui renda baixa, variando de R$ 0,00 atéR$954,00 (um salario minimo
vigente), 9% possui renda de R$ 954,00 e 6% possui renda acima de R$ 954,00. Esses
resultados a respeito da renda, confirmam que de fato essa secretaria existe para garantia
de direitos do publico de maior vulnerabilidade econémica do municipio de
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Caapora.Ressalta-se também no Grafico4,um baixo nivel de escolaridade, onde 64
respondentes possuem o Ensino Fundamental Incompleto, 25 Ensino medio completo, 14
Ensino Médio Incompleto, 5 sdo analfabetos e 4 deles possuem o Ensino Fundamental
Completo.

No que concerne ao estado civil, a maioria, ou seja, 68 respondentes sdo solteiros,
23 casados, 13 definiram-se como outros, 5 sdo viuvos e 3 divorciados. Com relacdo ao
tempo de uso dos servigos e programas da SEDHIS,mencionados no Grafico 6, a maioria
dos respondentes, representados por 42% utilizam programas e/ou servicos de 0 a 2 anos,
12% dos respondentes de 2 a 4 anos, 9% de 4 a 6 anos, outros 9% 4 a 6 anos e 28% a
mais de 8 anos que utilizam-se dos servicos e programas da SEDHIS, os quais sdo: Centro
de Referéncia da Assisténcia Social (CRAS), Centro de Referéncia Especializado da
Assisténcia Social (CREAS), Servico de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos
(SCFV) e no Programa do Bolsa Familia (PBF).

A Tabela de numero 1 apresentada abaixo,expbeas estatisticas
descritivasreferentes a média, mediana, desvio padrdo e coeficiente de variagdo de todas
as afirmativas mencionadas no questionario em apéndice.

Tabela 1: Estatisticas Descritivas

Variavel Questao Média Mediana Desvlo Coef|c!enEe de
Padréo Variagdo
Bom Atendimento 1 4,78 5,00 0,68 14,25% Q
Tempo de Espera 2 4,41 5,00 1,03 23,29%
CorelAlettbe BmamiE - g 4,82 5,00 0,41 8,45%
dos Funcionarios
Exito nas resolugdes dos 4 4,30 5,00 1,04 24.13%
Problemas
DOIAIERLES 1 5 1,07 1,00 133 67,50%
resolugdes dos Problemas
Estrutura Fisica da 0
Secretaria 6 4,66 5,00 0,80 17,17%
Acesso a informac6es 7 4,72 5,00 0,76 16,13%
Horério de Atendimento 8 4,38 5,00 1,23 28,14%
Melhoria no Atendimento 9 2,09 1,00 1,52 72,84%
Experiencias com o 10 4,80 5,00 0,63 13,17%

Atendimento
Fonte: Dados da Pesquisa, 2018.

Os dados obtidos resultam das opinides dos usuarios que utilizam um ou mais
dos cinco atuais servigos e/ou programas da secretaria, onde a énfase maior é no programa
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Bolsa familia, por ser o de maior abrangéncia e significativamente mais utilizado dentre
os respondentes dessa amostrarepresentado por 84%. Porém,vale ressaltar que o resultado
final serd gerado com base em percepcbes pontuais que quando somados refletem a real
percepcao do todo, isto €, da SEDHIS.

Conforme apresentado na Tabela 1, a maioria dos resultados obtidos
demonstraram que em geral, a qualidade do atendimento da SEDHIS é considerada
satisfatorio, apresentando média acima de 4 em todas as afirmacdes apresentadas. Dentre
todas as médias exibidas, observa-se que a maior media ¢ 4,82 que se refere ao
atendimento com cordialidade e empatia dos funcionarios e a menor é de 4,30 que diz
respeito ao éxito nas resolucdes dos problemas.

As afirmativas 5 e 9, julgam dificuldades e melhorias no atendimento, onde o
resultado positivo € 1 (discordo totalmente). Dessa forma, ambas apresentam bons
resultados. As respostas mais proximas de 1, neste caso, sdo consideradas mais positivas
em relacdo a pergunta em questdo. A variavel 5 apresentou resultado de 1,97 fazendo
mencéo ao grau de dificuldades para resolucdes de problemas, que vai ao encontro do
resultado apresentado na afirmativa 4.Em relacdo a afirmativa 9, a média foi de 2,09 que
compete a necessidade de melhoria no atendimento, os respondentes em sua maioria
discordaram parcialmente que a secretaria necessita de melhorias, podendo ser
confirmado com o resultado da afirmativa 1.Percebe-se também que a medianamostrou-
se compativel com todas as médias,apresentando os resultados mais satisfatérios da escala
delab.

Com relacao ao desvio padrao, asdispersdesdos resultados mostraram-se baixas,
onde o maior desvio foi de 1,52 referentea questdo de nimero 9 e o menor foi de 0,41
relacionado a questdo de numero 3. Os coeficientes de variacdo também apresentaram @
bons resultados e confirmamos resultados apresentados na disperséo.

O Grafico 7 revela dados das respostas com relacdo a percepcdo do bom
atendimento da Secretaria de Desenvolvimento Humano e Incluséo Social em todos os
Servigos e programas existentes.

Gréafico 7: Bom Atendimento

Concordo Totalmente

Concordo Parcialmente

Indiferente

Discordo Parcialmente

Discordo Totalmente

0 20 40 60 80 100 120
Discordo Discordo . Concordo Concordo
. Indiferente .
Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
| Sériel | 2 0 4 9 97 |

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.
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O Gréfico 7 apresenta o resultado referente a afirmativa 1 do questionério, que se
refere ao bom atendimento da secretaria. Assim, quando questionados sobre a qualidade
prestada pela secretaria quando necessitaram de atendimento, 97 pessoas responderam
que concordam totalmente com a afirmacao. Esse resultado pode ser observado na Tabela
1, onde a média da afirmativa 1 foi 4,78, representando a resposta concordo totalmente
da escala utilizada.

Entender que prestar um atendimento com qualidade ndo se limita apenas a um
tratamento com gentileza, é essencial. Pela razao de que, vai além disso, atendimento com
qualidade é adicionar beneficios a servicos ou produtos, com o intuito de exceder
qualquer expectativa gerada pelo consumidor (COSTA, SANTANA E TRIGO,2015). No
entanto, é possivel entender que para que um atendimento seja considerado bom e com
qualidade € necessario superar a cortesia e surpreender o usuario, conhece-lo, ouvi-lo com
atencdo, responde-los prontamente e sempre manter um bom relacionamento. De acordo
como Grafico 8, é possivel perceber o grau de satisfacdo dos usuarios com relacdo ao
tempo de espera e agilidade do atendimento da Secretaria.

Gréfico 8: Tempo de Espera
Concordo Totalmente

Concordo Parcialmente

Indiferente

Discordo Parcialmente @

Discordo Totalmente

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Discordo Discordo . Concordo Concordo
) Indiferente .
Totalmente | Parcialmente Parcialmente | Totalmente
= Sériel | 4 4 9 20 75 |

Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

O Grafico 8, demonstroua percepcdo dos usuarios com relacdo a segunda
afirmativa do questionario, quefaz mencdo a agilidade e ao tempo de espera para a
realizacdo do atendimento.A partir dos dados obtidos, a maioria dos usuarios, ou seja,
75,concordamtotalmente com essa afirmacdo. Podem-se observar também esses dados na
Tabela 1, onde a média da alternativa 2 foi4,82. Inclusive, a maior dentre as médias de
todas as alternativas e que representa a resposta concordo totalmente da escala em uso.

O Gréfico 9, viabiliza a opinido dos usuarios da SEDHIS com relacdo a
cordialidade e empatia dos funcionarios que prestam o atendimento:

Gréfico 9: Cordialidade e Empatia dos funcionarios
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Em conformidade com o Grafico 9, quando questionados se sdo tratados com
cordialidade e empatia pelos funcionarios da SEDHIS, 93 respondentes concordam
totalmente com essa afirmacdo, 18 concordam parcialmente, apenas 1 presentou-se
indiferente e pontualmente nessa afirmativa, ndo houve nenhum usuario que discordou
totalmente ou parcialmente. E possivel avaliar esse resultado também na Tabela 1 onde
se obteve uma média de 4,82, a maior média dentre todas as outras questdes com resultado
concordo totalmente, a questdo também apresenta 0 menor desvio padréo de 0,41, como @
também o menor coeficiente de variacdo de 8,45%.

Segundo Gomes (2004), a empatia esta relacionada com o anseio e sentimento dos
clientes que recebem atencdo particular, os funcionarios preocupam-se com as situacdes
expostas pelos clientes. Ou seja, no atendimento a empatia é de suma importancia, pois a
mesma preza por compreender emocionalmente os clientes colocando-se no lugar deles.
Avaliando especificamente a SEDHIS, por ter um publico de alta vulnerabilidade em
varios aspectos € essencial que os funcionarios possuam essas caracteristicas para que
possam somar esforcos, realizar encaminhamentos e dar a devida importancia a cada caso.
Abaixo, no Gréaficol0, sera exposta a opinido dos usuarios com relacdo ao éxito nas
resolucgdes dos problemas.

Graéfico 10: Exito nas Resolucdes dos Problemas
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Fazendo mencdo ao Grafico 10, que trata da opinido dos respondentes com
relagdo ao éxito nas resolucdes dos seus problemas, pode-se observar que 72 respondentes
sdo totalmente de acordo, 11 parcialmente de acordo, 21 colocaram-se indiferentes, 7
deles discordam parcialmente e 1 discordam totalmente. Na Tabela 1, observa-se que a
média foi de 4,30 embora seu resultado nos indique que a maioria dos respondentes
concordam parcialmente, essa foi a menor médiadentre os 8 gréaficos onde a resposta mais
positiva seria a 5 (Concordo Totalmente). @

Acredita-se que a média apresentou-se dessa forma pela razdo de que alguns
usudrios desejam resolver situacdes que foge da lei, das possibilidades e regras de certos
programas, como por exemplo, uma familia que recebe o beneficio do Programa Bolsa
Familia que é concedido conforme regimento do programa para familias que possuem
renda per capita de 0 até R$85,00 reais ou de 0 até R$ 170,00 que possuam nessa
composicao criancgas, adolescentes ou gestastes. E, apartir do momento que essa situacdo
financeira muda para melhor e as familias caem no processo de fiscalizacdo e averiguacao
do Ministério de Desenvolvimento Social que identifica que aquela familia ndo possui
apenas a renda declarada, segundo cruzamento de bases de dados com INSS,CNPJ, RAIS
dentre outros.

No entanto, se de fato a familia possui renda fora do perfil estabelecido durante
aquele momento essa familia fica fora do programa, neste caso, por sinal corriqueiro, ndo
sdo resolvidos com éxito segundo algumas familias.

A partir do momento que o cliente surge com alguma reivindicagéo, ndo se deve
encarar isso como um problema, e sim, como uma grande oportunidade(MANUAL
TECNICO FORMADOR, 2006). Ou seja, € preciso encarar as reclamagdes como chance
para mostrar conhecimento, prontiddo no atendimento e esfor¢o para resolucdes dos
problemas. Sabe-se que no setor publico, e em especifico na secretaria avaliada, 0s
funcionarios se deparam a cada minuto com serios problemas dos mais diversos assuntos
e é necessario aproveitar essa oportunidade para mostrar a razao de existir da SEDHIS,
que € a garantia dos direitos basicos, desenvolvimento e incluséo social.

No Grafico 11, serdo apresentados resultados referentes ao grau de dificuldades
para resolucdes dos problemas nos servicos de programas da Secretaria. Onde o melhor
resultado é apresentado na opinido 1 (Discordo Totalmente).
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Gréfico 11: Dificuldades para Resolucdo dos Problemas
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Segundo os dados do Grafico 11, diante do posicionamento dos respondentes,
no que se refere ao nivel de dificuldades para resolucdes dos problemas,percebe-se que
66 respondentes discordam totalmente, 9 discordam parcialmente, 19 deles s&o
indiferentes, 10 concordam parcialmente e 8 concordam totalmente. Pode-se observar na
Tabela 1 os seguintes dados para essa afirmativa: Média de 1,97, mediana 1, Desvio @
padrdo 1,33 e Coeficiente de variacdo de 67,50%, o que distingue uma amostra
homogénea, de boa exatiddo e proxima a média, com poucasagitacdes.

Costa, Santana e Trigo (2015), é essencial que as organizacbes escutem e
entendam os seus clientes, tentando identificar o que eles desejam alcancar, e dessa forma,
buscar solucdes possiveis para melhoria de sua satisfacdo. Sabe-se que o setor publico
tem como missdo o dever de solucionar problemas da populacgéo e se isso néo for feito
com exceléncia o dever de casa ndo estar sendo cumprido. E importante prestar atencéo,
entender e soma esforcos para que através dos meios licitos e cabiveis os problemas sejam
solucionados sem que a populacéo sofra ou submeta-se a algum capricho para que tenham
seus problemas solucionados com éxito.  Pode-se fazer um comparativo do resultado
obtido nesse grafico com o grafico anterior onde as suas afirmativas se chocam
apresentando resultados semelhantes para questdes analogas. A seguir no Gréfico 12,
serdo relatados os resultados referentes a estrutura fisica da SEDHIS.

Grafico 12: Estrutura Fisica da SEDHIS
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Conforme o Gréfico 12, é possivel perceber que 87 respondentes concordaram
totalmente, 19 concordaram parcialmente, 2 foram indiferentes, 1 discordou parcialmente
e 3 discordaram totalmente. Os dados na Tabela 1 também confirmam esses dados
apresentando média de 4,66, mediana 5, desvio padréo de 0,80, e Coeficiente de Variagdo
de 17,17%. Esses dados caracterizam uma amostra bem homogénea, de boa precisao e
bem préxima da média e apresentando dispersdo bem baixas nas respostas apresentadas

pelos respondentes. @

Dentre os primordiais pontos no atendimento ao publico, entre eles estdo o
conforto. Segundo o Manual Técnico Formador (2006), os clientes necessitam de
conforto fisico, ou seja, um ambiente para negociar, falar, esperar ou descansar.
Necessitam também de conforto psicoldgico, que faz referéncia a garantia de que sejam
tradados bem e com confianca. No entanto, percebe-se que a estrutura fisica precisa
atender as necessidades dos usuarios, por esta razdo, as verbas publicas devem ser
empregadas em um ambiente espacoso, ventilado, com cadeiras confortaveis, banheiros
limpos, sala de espera com TV etc. Esse conforto traz tranquilidade e somam a satisfagao
dos clientes pois eles sentem-se importantes e bem acolhidos. No Grafico 13, serdo
apresentados resultados referentes ao nivel de acesso a informacdo na SEDHIS segundo
a percepcao dos 112 usuarios entrevistados.

Grafico 13: Acesso a Informacéo
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Em conformidade com o Gréfico 13, € possivel observar a opinido dos
usuariosquando questionados sobre a existéncia da facilidade no acesso as informag6esna
SEDHIS. Diante disso, os resultados acima mostram que 93 respondentes concordam
totalmente que existe facilidade no acesso das informacdes, 13 concordam parcialmente,
3 dos respondentes colocaram-se indiferentes, nenhum dos respondentes discordaram
parcialmente, 3 deles discordaram totalmente. O resultado obtido mostra-se bastante
positivo e pode-se confirmar com os dados da Tabela 1 que apresenta média para essa @
afirmativa de 4,72 resultando em concordam totalmente por apresentar um resultado bem
proximo a 5. O desvio padrdo resultou em 0,76 mostrando-se, favoravelmente baixo.

De acordo Costa, Santana e Trigo (2015), a existéncia de um canal de
comunicacdo direto entre empresa e cliente é essencial, pela razdo da necessidade de os
clientes serem ouvidos e atendidos com maior atencdo, além do mais, que imaginaveis
sugestdes e criticas, possam conduzir as empresas para melhorias nos seus processos, que
objetivam satisfazer os clientes. Ou seja, € necessario ter uma Otima comunicacdo
objetivando esclarecer todas as duvidas e fornecer todas as informacdes necessarias. Um
ponto importante também é adequar o vocabulario ao nivel de compreensdo do publico
atendido, deixando a divida o mais esclarecida possivel. A seguir, sera apresentado o
Gréfico 14, o qual demostra a opinido dos usuarios com relacdo ao horario de atendimento
da Secretaria.

Grafico 14: Horario de Atendimento
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Para a afirmativa horéario de atendimento, descrita no Gréfico 14, pode-se observar
que 83 dos respondentes concordaram totalmente com o horédrio de atendimento
estabelecido na Secretaria, 11 concordaram parcialmente, 2 apresentaram-se indiferente,
9 discordam parcialmente e 7 discordaram totalmente.Com relacdo a média para essa
afirmacéo observa-se na Tabela 1 que a mesma foi de 4,38,resultado que a maioria das
pessoas concordam parcialmente segundo a escala utilizada.A afirmativa também
apresentou desvio padréo representado por 1,23.

Acredita-se que a média se apresentou um pouco mais baixa com relacdo as
demais pelo motivo de que o programa bolsa familia o qual é utilizado por mais de 80%
dos respondentes atende o publico no horério das 7:00hs as 13:00hs e alguns usuéarios
relataram que deveria ser aberto horario integral discordando da afirmacé&o.

O Grafico 15 expde a opinido dos respondentes com relacdo a 92 alternativa, onde
é questionada a necessidade de melhoria no atendimento.Sendo neste caso, o resultado
mais positivo apresentado na opinido 1 (Discordo Totalmente).

Gréafico 15: Melhoria no Atendimento
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Fonte: Dados da Pesquisa 2018.

Conforme dados acima é possivel perceber que 70 pessoas entre 0s respondentes
discordaram totalmente que o atendimento precisa ser melhorado, 11 colocaram-se
indiferentes e 13 concordaram totalmente. No entanto, percebe-se que a maioria das
pessoas discordam totalmente e esse resultado podem ser confrontados comos
dadosapresentados na Tabela 1 que apresentoumeédia de 2,09 para essa afirmativa,
expressando que as pessoas discordam parcialmente. O resultado do Grafico
isoladamente diverge um pouco do valor da média. Porém, acredita-se que alguns
respondentes confundiram-se nas alternativas que tinham como objetivo uma escala
invertida da maioria das questdes como, por exemplo, essa que seu resultado mais
positivo estava na alternativa nimero 1 da escala em uso.

De acordo com Costa, Nakata e Calsani (2013), pela razdo das inumeras
diferencas de comportamentos pessoais, ndo é um trabalho facil lidar com o pablico em
geral. Agradar a todos € um enorme desafio, sendo fundamental para melhor
desenvolvimento dos funcionarios um treinamento apropriado. Diante dessa afirmativa
fica claro que o atendimento ao publico é uma dura tarefa, pois cada pessoa reage
conforme sua personalidade e por esta razdo se faz necessario treinamentos para a
obtengédo do conhecimento de como agir diante de cada personalidade.

Ainda segundo Costa, Nakata e Calsani (2013) “Nem todo funcionario reconhece
que precisa ser constantemente treinado, exigindo que as empresas o motivem.” De fato,
muitos funcionarios acomodam-se e acreditam que ja sabem o suficiente. Mas, se faz
necessario a busca pelo conhecimento, pois até o que ja é considerado bom ainda pode
ser melhorado. Por esta razdo, empresas e Orgdos publicos devem reconhecer a
necessidade de investimento na area de treinamentos.No Grafico 16 a seguir, seré possivel
identificar se as experiéncias com o atendimento sempre foram satisfatorias segundo a
percepc¢do dos USuUarios.

Gréafico 16: Experiéncias com o atendimento
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Dados: Fonte da Pesquisa 2018.

Quando questionados se suas experiéncias com os atendimentos oferecidos pela
Secretaria foram sempre satisfatorias, 99 pessoas concordaram totalmente com essa
afirmativa, 4 mostram-se indiferente e nenhuma delas discordaram totalmente. De acordo
com a tabela 1, é possivel confirmar esse resultado com a média de 4,8,a segunda maior
entre as alternativas,asseverando o resultado concordo totalmente.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Servigco de qualidade é aquele que atende perfeitamente de maneira confidvel,
acessivel, segura e agil as necessidades dos clientes e entender que os clientes fazem parte
desse processo de qualidade € um critério basico que deve ser aderido por empresas
privadas e inclusive pelo setor publico. O objetivo deste estudo foi avaliar o nivel da
qualidade do atendimento na Secretaria de Desenvolvimento Humano e Inclusdo Social
(SEDHIS) do Municipio de Caapord-PB, através da percepcdo dos usuarios dos atuais
Servigos e programas da secretaria que séo: Centro de Referéncia da Assisténcia Social
(CRAS), Centro de Referéncia Especializado da Assisténcia Social (CREAS), Servico de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV) e no Programa do Bolsa Familia
(PBF). O atendimento aos usuarios de servi¢os publicos é uma tematica relevante para
compreender a satisfacdo e eficiéncia de projetos e servicos publicos oferecidos a

sociedade.
Diante dos resultados observados na pesquisa que foi realizada através de
aplicacdo de 112 questionarios, foi possivel constatar que a maioria dos usuarios da @

secretaria estdo entre totalmente e parcialmente satisfeitos com a qualidade do
atendimento da SEDHIS. Dentre as afirmativas do questionario a menor média obtida da
escalade 1 a 5 onde 5 € o resultado mais satisfatorio, foi de 4,30 na seguinte questao: “Os
problemas apresentados sdo sempre solucionados com éxito” os respondentes
concordaram parcialmente. Ja a maior media obtida foi de 4,82 na seguinte afirmativa:
“Os funcionarios dos servicos que utilizo atendem com cordialidade e empatia” o
resultado desta alternativa mostra que as pessoas concordaram totalmente. Nas duas
alternativas onde o resultado mais satisfatorio era 1, que foram as seguintes: “Tenho
dificuldades de resolver problemas na secretaria” e “O atendimento realizado pelos
funcionarios da SEDHIS precisa ser melhorado™ a primeira entre elas apresentou média
de 1,97 e a segunda de 2,09 sendo esta menos satisfatoria, porém em seus resultados
ambas apresentaram a opinido concordo parcialmente.

A principal limitacdo encontrada na pesquisa foi com relacdo ao nivel de
escolaridade dos entrevistados onde a maioria, ou seja, 54% possuem ensino fundamental
incompleto e apenas 22% possuem ensino médio completo, o maior nivel de escolaridade
da pesquisa. Por esta razdo os 112 questionarios foram questionados e explicados
individualmente a cada entrevistado.

No que se refere a estudos futuros, recomenda-se que sejam realizadas pesquisas
com cada programa ou servico separadamente como forma de complemento da pesquisa
e maior visibilidade individual da percep¢do de cada setor. Pelo motivo de que como
houve mais usuarios de uns programas do que de outros ndo se pode mensurar este
resultado com 100% de acerto para 0s programas ou servi¢os de maneira isolada. Uma
outra oportunidade de estudo poderia ser a analise desta mesma percep¢do em outras

SILVA e FLORO. DOI: 10.30781/repad.v6i2.14033

Repad 2022 - ISSN 2594-7559 — Rondonopolis-MT - v. 6, n. 2, p. 86-108—Maio-Agosto/2022


https://doi.org/10.30781/repad.v6i2.14033

|2epad Revista Estudos e Pesquisas em Administracédo

Journal Studies and Research in Administration

prefeituras com objetivo de carater comparativo onde a troca destes resultados poderia
ser bastante positiva.
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