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RESUMO

O estudo tem como objetivo identificar como os servidores internos estdo atendendo
seus usuarios na prestacdo de servico publico dentro da Escola de Administragao
Tributaria da Secretaria de Estado da Receita da Paraiba. A pesquisa caracteriza-se
como exploratéria e descritiva, com coleta de dados realizada por meio de aplicagao
de questionario. Como resultado, foi possivel detectar que a ESAT tem atendido aos
padrbées basicos de atendimento previstos nas legislagdes vigentes, se destacando
positivamente no atendimento de seus servidores internos, pois 0 seu processo de
atendimento vem sendo feito de forma eficiente e eficaz, impactando positivamente
na qualidade da prestacdao de servico publico. Novas pesquisas precisam ser
realizadas nesse sentido, buscando sempre o aprimoramento continuo da prestacao
de servigo publico.

Palavras-Chave: Qualidade no Atendimento. Servico Publico. Escola de
Administracao Tributaria.



ABSTRACT

The study aims to identify how internal servers are meeting their users in the public
service within the School of Tax Administration of the Ministry of Revenue of Paraiba.
The research is characterized as exploratory and descriptive, with data collection
conducted through a questionnaire. As a result, it was possible to detect that the
ESAT has met the basic standards of care set out in current legislation, positively
highlighting the care of their internal servers, for your service process is being done
efficiently and effectively, impacting positively on the quality the provision of public
service. Further research needs to be conducted in this direction, always seeking
continuous improvement of public service.

Keywords: Service Quality. Public Service. School of Tax Administration.
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1 INTRODUGAO

Ao receber um cliente a empresa deve estar bem preparada para conduzir
diversas situagdes, onde o cliente busca solugdo imediata para sua insatisfagdo
momentanea. Isso exige das empresas pessoas qualificadas para superar a grande
concorréncia, que a cada dia cresce e faz com que os clientes busquem aquelas
empresas que oferecem o melhor atendimento.

Partindo da necessidade de superar a concorréncia, em um mercado
bastante competitivo, percebe-se a importancia de desenvolver um tema como a
qualidade no atendimento. Atualmente, a globalizagdo e os avangos tecnoldgicos
tém forcado diversas empresas a uma busca mais acirrada por informacdes sobre
atendimento ao cliente e, nessa perspectiva, diferentes autores escrevem sobre
qualidade total, e relatam, através de casos reais, regras e programas de
treinamentos aos funcionarios. Entretanto, as empresas percebem que apenas
treinamento nao tem sido suficiente para garantir que seus funcionarios prestem um
bom atendimento, de modo a atender as expectativas dos clientes que vao além de
informacgdes e regras.

Com o alto grau de exigéncia dos nossos clientes, a qualidade na prestagao
dos servigcos esta se transformando completamente, provocando a otimizacdo dos
modelos de gestdo das organizagbes. Esse novo modelo se volta para o
atendimento das necessidades de nossos usuarios, identificando um modelo
adequado de atendimento através de responsabilidade compartilhada, motivando
seus gestores a descentralizarem mais suas acdes gerenciais, tornando a empresa
mais leve, com equipes de trabalho mais flexiveis e eficazes.

O conceito em voga de qualidade aponta para a necessidade da empresa
encontrar um espago no qual todos os funcionarios possam ser envolvidos no
mesmo processo, no sentido de atingir o padréo de qualidade exigido pelo mercado
e pelos consumidores, que no estudo em questdo, sdo servidores publicos.

Em nivel operacional, isso quer dizer que boa parte da responsabilidade pelo
sucesso da implantacédo de qualquer programa de qualidade no atendimento em
uma empresa passa por todo o seu pessoal. Os funcionarios que estdo em contato
direto com o consumidor sdo mais exigidos, dependem deles em grande parte a

avaliagdo positiva ou negativa da empresa. Para percebermos os problemas e as
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causas no atendimento, a empresa deve atuar mais junto aos atendentes para agir
no momento certo.

E fundamental numa organizacdo gestores e colaboradores buscarem
identificar seus pontos criticos para melhor compreendé-la, podendo assim
posicionar-se de maneira assertiva em relagdo as suas estratégias de negdcio.
Muitas vezes os profissionais ndo percebem que algo esta errado, que a empresa
ndo esta funcionando bem, nem se sentem seguros para propor solugdes, por ndo
saberem o que esta acontecendo de errado.

A qualidade no atendimento pode ser o cartdo de visita de uma empresa,
sua maior preocupacao se volta para o atendimento das necessidades de seus
usuarios. Para se atingir a exceléncia no atendimento é preciso superar as
expectativas de seus usuarios, trabalhando com um servigo ampliado.

Para entender essas questbes é necessario se basear em um estudo que
procure demonstrar a importancia da qualidade no atendimento como diferencial
para o éxito de uma empresa de personalidade juridica publica ou privada. Em
relacdo a esse tema cabe a seguinte indagagdo: A Escola de Administracéo
Tributaria (ESAT) apresenta um nivel de atendimento adequado em relagdo a
satisfacdo das necessidades dos servidores da Secretaria de Estado da Receita
(SER)?

Diante do exposto, este estudo busca identificar como os servidores internos
da SER estao atendendo seus usuarios na prestacdo de servigo publico dentro da
Escola de Administracao Tributaria da Secretaria de Estado da Receita da Paraiba.

A partir desse contexto, € necessario compreender melhor a forma de
atendimento dos servidores internos da ESAT, para que se possam sistematizar
acdes gerenciais mais direcionadas aos pontos sensiveis da escola e potencializar
aqueles em desenvolvimento através da educagdo continuada, promovendo o
aperfeicoamento organizacional, para que se busque a exceléncia na prestacdo de
servigo publico.

Esta pesquisa € oportuna, porquanto o setor publico, em todas as suas
esferas, vem buscando atender as pessoas como verdadeiros usuarios-cidadaos,
focando nas suas necessidades mais eminentes. Em um ambiente especifico, a
ESAT predispde-se a atender com efetividade seus usuarios cidadaos,
desenvolvendo uma forma de prestacdo de servico que possa proporcionar mais

agilidade e controle justificando a execugéo desta pesquisa.
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Buscando atender a esse proposito, esta pesquisa se dividiu em cinco
capitulos. O primeiro, a introdugdo, apresenta algumas considera¢des sobre a
qualidade no atendimento, além dos objetivos geral e especificos; no segundo,
apresenta-se o referencial teérico, que resgata uma abordagem sobre o servigo
publico, composto do servidor publico, qualidade, a gestdo da qualidade total, a
ESAT e a qualidade no atendimento da ESAT; o terceiro capitulo traz algumas
consideracbes sobre os aspectos metodoldgicos, o delineamento da pesquisa, 0
universo, a amostra, o instrumento, técnica de coleta de dados e o tratamento dos
dados; o quarto capitulo contém a apresentacao e a discussao dos resultados e as
recomendacbes para pesquisas futuras. Por fim, no quinto capitulo, sé&o

apresentadas as consideracoes finais.
1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo Geral
Identificar o nivel da qualidade do atendimento da Escola de Administracao
Tributaria em relagéo aos servidores publicos da Secretaria de Estado da Receita da
Paraiba.
1.1.2 Objetivos Especificos
e Descrever o processo de atendimento da ESAT aos servidores da SER;

e |dentificar o nivel de satisfacdo dos servidores da SER em relagdo ao
atendimento prestado pela ESAT;

¢ |dentificar os pontos negativos da prestacao de servico da ESAT.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SERVICO PUBLICO

Com a evolugao dos tempos e das comunidades humanas cresceu e
ampliou-se significativamente seu numero de participantes, sentindo-se a
necessidade de se elaborar um modelo de organizacdo que pudesse conduzir
melhor as relacbes entre as pessoas. E a partir dai que surge o Estado, uma
organizagao constituida basicamente por um governo e um quadro administrativo.

Ao governo, cabe exercer o poder politico. Ao quadro administrativo, cabe
organizar a estrutura do Estado e atender o cidaddo, em seu relacionamento com as
diversas instancias desse Estado, por isso € denominado de servigo publico. Tem-
se, portanto, em primeiro lugar, a sociedade. Depois vem o Estado, que compreende
0 governo e o servigo publico, de acordo com a Escola Nacional De Administragao
Publica (ENAP, 2010).

Ademais, a Constituicdo introduziu ou fortaleceu varias concepcgoes, tais
como:

a) Adocao pela administracdo publica de principios gerais orientadores de todo seu
funcionamento: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia;

b) Descentralizagdo administrativa, com vistas a assegurar maior autonomia e
agilidade, implicando a necessidade do pacto federativo com atribuicbes de
responsabilidade as trés esferas — municipal, estadual e federal —, com aumento da
complexidade na elaboracéo e na implementagao das politicas publicas;

c) Democratizacdo do setor publico, por meio de processos que vém conferindo
maior transparéncia as agdes governamentais € maior controle social.

Com a filosofia de sempre atender da melhor forma seus servidores internos
e externos e buscando contrariar o que se diz muitas vezes da prestacdo dos
servigcos publicos, onde ndo ha pessoas comprometidas e a prestacéo de servigo
nao acontece de forma adequada, na ESAT seus servidores demonstram exercitar o
que se prevé na lei complementar n® 58, de 30 de dezembro de 2003, que dispde
sobre o regime juridico dos servidores publicos do Estado da Paraiba, a partir de seu
artigo 106 que trata dos deveres do servidor:

| - exercer com zelo e dedicacéao as atribuicées do cargo;

Il - ser leal as instituicdes a que servir;
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Il - observar as normas legais e regulamentares;

IV - cumprir as ordens superiores, exceto quando manifestamente ilegais;

V - atender com presteza:

a) ao publico em geral, prestando as informacgdes requeridas, ressalvadas as
protegidas por sigilo;

b) a expedicdo de certiddes requeridas para defesa de direito ou
esclarecimento de situagdes de interesse pessoal;

c) as requisicoes para a defesa da Fazenda Publica;

VI - levar ao conhecimento da autoridade superior as irregularidades
praticadas contra a Administracdo de que tiver ciéncia;

VIl - zelar pela economia do material e a conservacéo do patriménio publico;

VIII - guardar sigilo nos casos previstos em lei;

IX - manter conduta compativel com a moralidade, inclusive administrativa;

X - ser assiduo e pontual ao servico;

Xl - tratar com urbanidade as pessoas;

XII - representar contra ilegalidade, omissdo ou abuso de poder.

Observa-se ainda que a prestacao de servico realizada pela SER, 6rgao que
compde a administracdo direta, busca a superacdo do modelo burocratico de
gestado, mediante ado¢cdo de mecanismos que visam a exceléncia administrativa e
ao foco no cidadao, nao se permitindo mais o descaso, discriminagao, dentre outros
problemas que foram recorrentes ao mau atendimento das necessidades dos
usuarios cidadaos.

A exceléncia no atendimento deve ser uma busca constante dos servidores
publicos, pois o cidadao usuario que os procura deve ser atendido com efetividade e
isso sO ocorre se estiverem engajados na resolugdo de seu problema, ou de sua
necessidade mais eminente.

Criada na década de 1990, a exceléncia na gestédo publica buscava
um novo modelo de gestdo que integrasse o foco em resultados e
orientagdo para o cidadao, pois se fez a compreensdo de que um
dos maiores desafios do setor publico brasileiro € a atividade
gerencial. O modelo deveria ndo apenas orientar as organizagbes na
transformacado gerencial, mas permitir avaliagbes comparativas de
desempenho entre organizagbes publicas brasileiras e estrangeiras,
como também com empresas e organizagdes privadas. Em 1997 o
Brasil optou pelos critérios de exceléncia utilizados também em
outros paises e que representam o “estado da arte” em gestéo.
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E importante ressaltar que foi preciso uma adaptacdo do modelo
adotado, visto que a n&o adaptagdo se mostrou inadequada para
diversos 6rgéos e entidades e principalmente para a administracéo
direta, fundacdes e autarquias, pela razao de serem essencialmente
publicas. O Programa adaptou o modelo de exceléncia em gestéo,
de padrao internacional, incorporando os fundamentos e linguagens
definidoras da natureza publica das organizagbes que compdem o
aparelho do estado. Partindo do pressuposto de que é possivel ser
excelente sem deixar de ser publico. O intuito foi dar viabilidade ao
processo de transformagao e nao, criar concessdes a gestao publica,
sendo a exceléncia gerencial baseada em padrbes e praticas
mundialmente aceitas, assim como constantemente aperfeicoado,
acompanhando assim as mudancgas da gestdo contemporéanea.

O modelo representa um sistema que intenta o aumento da
eficiéncia, eficacia e da efetividade das acdes executadas. E
composto atualmente por oito critérios, que integrados orientam a
adogéao de praticas de exceléncia em gestéao, que tem por finalidade
elevar os padrées de desempenho e de qualidade em gestdo das
organizagdes publicas brasileiras (SILVA; SILVA; 2012, p.3).

De acordo com a Fundacao Nacional da Qualidade existem oito critérios que
buscam a exceléncia e de forma integrada orientam as organizacbes em seus
processos avaliativos, com o intuito de alcancar a exceléncia Silva e Silva (2012).
Sao eles:

1) Lideranca: aborda os processos gerenciais relativos a orientacéo filosofica da
organizagao e controle externo sobre sua diregdo; ao engajamento, pelas liderancas,
das pessoas e partes interessadas na sua causa; e ao controle de resultados pela
direcao;

2) Estratégias e planos: aborda os processos gerenciais relativos a concepcgéo e a
execucao das estratégias, inclusive aqueles referentes ao estabelecimento de metas
e a definicdo e ao acompanhamento de planos necessarios para o éxito das
estratégias;

3) Clientes: aborda os processos gerenciais relativos ao tratamento de informacdes
de clientes e mercado e a comunicacdo com o mercado e clientes atuais e
potenciais. E subdividido em:

a) Imagem e conhecimento de mercado: trata dos processos que a
organizagao adota para conhecer os clientes e os mercados, e dos processos para
ser conhecida. Para ser conhecida por aqueles clientes e mercados ja identificados,
a organizacao precisa definir suas estratégias para ouvir e aprender com os

diferentes grupos de clientes e segmentos de mercado;
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b) Relacionamento com clientes: trata da forma como os canais s&o definidos
e colocados a disposicao dos clientes para que eles apresentem suas manifestagoes
— reclamacgoes, sugestdes, pedidos, solicitagdo de informagdes e elogios e como
essas manifestacbes sao tratadas. A solugcdo adotada deve ser passada para os
clientes e, internamente a organizagao, para as areas pertinentes;
4) Sociedade: aborda os processos gerenciais relativos ao respeito e tratamento das
demandas da sociedade e do meio ambiente e ao desenvolvimento social das
comunidades mais influenciadas pela organizagao;
5) Informagdes e conhecimento: aborda os processos gerenciais relativos ao
tratamento organizado da demanda por informagdes na organizagdo e ao
desenvolvimento controlado dos ativos intangiveis geradores de diferenciais
competitivos, especialmente os de conhecimento;
6) Pessoas: aborda os processos gerenciais relativos a configuracdo de equipes de
alto desempenho, ao desenvolvimento de competéncias das pessoas e a
manutengao do seu bem-estar;
7) Processos: aborda os processos gerenciais relativos aos processos principais do
negocio e aos de apoio, tratando separadamente os relativos a fornecedores e os
econdmico-financeiros;
8) Resultados: aborda os resultados da organizacado na forma de séries histéricas e
acompanhados de referenciais comparativos pertinentes, para avaliar o nivel
alcancado, e de niveis de desempenho associados aos principais requisitos de

partes interessadas, para verificar o atendimento;

2.2 QUALIDADE

A definicao de qualidade se deu a partir de associagdes da engenharia de
producdo, onde a conformidade e as especificagdes técnicas detinham maior
relevancia. Posteriormente, focou-se nas expectativas do cliente, buscando a
satisfacao plena de seus clientes. Dessa forma, torna-se claro que a satisfagdo do
cliente ndo é resultado apenas e tao-somente do grau de conformidade, como
também, com as especificagbes técnicas, mas outros fatores foram destacados,
como prazo e pontualidade de entrega, condigbes de pagamento, atendimento pré e

pos-venda, flexibilidade, suporte técnico e etc.
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Paralelamente a esta evolugdo do conceito de qualidade, surgiu a visao de
que a mesma era fundamental no posicionamento estratégico da empresa perante o
mercado. No entanto, se percebeu que o planejamento estratégico da empresa
enfatizando a qualidade nado era suficiente para seu sucesso. Dessa forma,
estendeu-se o conceito de satisfagdo do cliente para outras entidades envolvidas
com as atividades da empresa.

A definicdo do termo qualidade teve origem nos Estados Unidos, mas foi no
Japao que se deu sua revolugdo, chamada de Revolugdo da Qualidade Total. Logo
apos a Segunda Guerra Mundial o pais estava totalmente sem rumo e os Estados
Unidos procuraram prestar o seu apoio enviando pessoal técnico para dar suporte as
empresas e a economia nipbnica. Nessa época Deming (1990), um estrangeiro
americano, foi ao Japao fazer uma série de palestras e mostrar aos empresarios
locais a importancia de fazer o controle estatistico do processo, ao invés de controlar
a qualidade apenas por inspegao do produto final.

De acordo com Aurélio (2004) qualidade é definida como sendo
“‘propriedade, atributo ou condicdo das coisas ou pessoas que as distingue das
outras e lhes determina a natureza”.

Com a evolugao dos tempos e constantes mudancas, se torna cada vez
mais importante que as empresas controlem seus gastos e apresentem qualidade
em seus produtos e servigos.

De acordo com Kotler e Keller (2012, p.372), quando o produto ndo pode ser
facilmente diferenciado, a chave para o sucesso competitivo pode estar na adicao de
servigcos e melhoria da qualidade com que s&o prestados.

Como ¢ feita a prestacado de servigo publico da ESAT? Essa entrega do
servidor publico relaciona-se a qualidade com que esse servico é prestado ao
cliente, ou usuario cidadao. Nesse sentido, isso pode incluir o processo em si, a
precisdo e a tempestividade com que é feito. Os usuarios, ou consumidores de hoje
esperam efetividade na entrega.

A partir dessa nova realidade, as organizagdes demonstram maior cuidado
no relacionamento com seus clientes. Assim, criar clientes fiéis € a esséncia de cada
organizagao, negoécio ou empreendimento.

O unico valor que sua empresa sempre criara € o valor que vem dos
clientes — os que vocé ja tem e os que terdo no futuro. O sucesso
das empresas esta em obter, manter e expandir a clientela. Os
clientes sdao a Unica razdo para construir fabricas, contratar
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funcionarios, agendar reunides, instalar cabos de fibra dptica ou se
engajar em qualquer atividade empresarial. Sem clientes, ndo ha
negocio (PEPPERS; ROGERS, 2005, p. 25-26 apud KOTLER;
KELLER, 2012, p.129 a 130).

Figura 1 — Organogramas de empresa tradicional e moderna

Fonte: KOTLER e KELLER, 2012, p. 130

Observa-se que os chefes do passado posicionavam a piramide de forma
invertida, pois os gestores que acreditam que o foco no cliente deve ser o nosso
verdadeiro objetivo, considerardo obsoleto o organograma tradicional mostrado na
Figura 1.a, onde se expde uma piramide com os clientes na base, no meio, o
pessoal da linha de frente, que compde a geréncia de nivel médio e a alta
administragcao no topo.

As organizacbes que compreendem bem o marketing invertem o
organograma, como mostra a Figura 1.b. Na base fica a alta geréncia, acima deles
esta a média geréncia e no topo os clientes. Acrescentou-se os clientes nas laterais
da Figura 1.b para indicar que todos os gerentes da empresa devem estar

pessoalmente envolvidos na missao de contata-los, conhecé-los e atendé-los.
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2.2.1 Qualidade na Prestagao de Servigos

A atividade de prestacdo de servico tem empregado grande parte da
populacdo mundial, e no setor governamental ndo é diferente, os tribunais, as
controladorias, secretarias de Estado, correios, escolas e outros entes publicos
prestam servico aos mais diversos usuarios.

Observa-se, portanto que a abrangéncia do servico € significativa. De acordo
com Kotler e Keller (2012, p. 382) “servico €& qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada”.

Os servicos da ESAT sado baseados em equipamentos, estrutura fisica,
processos e pessoas. Esses servigos estdo alinhados ao planejamento estratégico
da organizacédo e vinculado ao que prevé a missdao da escola que se volta a

promoc¢éao da educacéao continuada, desenvolvimento e cidadania de seus usuarios.

2.2.2 Caracteristicas Distintivas dos Servigos

De acordo com Kotler e Keller (2012, p.384-386) os servigos apresentam

quatro caracteristicas:

2.2.2.1 Intangibilidade

Sao as intangibilidades, que fardo com que o fornecedor do servigo publico
tente tornar tangivel a abstragdo em que ja se consiste o servigo. Em razao disso,
ele busca tornar mais visivel ao cliente sua qualidade, atribuindo-lhe segundo Kotler,
caracteristicas bastante concretas como:

- Localizagao: Se o prestador de servigo pretende relacionar a empresa com

a agilidade, por exemplo, os espaco fisico devera corresponder com vias livres de

passagem, isto é, um layout planejado para a melhor circulagdo de pessoas ou
materiais.

Funcionarios: Tal qual o espago fisico, estes também deverdo ser

eficientes sendo o mais velozes possivel e na quantidade certa dentro da empresa.
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- Equipamentos: Os mais ageis e modernos, materiais de comunicagao,
tecidos e fotos, comunicacéo visual e sugestiva, indicando movimento e velocidade.
Simbolos: Que assumam formas ou personagens que expressem
qualidade.

A Qualidade de Procura é uma caracteristica bastante ligada aos produtos,
pois seus diversos aspectos podem ser avaliados antes da compra, 0os servigos
entretanto, possuem a Qualidade de Experiéncia, onde o consumidor podera avalia-
lo somente apds a compra e ainda Qualidades Credenciais, onde até mesmo depois
de utilizar o servigo encontra dificuldades em avaliar. Nesse sentido, o que se diz a
respeito ou qual o conceito deste servigo na opinido de consumidores que ja o
utilizaram, parece determinante no momento de optar por este ou aquele servigo,

verifica-se entdo sua credibilidade na praca.

2.2.2.2 Inseparabilidade

Nos servigos ndo existe um processo longo de elaboragao do resultado final,
como no caso dos produtos. O fornecedor de servigcos e o cliente estdo inseridos no
processo onde este ultimo obtém um beneficio que é ofertado pelo primeiro. Ao
contrario da formacao de um bem fisico, nos servigos seus funcionarios estao frente
a frente com o cliente, a produgcdo e o consumo sao realizados simultaneamente.
Isso faz com que o aspecto do controle da qualidade de servigos, seja de dificil
avaliagdo, pois ndo ha um interim entre o prestador e o cliente para serem
analisadas e corrigidas quaisquer falhas. Por isso, elas devem fundamentalmente

serem prevenidas.

2.2.2.3 Variabilidade

Assim sao definidos por dependerem de pessoas para realiza-los, sendo que
estas mudam de acordo com as circunstancias internas e externas a elas. Para
minimizar estes efeitos e garantir a qualidade, os prestadores de servico devem
investir substancialmente em treinamento e selecdo de pessoal, para que como
consequéncia seja verificada a padronizacdo em qualquer unidade daquela

empresa, conquistando a clientela. Bom atendimento sempre e em todo lugar.
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2.2.2.4 Perecibilidade

Os servigcos nao sao estocaveis. Como exemplificou Kotler “ ...Alguns
médicos cobram de seus pacientes o horario quando eles n&do comparecem a
consulta marcada, porque o valor do servigo existiu apenas naquele momento” . Nao
se pode “guardar a lavagem de um carro”, se o cliente nao tiver a necessidade e ir

até o lava-jato, o servigo simplesmente nunca existiu.

Figura 2 — Satisfacéo de funcionarios tanto quanto de cliente
T B

Fonte: KOTLER e KELLER, 2012, p. 390

Cabe ressaltar que a ESAT busca a efetividade de sua prestagéo de servigo
perante seu publico externo. No entanto, como atender bem ao publico externo se
nao tiver atendendo as necessidades dos proprios colaboradores internos da escola
com efetividade? Assim, deve-se ter uma via de mao dupla, onde se proporciona
uma prestacao de servigco com exceléncia para nosso publico externo, para que se

tenha também um atendimento interno excelente entre os colaboradores da ESAT.
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2.3 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

Qualidade total € um sistema de administragdo que visa a obter qualidade
em todas as areas de atuacdo. A qualidade comega com o projeto, incluindo todas
as especificagdes do produto ou servigo, passando por todas as etapas de produgao
ou operagao, e abrange o atendimento ao cliente e a assisténcia técnica. Sendo o
foco o cliente, a organizagao deve estar voltada para o mercado, e a qualidade do
produto € um dos objetivos a ser atingido. Qualidade total também é o modo de
gestdo de uma organizagado, centrado na qualidade, baseado na participagdo de
todos os seus membros, visando ao sucesso em longo prazo, por meio da satisfagcao
do cliente e dos beneficios para os membros da organizacdo e a sociedade
(LACOMBE, HEILBORN, 2008).

De acordo com Lacombe, Heilborn (2008, p.463) a qualidade total traz
consigo diversas caracteristicas, dentre elas:

1. é um meio, € ndo um objetivo em si, para que a empresa possa atingir os
objetivos e resultados desejados;

2. filosofia de gestdo baseada na satisfagdo dos diversos publicos envolvidos
com a empresa;

3. envolve todas as pessoas, todas as fungdes e todos os o6rgdos da
empresa, bem como uma integracdo de todas as atividades da
organizacao;

4. modo de gestao para organizar a empresa de forma a gerar produtos que
atendam aos requisitos dos clientes;

5. visa a garantir que os produtos sejam feitos atendendo aos requisitos dos

clientes.

De acordo com Deming (1993) a qualidade de um produto ou servico é
verificada e definida pelo cliente. Observa-se ainda que essa qualidade torna-se
relativa a medida que esse mesmo cliente prova varias vezes de sua prestacao de
servico, ou aquisicdo de seu produto. Para se manter a satisfacdo de nossos
usuarios cidadaos deve-se buscar promover sempre o bom atendimento de suas
expectativas e paralelo a isso, deve-se também estabelecer pesquisas junto aos
usuarios externos, usuarios internos, gestores e todos que de alguma forma utilizam

dos servigos da SER.
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Com a preocupagado em focar nas necessidades e satisfacdo dos seus
usuarios as empresas estdo cada vez mais focadas na identificagdo do perfil do
cliente que atendem. Nem sempre foi assim, nos anos 50, quando Deming comecou
a estruturar a administracdo, até entdo chamada de qualidade total. Na
oportunidade, as empresas voltavam-se para producdo e eficiéncia. Com o
crescimento da concorréncia os clientes foram ficando mais seletivos, exigindo
melhor qualidade dos produtos e servicos que lhe eram oferecidos.

Deming (1990) ainda criou os 14 principios da administracdao segundo a
qualidade total, onde sao desdobradas aplicagdes a casos praticos das empresas da
época:

1. estabelega constancia de propdsitos para a melhora do produto e do servico;

2. adote a nova filosofia. Estamos em nova era econémica. Nado podemos tolerar
erros que afetem a qualidade do produto ou servico;

3. nédo dependa s6 da inspecéo para atingir a qualidade. Elimine a necessidade de
inspecdo em massa, introduzindo a qualidade no produto desde seu primeiro
estagio;

4. n&o aprove orgamentos com base exclusivamente no prego mais baixo. Procure
minimizar o custo total. Desenvolva um unico fornecedor para cada item, num
relacionamento de longo prazo fundamentado na lealdade e confianga;

5. melhore o sistema de producédo e prestacdo de servigos, de modo a melhorar a
qualidade e a produtividade e reduzir os custos de forma sistematica;

6. institua treinamento no local de trabalho;

7. promova a lideranga; a fungdo da administracdo nao é supervisionar e sim
liderar;

8. elimine 0 medo;

9. remova as barreiras entre as unidades organizacionais. As pessoas engajadas
em pesquisas, projetos, vendas e produgado devem trabalhar em equipe, de modo a
preverem problemas de producéao e de utilizagdo do produto ou servigo;

10. acabe com slogans, exortagdes e metas que exijam nivel zero de falhas;

11. n&o utilize quotas na linha de producdo. Substitua-os pela lideranga. Elimine o
processo de administracdo por cifras, por metas numéricas. Substitua-os pela
administracao por processos por meio do exemplo de lideres;

12. remova as barreiras que privam os operarios, as pessoas da administragao e as

da engenharia do seu direito de se orgulharem do seu desempenho;
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13. institua forte programa de educacgao e auto-aprimoramento;

14. engaje todos da empresa no processo de realizar a transformagéo.

Os padrdes de qualidade do atendimento ao cidaddo no servigo publico ndo
fogem a regra, demandando as mesmas preocupacdoes das empresas de
personalidade juridica de direito privado, buscando sempre a exceléncia na
prestacdo de servicos aos seus usuarios, pois procuram também atender aos
principios da administragdo segundo a qualidade total.

Para que a gestdo das empresas obtenha exceléncia no atendimento de
seus usuarios, se faz necessario estabelecer critérios, principios, filosofias que
possam seguir de maneira assertiva e criteriosa, buscando obter uma percepg¢ao
positiva de seus usuarios em relacdo aos cuidados no atendimento de suas
necessidades.

Esses padroes de qualidade devem ser compromissos publicos assumidos
pela organizacdo para com o cidadao e descrevem, de maneira objetiva e clara, as
caracteristicas do atendimento que devera ser prestado pela organizacdo ao seu
usuario. Os padrdes devem especificar o nivel de qualidade de um determinado
servico a ser oferecido, como e em que condigdes.

A organizagdo deve estabelecer os padrbes de qualidade de maneira
realista e adequada a sua especificidade. Com a sua implementagao e divulgagéo,
os cidadaos saberado o que podem e devem buscar nas organizagdes publicas.

Os padrdes de qualidade estabelecidos pelo decreto n® 3.507, de 13 de
junho de 2000, que definiu as diretrizes normativas para os referidos padroes de
atendimento prestado pelos 6rgaos e entidades da administragdo publica federal,

direta, indireta e fundacional, que atendem diretamente ao cidadao.

Art. 1°Ficam definidas as diretrizes normativas para o
estabelecimento de padrbes de qualidade do atendimento prestado
pelos 6rgédos e pelas entidades da Administragdo Publica Federal
direta, indireta e fundacional que atendem diretamente aos
cidadaos.

Art. 2° Os padrbdes de qualidade do atendimento a que se refere o
artigo anterior deveréo ser:

| - observados na prestacdo de todo e qualquer servigo aos
cidaddos-usuarios;

Il - avaliados e revistos periodicamente;

Il - mensuraveis;

IV - de facil compreensao; e

V - divulgados ao publico.
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Art. 3°0Os o¢rgéos e as entidades publicas federais deverao
estabelecer padrdes de qualidade sobre:

| - a atengéo, o respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado
aos usuarios;

Il - as prioridades a serem considerados na atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

IV - os prazos para o cumprimento dos servigos;

V - 0s mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

VI - os procedimentos para atender a reclamacoes;

VIl - as formas de identificagao dos servidores;

VIII - o sistema de sinalizagao visual; e

IX - as condi¢des de limpeza e conforto de suas dependéncias.

Art. 4° Fica instituido o Sistema Nacional de Avaliagdo da Satisfagéo
do Usuario dos Servicos Publicos, a ser implantado sob a
coordenacgéo da Secretaria de Gestao do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao.

O decreto veio assegurar a implementagdo, a divulgacdo e a avaliagao
periddica de padrdes de qualidade do atendimento nas organizagcbes publicas
federais. Tendo em vista que os padrbes destinam-se a beneficiar os cidadaos,
esses devem ser publicamente divulgados numa descricao objetiva e de facil
compreensao.

Ao assumir tal compromisso, a organizagao devera primar pelo bom
atendimento, resultado efetivo do cumprimento dos padrées divulgados.

Em 2009 foi publicado novo decreto n° 6.932, de 11 de agosto de 2009, que

dispde sobre a simplificagado do atendimento publico prestado ao cidadao.

Art. 1° Os orgdos e entidades do Poder Executivo Federal
observardo as seguintes diretrizes nas relagbes entre si e com o
cidadao:

| - presuncéo de boa-fé;

Il - compartilhamento de informacgdes, nos termos da lei;

Il - atuagdo integrada e sistémica na expedicdo de atestados,
certiddes e documentos comprobatorios de regularidade;

IV - racionalizagdo de métodos e procedimentos de controle;

V - eliminagéo de formalidades e exigéncias cujo custo econémico ou
social seja superior ao risco envolvido;

VI - aplicagdo de solugbes tecnoldogicas que visem a simplificar
processos e procedimentos de atendimento ao cidadao e a propiciar
melhores condigdes para o compartilhamento das informacgdes;

VII - utilizacéo de linguagem simples e compreensivel, evitando o uso
de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

VIII - articulagdo com Estados, Distrito Federal, Municipios e outros
poderes para a integragdo, racionalizacdo, disponibilizacédo e
simplificag@o de servigos publicos prestados ao cidadao.

Ja no ambito estadual os servidores se amparam na lei complementar n°® 58,

de 30 de dezembro de 2003, que dispde sobre o regime juridico dos servidores
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publicos do Estado da Paraiba, principalmente, no que se refere as informagdes
constante do artigo 106 que trata dos deveres do servidor publico estadual, ja

mencionado no item servico publico.

2.4 ESCOLA DE ADMINISTRAGAO TRIBUTARIA

A SER foi contemplada com a Escola de Administragdo Tributaria, criada
através da Lei 8.427/2007, vinculada diretamente ao Secretario da Receita. Tendo
como objetivos permanentes o ensino, a pesquisa, a extensdo, a anadlise, a
catalogacdo e a divulgacdo da Legislagdo Tributaria e demais informagdes de
interesse da arrecadacéao, fiscalizacao e tributagao.

A ESAT esta alicercada na proposta pedagdgica dos quatro pilares da
educacao:

e Aprender a conhecer: despertando no servidor a busca pelo conhecimento, a
necessidade de aprender ajudando-os a desenvolver os aspectos intelectuais
e cognitivos que lhes permitam construir e desconstruir suas préprias opinides
e pensamento critico;

e Aprender a fazer: referindo-se essencialmente a formacao técnico-profissional
do servidor, aplicando na pratica os conhecimentos tedricos, face a
necessidade continua de aprender, reaprender, construir e desconstruir
conhecimentos;

e Aprender a conviver: estimulando o servidor a respeitar a diversidade
humana, a conviver com as diferencas, evitando conflitos. Este pilar € o mais
desafiador, atua no campo das atitudes de valores;

e Aprender a ser: promovendo o desenvolvimento individual e integral do
servidor. Este pilar depende diretamente dos outros trés e nao se relaciona
com a vida em sociedade, mas aos aspectos individuais do servidor buscando
a formacdo de individuos autbnomos, intelectualmente ativos e
independentes, capazes de estabelecer relagbes interpessoais, de se
comunicarem e evoluirem continuamente, intervindo de forma consciente e

proativa nos resultados organizacionais e na vida em sociedade.
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Com uma estrutura moderna de mil e duzentos metros quadrados de area
construida, a ESAT é composta de dois blocos, com trés salas de aulas climatizadas
com capacidade para trinta alunos em média, um laboratério de informatica com
quinze computadores atualizados, um refeitério, uma sala de reprografia, uma sala
climatizada para os coordenadores de curso, um auditério com capacidade para
duzentas pessoas com cadeiras moveis, area administrativa e um amplo
estacionamento.

A ESAT com o objetivo de fazer a gestao de toda a vida profissional do
servidor publico da SER, a partir de sua valorizagao, ele desempenhara suas
funcbes com dedicacdo e conhecimento, e os usuarios se beneficiarao diretamente
com um atendimento eficiente e humanizado. Assim nasce a ESAT, conforme
ilustrado nas Figuras 3 e 4, localizada na Rua Projetada S/N, Distrito Industrial, no

mesmo terreno do Centro de Operagdes (COP) da SER.

Figura 3 — Escola de Administragéo Tributaria - ESAT/PB

Fonte: ESAT/PB, 2015
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Figura 4 — Escola de Administracéao Tributaria - ESAT/PB

Fonte: ESAT/PB, 2015

Figura 5 — Equipe da Escola de Administragao Tributaria - ESAT/PB

Fonte: ESAT/PB, 2015

A ESAT conta hoje com uma equipe de trabalho bem enxuta, conforme

consta no organograma detalhado na Figura 6.
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Figura 6 — Organograma da ESAT/PB
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Fonte: ESAT/PB, 2015

Percebe-se nos ultimos anos, um acréscimo, principalmente, na eficacia de
arrecadacao de impostos, que também pode ser reflexo das agbes de treinamento e
desenvolvimento de habilidades e competéncias individuais aliadas aos objetivos de
aprendizagem organizacionais da SER em todo o Estado. Analisando as
capacitacdes realizadas desde 2009 até dezembro de 2014, mais de onze mil e
duzentas capacitagdes, entre cursos técnicos e comportamentais, presenciais e a
distancia, mesmo com efetivo limitado. A escola disponibiliza aos seus servidores
diversas turmas ao longo do més, variando na sua quantidade entre quinze e vinte

normalmente para atender a demanda da SER.

2.5 QUALIDADE NO ATENDIMENTO DA ESAT

A satisfacdo das necessidades dos servidores passa a ser condicdo sine
qua non para a busca da exceléncia na prestacdo de servigo publico, por parte da

Escola de Administracao Tributaria.

De modo geral, a satisfagcdo € o sentimento de prazer ou decepgao
que resulta da comparacdo entre o desempenho (ou resultado)
percebido de um produto e as expectativas do comprador Se o
desempenho ndo alcancar as expectativas, o cliente ficara
insatisfeito. Se alcanga-las, ele ficara satisfeito. Se o0 desempenho for
além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou
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encantado. As avaliacbes dos clientes sobre o desempenho de um
produto ou servigo dependem de muitos fatores, sobretudo do tipo de
relacdo de fidelidade que eles mantém (KOTLER; KELLER, 2012,
p.134).

As organizagcbes precisam buscar atingir um alto nivel de satisfacdo dos
seus usuarios, buscando atingir também niveis aceitaveis de satisfagcdo dos demais
publicos que usufruem de seus servicos, considerando as limitacbes de seus
recursos.

Os servidores da ESAT acreditam em seu potencial e tem na qualidade de
seu atendimento a possibilidade de externar todo seu comprometimento,
tempestividade, suficiéncia e demais atributos para satisfazer as necessidades dos
servidores publicos da SER.

O diferencial de uma organizagdo pode ser a qualidade no atendimento. O
atendimento podera fazer a diferenca na comparagao entre os mais diversos
servigos prestados pelas empresas como um todo. De acordo com Kotler (2000,
p.48) “para ser bem sucedida, uma empresa deve satisfazer as necessidades e
desejos dos consumidores melhor do que seus concorrentes”.

A ESAT desde o ano de 2009 tem criado maneiras para se buscar melhor
atender as demandas de nossos servidores. O processo de atendimento se inicia de
diversas formas: pessoalmente, por telefone, por e-mail individual, e-mail em massa,
pelo portal corporativo, dentre outros meios. Observa-se de forma aleatéria que
alguns servidores elogiam nossa prestacdo de servigo, langam suas observacgodes
nas avaliagbes ao término dos cursos. No entanto, ainda n&o foi aplicado na ESAT
como um todo um modelo de avaliagdo que pudesse nos fornecer um diagndstico de
como a ESAT esta se comportando de fato, com relagdo ao atendimento das
necessidades de nossos servidores.

As capacitagdes da ESAT sdo acompanhadas por servidores especificos,
coordenadores de cursos, que prestam apoio, tanto aos facilitadores das turmas,
quanto aos participantes, no preparo das apostilas do curso, pastas dos
participantes, preparagao das salas de aula, formacao das turmas, encaminhamento
de e-mail aos participantes, aplicacdo e acompanhamento da frequéncia da turma,
aplicacao de avaliagdo com os participantes do curso, preenchimento da frequéncia
consolidada e finalizagdo do curso com a confecgdo do respectivo relatério e as

devidas insergdes no sistema gerenciador de capacitacao (SIGECAP).
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Em todas as capacitagbes realizadas pela ESAT sao aplicadas avaliagdes
chamadas de avaliacdo de reagdo do participante, de acordo com a Figura 7 e
avaliacdo de reacdo do facilitador, de acordo com a Figura 8, com o objetivo de
identificar as possibilidades e limitacbes apresentadas pela escola durante a
execucao dos cursos oferecidos. Normalmente, essas avaliagbes tém explicitado
resultados positivos em relagao ao atendimento. Algumas vezes, tem-se percebido
que as instalacbes recebem um percentual bastante variavel, dependendo de onde
vai ser aplicado o curso, pois, por exemplo, nosso laboratério de informatica vinha
recebendo constantes criticas pelo problema de pouco espacgo, problemas com o ar
condicionado e etc. Nesse caso especifico, tratou-se de estruturar um ambiente
maior, substituicdo dos computadores antigos por equipamentos mais modernos, e
ainda, instalacdo de ar condicionado adequado para atender as necessidades de

nossos usuarios, de acordo com as Figuras 9 e 10.
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Figura 7 — Ficha de Avaliagdo de Reacao do Participante
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Figura 8 — Ficha de Avaliagdo de Reacao do Facilitador
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Figura 9 — Atual Laboratorio de Informatica da ESAT

Fonte: ESAT/PB, 2015

Figura 10 — Atual Laboratério de Informatica da ESAT
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Quanto ao material didatico, observam-se variagdes na avaliacdo do mesmo,
pois ndo existe ainda um padrao da confec¢cado desse material, podendo causar certa
insatisfacao.

A ESAT possui um software, o SIGECAP que tem recebido muitos elogios
por todos seus servidores, e no ano de 2014 foi objeto de estudo de uma
dissertacdo de mestrado de um servidor interno da ESAT. Observou-se a partir de
uma metodologia especifica que este sistema é util para os servidores da SER, é
acima de tudo facil de usar, contribuindo para a efetividade da exceléncia na

prestacao de servico da escola (BRITO, 2014).

Figura 11 — Sistema Gerenciador de Capacitagéo / SIGECAP
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Fonte: Intranet da Secretaria de Estado da Receita / SER, 2015

Juntamente com a construcdo do software criou-se o Portal Corporativo da
ESAT onde no espago chamado “FALE CONOSCOQO” o servidor tem mais um canal

de comunicacgao direto com a ESAT.
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Figura 12 — Portal Corporativo da ESAT
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Ainda no ano de 2014, a ESAT submeteu seu software a uma competicdo da
Associagdo Brasileira de Recursos Humanos (ABRH) — Seccional Paraiba, na
modalidade gestdo de pessoas — organizagdo, denominado Quando o Santo de
Casa com Criatividade e Inovacdo Obra Milagre, onde a escola foi contemplada
como uma das campeds, competindo com empresas de grande porte, como a

Coteminas e Alpargatas.

Figura 13 — Autores do Projeto Premiado da ESAT/PB

Fonte: ESAT/PB, 2015

A criacao e implantacdo de uma tecnologia da informacéo e comunicagao
(TIC) no servigo publico foi um desafio, mas contando com a colabora¢do de toda
equipe da ESAT se tem atualmente um software de gestdo que nos da a
oportunidade de trabalhar de forma mais adequada, alinhada as ultimas tecnologias
desenvolvidas no mercado de trabalho, que nos proporciona maior facilidade no
manuseio dos dados, como também maior agilidade nas atividades do dia a dia
através de consultas, impressao de relatérios, conferéncia de informacdes diversas,
graficos, dentre outros servigos, otimizando a atividade administrativa dos
coordenadores de curso e impactando positivamente na prestacdo de servigo
publico da escola com os servidores da SER.

Essas mudancas s6 foram possiveis pelo modelo de gestdo adotado pela
ESAT, a partir de uma lideranga democratica, uma capacitacao constante de seus

quadros podendo atuar de forma eficiente no uso do sistema e sempre buscando



42

uma melhor comunicacédo de nossas agdes internas, resultando consequentemente,
no prémio oferecido pela ABRH/PB.

Ao se adotar um modelo de gestao que contemple o uso das TIC se percebe
o nivel de ousadia que a equipe tem em buscar mudar o seu estado, com o intuito
de aumentar sua efetividade. Identifica-se que o uso da TIC ajuda os individuos em
suas tarefas e tomada de decisdo, passando a ser uma acao inovadora que se deve
empreender, ao se implementar essa tecnologia efetivamente. Entretanto, o
resultado dessas intervengbes nem sempre € coroado com o éxito esperado e,
muitas vezes, gera dificuldades no que se refere a participagdo das pessoas nesse
processo (DIAS, 2000).

Os processos da escola estdo em fase de definicdo, existem alguns ja
definidos, mas resta ainda finalizar os processos de outros setores, contribuindo
também para a melhoria de seus servicos prestados.

Existem registros em nossa escola referente as avaliagbes de reacao de
NOSSOS cursos, criou-se o campo fale conosco em nosso portal corporativo para
receber informacgdes sobre nossos servigos, como também, as proprias palavras de
nossos servidores sdo registradas quando remetem ao nosso padrédo de
atendimento. No entanto, se resolveu identificar de forma mais palpavel a qualidade
na prestacdo de servicos da ESAT, para que se possa tomar estratégias
competitivas mais assertivas, no que tange a melhoria continua de nossos servigos
buscando a exceléncia no atendimento e, consequentemente, buscando também a

exceléncia na gestao publica.
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3 METODOLOGIA

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A presente pesquisa caracteriza-se como descritiva e exploratéria. A decisao
por escolher a pesquisa descritiva justifica-se por essa modalidade ser aplicada,
principalmente, pelas Ciéncias Sociais e Humanas, uma vez que permite investigar e
conhecer situagdes e relagdes que se desenvolvem na vida politica, social,
econdmica etc. (BUENO et al., 2004).

A abordagem descritiva caracteriza-se por pretender observar, relatar,
levantar opinides, atitudes e crencas de uma populagao acerca de alguns aspectos
que serdo considerados por parte dos clientes. Em uma pesquisa descritiva o
pesquisador procura conhecer e interpretar a realidade sem nela interferir para
modifica-la e pode-se dizer que o trabalho visa descobrir e observar fendbmenos,
procurando descrevé-los, classifica-los e interpreta-los.

Sob o ponto de vista de Gil (1999), o escopo da pesquisa descritiva reside
na tentativa de tragar o perfil de um determinado universo de sujeitos, no sentido de
determinar os problemas e solugdes.

Quanto ao estudo exploratério, a escolha se justifica pelo desejo de ampliar
conhecimentos sobre o desenvolvimento das atividades da ESAT, no que se refere a
efetividade do atendimento de nossos servidores, especificamente no contexto da
SER. De acordo com Gil (1999), a pesquisa exploratdria visa proporcionar mais

familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo explicito ou construir hipotese.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

De acordo com Bolfarine e Bussab (2005), Vergara (2003), universo é o
conjunto de elementos (empresas, pessoas ou produtos), que apresentam as
caracteristicas que serdo o objeto de estudo. Nesta pesquisa, o universo foi

composto por 65 servidores internos da SER, distribuidos em geréncias regionais.
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3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Para a coleta dos dados, foi utilizado um questionario, com informacdes
sociodemograficas para identificar o perfil dos participantes da pesquisa, e questbes

direcionadas ao atendimento do publico interno.

3.4 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Antes da aplicagao final do questionario de pesquisa, buscou-se fazer um
pré-teste para aumentar a confiabilidade do instrumento, com uma pequena amostra
de servidores. Esse pré-teste € importante porque, com ele, podem-se prever
eventuais problemas e/ou duvidas que podem surgir durante a aplicacdo do
questionario. Sem o pré-teste, pode haver grande perda de tempo, dinheiro e
credibilidade, caso se constate algum problema grave com o questionario ja na fase
de aplicagao. Nesse caso, o questionario tera que ser refeito e estardo perdidas
todas as informagdes ja colhidas.

O pré-teste foi realizado com quatro servidores internos da SER. Verificou-se
que algumas questdes precisavam de ajustes em sua composi¢cao. Nas questdes
que tratavam sobre a regido onde atuavam, inicialmente, se perguntava a sua
Geréncia de lotagdo, no entanto, existem servidores que estdo na 12 Regido, mas
nao sao da 12 Geréncia, caso dos servidores que estavam na Recebedoria de
Rendas de Jodo Pessoa. Portanto, estabeleceu-se a nomenclatura Regido, como
também, acrescentou-se a opgéo outro, caso algum servidor tenha duvida quanto ao
preenchimento desta questdo. A questdo 06 precisou ser retirada por apresentar
similaridade de conteudo com a questao 07. Acrescentou-se a questao 14 para que
o servidor pudesse fazer algum comentario que julgasse necessario e que o0
questionario ndo a tivesse contemplado remetendo ao atendimento.

Assim, conclui-se que o objetivo do pré-teste foi cumprido e nao revelou
nenhuma falha grave em sua elaboragdo. Porém, teve o poder de revisdo e
validagao do instrumento de pesquisa e testou todo o processo de coleta de dados e
de analise das informacgdes (RICHARDSON, 1999).

Depois do pré-teste, os questionarios foram reproduzidos e disponibilizados

aos servidores que participaram dos cursos de: 1. Imposto sobre transmissao causa
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mortis e doagdo de quaisquer bens ou direitos (ITCD) — Guarabira, com 18
participantes; 2. Access basico — Jodo Pessoa, com 12 participantes; 3. Auto de
infracdo — Jodo Pessoa, com 11 participantes; 4. Simples nacional — Campina
Grande, com 16 participantes; 5. Excel basico — Jodo Pessoa, com 08 participantes.

Assim, teve-se um total de 65 (sessenta e cinco) contribuigbes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Foram aplicados questionarios de pesquisas em turmas esporadicas de
capacitagdo da ESAT, nos meses de novembro e dezembro de 2014. Sao elas: 1.
Imposto sobre transmiss&o causa mortis e doagdo de quaisquer bens ou direitos
(ITCD) — Guarabira, com 18 participantes; 2. Access basico — Jodo Pessoa, com 12
participantes; 3. Auto de infragcdo — Jodo Pessoa, com 11 participantes; 4. Simples
nacional — Campina Grande, com 16 participantes; 5. Excel basico — Jodo Pessoa,

com 08 participantes. Assim, teve-se um total de 65 (sessenta e cinco) contribuicdes.

4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Dos questionarios disponibilizados de forma fisica, houve um retorno de 65
(sessenta e cinco) servidores da SER do estado da Paraiba de ambos os sexos, e
cujo perfil sociodemografico e profissional estdo descritos a seguir.

Ao analisar o perfil desses respondentes, verificou-se um maior nimero de
homens, pois representam 67,69% dos respondentes, enquanto 32,31%
correspondiam ao publico feminino. Quanto a idade, o maior grupo de respondentes
tem idade que varia entre 41 e 50 anos, com 53,84%; em segundo e terceiro lugar
empatados estdo os respondentes de 31 a 40, como também os respondentes com
mais de 50 anos, que correspondem cada um deles a 23,08%; na quarta posicao

nao se teve respondentes de 20 a 30 anos nos cursos realizados.

Gréfico 1 — Faixa etaria dos servidores da SER
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Fonte: Dados de pesquisa, 2014
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O estudo mostrou que 49 (quarenta e nove) servidores cursaram pelo menos
uma pos-graduacgao, sendo 47 (quarenta e sete) deles de Cursos de Especializagao
(lato sensu) e 02 (dois) mestres. Tém-se ainda 13 (treze) servidores fiscais
tributarios graduados e apenas 03 (trés) com ensino médio.

Considerando seu local de trabalho, observou-se que a maior parte dos
participantes entrevistados se concentraram na 1%, 22 e 3% Geréncias, onde se
obteve na 12 Geréncia 44,61%, na 22 Geréncia 27,69% e na 32 Geréncia 26,15%,
totalizando 98,45%. Apenas 1,55% representou a 42 Geréncia, compondo apenas 01

(um) participante e nenhum participante da 5% Geréncia se fez presente.

Gréfico 2 — Geréncias da SER que participaram da pesquisa
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Fonte: Dados de pesquisa, 2014

4.2 ANALISE DOS DADOS

Analisando a qualidade de atendimento dos servidores da ESAT, percebe-se
que 52,31% dos mesmos que participaram desta pesquisa classificaram o
atendimento da ESAT como 6timo. Ja 46,15% consideraram que o atendimento da
ESAT é bom. Apenas 01 (um) servidor, que representa 1,54% pontuou nosso
atendimento como regular. Esses percentuais sinalizam que os servidores da ESAT
estdo no caminho certo para melhor servir seu publico interno, cumprindo com suas
obrigagdes de maneira adequada, de acordo com o que prevé o regulamento que
trata das obrigagdes do servidor publico estadual.

Quanto a tempestividade do atendimento da ESAT as demandas de nossos

servidores, tempestividade esta, que remete ao atendimento num prazo razoavel,
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observa-se que 35,38% dos respondentes consideraram Otimo a rapidez no
atendimento da ESAT. Ja 63,08% dos respondentes consideraram boa a rapidez do
atendimento. Apenas 1,54% dos respondentes, ou seja, apenas 01 (um) participante
considerou regular nossa rapidez no atendimento.

No que se refere a confianga e competéncia que os servidores da ESAT
demonstram diante dos servidores da SER observa-se que praticamente 100% dos
respondentes acreditam na confianca e competéncia dos atendentes da ESAT.

Destacando nesse instante as diversas formas de comunicacao utilizada
pelos servidores da ESAT. Focou-se, inicialmente, na pergunta que trata das
informagdes que os servidores da ESAT tem a respeito dos servigos e cursos que
oferece. Tém-se que 35,38% dos respondentes consideraram 6tima a comunicagao
da ESAT. Ja 58,46% dos respondentes consideraram boa a comunicagdo dos
servigos e cursos da ESAT. Apenas 6,16% dos respondentes, ou seja, 04 (quatro)
participantes consideraram regular nossa comunicagdo. Agora em se tratando da
comunicagdo mais ampla envolvendo todos os meios disponiveis, que podem
envolver outros assuntos que vao além dos servicos e cursos da ESAT, observa-se
que 24,62% dos respondentes acham 6timo a comunicagao da ESAT, ja 67,69% dos
respondentes acreditam que a comuinicagcdo da ESAT é boa. Apenas 7,7% dos
respondentes, ou seja, 05 (cinco) servidores consideraram regular nossa
comunicagao como um todo.

De acordo com o paragrafo anterior pode-se concluir que a ESAT esta
buscando atender a um dos principios da Fundagcdo Nacional da Qualidade, no que
se refere aos clientes, quando busca tratar de forma adequada com as informacdes
de nossos servidores, a partir de uma melhor comunicagao / relacionamento com
NOSSOS Usuarios.

Perguntou-se aos servidores se seus problemas eram de fato resolvidos
pelos atendentes da ESAT e percebeu-se que quase 100% dos participantes
responderam positivamente a essa indagacdo. Somente 3,08% do total de
respondentes, ou seja, 02 (dois) servidores ndo concordam com essa afirmacéo.
Assim, observa-se que outro principio da Fundacao Nacional da Qualidade é
atingido, o principio resultado, que aborda os resultados da organizacao para avaliar
o nivel alcangado, e de niveis de desempenho associados aos principais requisitos
de partes interessadas, para verificar se o atendimento vem sendo atingido a

contento.
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Tratando da estrutura fisica da ESAT que impacta diretamente no
atendimento de nossos servidores e mais especificamente do laboratério de
informatica ja que dos 65 (sessenta e cinco) participantes, pelo menos 31 (trinta e
um) respondentes estavam fazendo curso de informatica em nosso laboratério,
observou-se que apenas 10,77% acreditam que nossa estrutura é 6tima, 61,54%
acreditam que é boa, no entanto, 27,69% marcaram a op¢ao regular para a estrutura
fisica da ESAT. Esses percentuais nos faz perceber que a estrutura fisica de nossa
escola precisa de melhorias.

Com relagéo ao material de apoio fornecido aos cursos que sao realizados
na ESAT, tem-se apenas 12,31% de participantes que acharam nosso material de
apoio aos cursos 6timos, ja 63,08% perceberam nosso material de apoio bom e os
24,62% restantes pontuaram nosso material de apoio apenas regular. Juntamente
com nossa estrutura fisica o material de apoio precisa de uma atengao especial.

Buscando identificar como estd o atendimento de nossos servidores
internos, adicionou-se a pergunta: quais profissionais da ESAT tem melhor atendido
suas expectativas? Marque pelo menos 03 servidores. Diante desta pergunta se teve
o0 seguinte resultado: Alex e Nivea (03), Raffael e Gertha (05), Josilene (06),
Cristiane (08), Priscila (09), Ciliana (11), Alisson (14), Valkiria (21), Delano(37) e
Cleber (55). Deve-se observar a necessidade de nivelamento do atendimento em
pauta, onde os servidores internos da escola poderiam estar em patamares mais
homogéneos. Dentro das caracterisitcas distintivas de servigco a variabilidade é a
caracteristica que tem impactado mais fortemente, necessitando se investir em
treinamento e desenvolvimento de pessoal, para que se alcance a padronizagao de
nossa prestacao de servico.

Observa-se a partir dos resultados obtidos nessa pesquisa a busca pelo
atingimento de diversas caracteristicas da qualidade total citada por Kotler e Keller
(2012, p.463), onde a ESAT se preocupa com a satisfacdo dos diversos publicos
envolvidos em capacitacdo da SER. A escola se envolve com seus usuarios
buscando atender suas necessidades e garantir que seus produtos e servigos
oferecidos atendam aos requisitos dos mesmos.

Os resultados alcangados remetem também aos principios da administragédo
de Deming, principalmente, no que se refere ao item 5 (cinco) que trata do

estabelecimento constante de propdsitos para a melhoria do produto e do servicgo,
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percebe-se a preocupagdo da ESAT em aprimorar seus servicos para atender
melhor seus servidores.

Outro fator relevante é a inciativa que a ESAT teve em buscar medir seu
nivel de atendimento para com seus servidores, ndo precisando estabelecer
inspecdes para se buscar a exceléncia no atendimento, corroborando com outro
principio de Deming, na melhoria do sistema de produgao e prestacéo de servicos,
de modo a melhorar a qualidade e a produtividade e reduzir os custos de forma
sistematica;

Vale destacar o alinhamento do atendimento dessa escola com os padrées
de atendimento estabelecidos no decreto n° 3.507, de 13 de junho de 2000, que
definiu as diretrizes normativas para os referidos padrbes de atendimento prestado
pelos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Federal, direta, indireta e
fundacional, que atendem diretamente ao cidaddo, como também, no decreto n°
6.932, de 11 de agosto de 2009, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento

publico prestado ao cidadao.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Implantar um padrdo de atendimento em qualquer organizagdo deve ser
uma condigdo basica para a busca da exceléncia na qualidade da prestacédo de
Servico e no servigco publico nao pode ser diferente, adotar uma postura assertiva
buscando a efetividade na prestacao do servico ao usuario cidadao deve ser uma
constante para o servidor interno da Escola de Administracédo Tributaria.

Adotar um modelo de gestdo que contemple a exceléncia no atendimento &
uma decisao necessaria nos dias de hoje, com o intuito de melhor atender / tratar os
servidores que procuram pelos servicos da ESAT. A utilizacdo da TIC tem ajudado
significativamente a comunicacdo entre os servidores, a partir da utilizacdo do
SIGECAP no acompanhamento das inscrigdes, na formagao de turmas, na insergao
e controle de dados, apoiando sobremaneira a prestacao de servigo do profissional
de atendimento da ESAT.

Diante da bibliografia pesquisada, observa-se que para se obter a exceléncia
no atendimento € preciso ter a uma equipe atuante e que todos estejam
comprometidos em oferecer a populacdo os melhores produtos/servigos. Para que
isso ocorra €& necessaria uma conscientizacdo e mobilizacdo de todos os
colaboradores para que se tenha uma gestao de qualidade.

De acordo com Kotler e Keller (2012, p.463) a qualidade total € uma filosofia
de gestdo baseada na satisfagdo dos diversos publicos envolvidos com a empresa,
bem como uma integracdo de todas as atividades da organizagdo. O modelo de
gestdo também interfere na efetividade dessa prestacao de servigo publico.

Diante dos dados coletados identificou-se um percentual maior que 50% do
publico pesquisado considerando o atendimento da ESAT &timo, nos fazendo
perceber que de fato existe uma preocupagado em prestar um servigco de qualidade
em nossa escola. No entanto, outra parte dos servidores ainda n&o se posicionaram
da mesma maneira, demandando por parte da ESAT estratégias gerenciais
corretivas para o monitoramento e realinhando de suas acbes, buscando a
efetividade do atendimento no servigo publico.

Outro cuidado que se precisa ter € quanto a rapidez no atendimento das
necessidades de nossos usuarios € as formas de comunicagao utilizada, pois a
maior parte dos entrevistados consideraram esses critérios apenas bom, precisando

desenvolver estratégias para eleva-los ao nivel étimo. De acordo com a Fundagao
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Nacional da Qualidade, em si tratando da rapidez no critério que trata dos
resultados, observa-se que a ESAT pode aperfeicoar seus processos para melhor
atender seus usuarios. Ja no critério que se refere aos clientes, busca-se tratar de
forma adequada todas as informagdes necessarias de nossos servidores, a partir de
uma melhor comunicagao / relacionamento para que se possa buscar a efetividade
da prestacao de servico.

Em se tratando da resolugao de problemas de seus usuarios, observa-se
que a ESAT tem resolvido quase 100% dos mesmos, corroborando com 0 mesmo
critério de resultado citado anteriormente, alcancando niveis de desempenho
associados aos principais requisitos das partes interessadas.

A estrutura fisica e material de apoio continua com boas avaliagdes por parte
de nossos servidores, podendo também atingir no futuro o nivel étimo, demandando
por parte dos gestores da ESAT fazer alguns ajustes para melhor apoiar nossos
servidores na execugao das atividades de capacitagao.

Quando se busca a exceléncia na qualidade do atendimento, também se faz
necessario a criagdo de um padrao que possa ser replicado para todos os servidores
que compdem a escola, minimizando a discrepancia da prestacdo de servico dos
seus servidores internos, onde se percebeu a partir da aplicagcao do questionario de
pesquisa uma divergéncia em relacdo ao padrdo de atendimento oferecido pela
ESAT e a percepcao de seus usuarios, evidenciando assim a necessidade de se
compreender melhor as caracteristicas distintivas dos servicos e se estruturar
capacitagdes que possam alinhar essas divergéncias entre seus colaboradores.

A ESAT tem atendido aos padrdes basicos de atendimento previsto nas
legislagdes vigentes, se destacando positivamente no atendimento de seus
servidores internos, pois o processo de atendimento da ESAT vem sendo feito de
forma eficiente e eficaz, impactando positivamente na qualidade da prestacdo de
servigo publico.

Observa-se através da analise dos resultados obtidos que mesmo
atendendo aos requisitos basico de atendimento, é possivel ainda criar estratégias
no sentido de aperfeicoar a qualidade dos servigcos oferecidos, buscando sempre
satisfazer as aspiracbes e necessidades de seus funcionarios. Gerando com isso,
satisfagdo para todas as partes envolvidas.

Este projeto s6 reforgou o pensamento da geréncia da ESAT de estar no

caminho certo, atendendo a maior parte dos servidores de maneira adequada,
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conforme descrito na analise dos dados, nos possibilitando articular ainda as
melhorias necessarias a busca pela exceléncia na prestagcao de servigco publico,
contribuindo assim para o aprofundamento de experiéncias, pesquisas e processos
educacionais desenvolvidos em nossa organizagcéo aprendente.

Pesquisas como esta s&do muito importantes para as organizagbes de
personalidade juridica publica e privada, para que se possa compreender melhor o
padrao dos processos de trabalho desenvolvidos e identificar as variaveis que
realmente podem influenciar em seus resultados, fazendo com que se tenha a
possibilidade de aprimora-los em busca da efetividade do atendimento no servigo

publico.
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APENDICE



UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA - UEPB
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO A DISTANCIA
CURSO DE ESPECIALIZACAO EM GESTAO PUBLICA

APENDICE - QUESTIONARIO UTILIZADO COMO INSTRUMENTO DE COLETA DE
DADOS

Questionario a ser aplicado aos servidores que utilizam os servigos da Escola de
Administracao Tributaria da Secretaria de Estado da Receita.

1. Sexo
() Masculino () Feminino
2. |dade
a.( )Entre20a 30 c.( )Entre 41 a50
b.( )Entre 31a40 d. ( ) Mais de 50

3. Formacgéao Atual

a. ( ) Ensino Médio d. ( ) Mestre
b. ( ) Graduado e. () Doutor
c. () Especialista

4. Atua em qual Geréncia Regional?

a.( ) 1% Regido d. ( ) 4® Regiao
b. ( ) 2% Regido e. ( )52 Regiado
c. ( )32 Regiao f. () Outro(a)

5. Como vocé qualifica o atendimento dos funcionarios da ESAT?

() Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Péssimo

6. Como vocé classifica a rapidez do funcionario no atendimento?

() Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Péssimo

7. Os funcionarios conseguem passar confianga e competéncia no atendimento?

()Sim ( )Nao



8. Em relacdo a informagdo que os funcionarios possuem sobre 0s servicos e cursos, como
seria sua classificacdo?

() Otimo ( )Bom () Regular ( ) Péssimo
9. As habilidades e competéncias dos funcionarios da ESAT em resolver seus problemas
sobre capacitacdo atendem as suas expectativas?

() Sim ( )Nao

Caso a resposta seja negativa, o que falta ainda aprimorarmos?

10. Como vocé avalia o nivel de comunicagdo em relagdo ao processo de atendimento da
ESAT?

() Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Péssimo

11. Como vocé avalia a estrutura fisica da ESAT?

() Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Péssimo
12. Como vocé avalia o material de apoio da ESAT? (apostilas, blocos, canetas, data show,
equipamentos de informatica etc.)

() Otimo ( )Bom () Regular () Péssimo

13. Quais profissionais da ESAT tem melhor atendido suas expectativas? Marque pelo
menos 03 servidores.

() Alex () Josilene

() Alisson () Nivea

() Ciliana () Priscila

() Cleber () Raffael

() Cristiane () Valkiria

E ;gelraﬂr:o () Outro(a)
ertha

14. Caso queira fazer algum comentario sobre atendimento, que nédo tenha sido pontuado
nas questdes anteriores, faga suas argumentacgées abaixo:

Obrigado!



