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RESUMO

A qualidade do servico de atendimento ao publico apresenta-se como um desafio institucional
que exige transformacdes urgentes. Essa necessidade tem multiplas facetas, e a visibilidade de
uma delas se expressa nas queixas frequentes de usuarios consumidores. Este artigo tem como
objetivo geral compreender o conceito de qualidade nos servi¢os de atendimento no setor
publico. Os objetivos especificos sdo: identificar as caracteristicas, classificagdo e principios
inerentes ao atendimento no servico publico; entender a relacdo entre qualidade no
atendimento e o clima organizacional; discutir sobre a qualidade do atendimento no setor
publico e entender como acontece o atendimento preferencial. Trata-se de uma pesquisa de
abordagem Qualitativa realizada através de procedimentos bibliogréaficos. Os pressupostos
tedricos que embasaram nosso estudo sobre Qualidade nos Servigos de Atendimento nas
organizacOes publicas foram as obras de Las Casas (2006), Moura (1999), Kotler (2000),
dentre outros. Conclui-se que a qualidade no atendimento deve ser concebida como um
servigo que esta sendo prestado e ndo um produto e, como tal, inclui o atendimento, conforto
e a eficiéncia. A qualidade vai além da satisfacdo dos clientes, estando relacionada ao
diferencial competitivo e é aspecto crucial para que uma organizacao se destaque das demais.

Palavras-chave: Qualidade nos servicos. Atendimento. Organizac6es Publicas.



1. INTRODUCAO

A qualidade do servigo de atendimento ao publico no contexto da realidade brasileira,
tanto no ambito estatal quanto da iniciativa privada, apresenta-se como um desafio
institucional que parece exigir transformacBes urgentes. Essa necessidade tem multiplas
facetas, e a visibilidade de uma delas se expressa nas queixas frequentes de usuarios
consumidores.

O atendimento ao publico é um servico complexo; sua simplicidade é apenas aparente.
Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena a interacdo de diferentes
sujeitos em um contexto especifico, visando responder a distintas necessidades.

O servico de atendimento ao publico é um processo resultante da sinergia de diferentes
variaveis: o comportamento do usuario, a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou
indiretamente) na situacdo, a organizacdo do trabalho e as condicOes
fisicoambientais/instrumentais. Tais fatores funcionam como propulsores desse processo,
alimentando a dindmica de transformac@es internas e externas das situacdes de atendimento
sob a base de regulacdes permanentes.

Nosso estudo que realizou-se através de uma metodologia de abordagem Qualitativa
realizada através de pesquisa bibliograficos, teve como objetivo geral compreender o conceito
de qualidade nos servicos de atendimento no setor publico. Para consecucdo deste objetivo
buscou-se: identificar as caracteristicas, classificacao e principios inerentes ao atendimento no
servico publico; entender a relacdo entre qualidade no atendimento e o clima organizacional;
discutir sobre a qualidade do atendimento no setor publico e entender como acontece o
atendimento preferencial.

O presente artigo esta estruturado em quatro secdes, além desta introducdo. A segunda
secdo corresponde a Fundamentacdo Tedrica, atraves dos estudos bibliograficos que
contribuiram para Andlise da qualidade nos servicos de atendimento nas organizacOes
publicas. As partes finais do trabalho séo constituidas das consideracgdes finais e referéncias

bibliogréficas.



2. QUALIDADE

Segundo o dicionario Larousse Cultural, a “qualidade é cada um dos aspectos positivos
de alguma coisa e que a faz corresponder ao que melhor se espera dela”.

Para Moura (1999), "qualidade € definida como sendo a conformidade entre o que se
produz com aquilo que o cliente quer, de modo que suas expectativas sejam superadas e sua
satisfacdo alcancada” (p.68).

A qualidade comecou a ser colocada em pratica, inicialmente, na industria a partir do
século XX, mais especificamente no inicio dos anos 20, com o objetivo de evitar que produtos
com defeitos chegassem as maos dos consumidores (TRIGUEIRO, 2001, p.13).

As diversas organizacbes que hoje manttm o0s seus desenvolvimentos e
aperfeicoamentos em funcdo de "uma qualidade™ elaboram seus processos, suas atividades
dentro de alguns conceitos preconizados por esses estudiosos, que entendem que qualidade é
definida como algo que atende as necessidades dos clientes internos e externos e 0s tornam
satisfeitos.

As organizacOes voltadas para o cliente devem priorizar as pesquisas dos consumidores.
Desse modo é possivel conhecer suas necessidades e desejos (LAS CASAS, 2006).

Para Juram (1992) qualidade é adequacdo ao uso através da percepcao das necessidades
dos clientes, isto é, a capacidade de promover satisfagdo de uma necessidade de forma
adequada as preferencias do usuario. Ja para Deming (1994) a qualidade € a perseguicdo as
necessidades do usuario, presentes e futuros.

Paladini (1994) salienta a relevancia de saber o que é qualidade para que os esforgos
destinadas a obté-la sejam corretamente direcionados para seu alvo especifico: o consumidor.
Este autor refere-se ao novo conceito de qualidade como algo intimamente relacionado com o
meio externo da organizagdo. Para ele a qualidade que antes parava sozinha, virou agora
qualidade de vida, qualidade ambiental, qualidade social, qualidade profissional, qualidade
inteligente, enfim, qualidade passou a fazer faz parte do cotidiano das pessoas e, por isso, €
empregada nas mais variadas situacdes.

De acordo com Maximo (2008 p.157 ) "a ideia de qualidade foi discutida primeiramente
pelos filésofos gregos que pensaram no ideal da exceléncia e a caracteristica que distingui

alguma coisa pela superioridade em relagdo ao semelhante que depende do contexto."



2.1. QUALIDADE EM SERVICO

O produto final de um servico é sempre um sentimento. Os clientes/usuarios ficam
satisfeitos ou ndo conforme suas expectativas (LAS CASAS, 2006, p.16).

Segundo Karl Albrecht (1992), qualidade em servicos € a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém.

Os conceitos referidos pelos estudiosos voltam-se geralmente para um determinado
seguimento ou para um conjunto especifico de servico, deixando de lado caracteristica que
seriam essenciais em outras atividades.

Segundo Las Casas (2006.p.17-18) "servico constituem uma transacdo realizada por
uma empresa ou por um individuo,cujo o objetivo ndo esta associado a transferéncia de um
bem [...] servico é a parte que deve ser vivenciada,é uma experiéncia vivida, é o desempenho.

Para Kotler (2000.p.448) "servico € qualquer ato de desempenho essencialmente
intangivel que uma parte pode oferecer a outra que ndo resulta na propriedade. A execucao de

um servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto".

2.1.2. Caracteristicas dos servicos

Segundo Las casas (2007) os servigos sdo diferentes do produto, e por isso, convém
destacar aspectos que os diferenciam: sdo intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e
simultaneos.

Intangiveis: significa que os servicos sdo abstratos, isto requer um tratamento especial
ao compra-los com outras atividades de marketing.

Inseparéveis: refere-se a outro importante determinante mercadolégico de
comercializacdo. N&o se pode produzir ou estocar servigos como se faz com os bens.

Heterogéneos: refere-se a impossibilidade de se manter a qualidade no servico
constante. Isto é facil de se concluir, pois como o0s servigos sdo produzidos pelo ser
humano,que ¢ de natureza instavel, a qualidade da producéo sera também instavel.

Simultaneos: a simultaneidade dos servi¢os nos diz que a produgdo e consumo ocorrem
ao mesmo tempo e, sendo assim, serd necessario sempre considerar 0 momento de contato
com a clientela com fatos principais de qualquer esfor¢co mercadoldgico.

Apesar de ambos 0s casos, existia a relacdo produtos e consumidor,0 fornecimento de



um servico deve ser conduzido com uma cautela maior tendo em vista que todo seu processo
pode ser avaliado diretamente pelo consumidor final (o que ndo acontece com o produto) esta
o tempo todo possivel de erros (pois e simultaneo) e sua qualidade nunca esta totalmente

assegurada (pois € heterogéneo).

2.1.3. Classificacdo dos servigos

Convém estabelecer critérios para classifica-los, diferenciando as caracteristicas dos
tipos de servigos.

Um dos métodos mais utilizados para classifica 0s servicos leva em consideracdo o
esforco do consumidor ao obter o servigo. Este critério foi utilizado por Las casas (2006) que
divide os servigos em:

Servigo de consumo - sdo prestados diretamente ao consumidor final. Nesta categoria
eles subdividem-se em:

¢ De Conveniéncia - ocorre quando o consumidor ndo quer perder tempo em procurar a
empresa prestadora de servicos por ndo haver diferentes perceptiveis entre elas. E o
caso de tinturarias (sapatarias e empresas de pequenos consertos.

¢ De escolha - caracteriza por algum servigo tem custos diferenciados de acordo com
qualidade e o tempo de servigco prestados, prestigios da empresa etc. Neste caso
compensara ao consumidor vistar diversas formas na busca de melhores negocios.
S4o servigos prestados por bancos, seguros,pesquisas etc.

e De especialidades - sdo os altamente técnico e especializados. O consumidor neste
caso, fara todo esfor¢o possivel para obter servicos de especialistas, tais como
médico,advogados,técnicos etc.

e Servicos industriais - sdo aqueles prestados a organizacfes industriais ,comerciais ou
institucionais:nesta categoria podem ser:

eDe equipamentos - sdo servicos relacionados com a instalagdo,montagem de
equipamentos ou manutencgéo.

¢ De facilidade - neste caso,estdo incluidos os servicos financeiros de seguros etc., pois
facilitam as operacGes da empresa.

e De consultoria/orientagdo - sdo os que auxiliam nas tomadas de decisdo e incluem

servicos de consultoria, pesquisa e educacao



Servico publicos - Corresponde a toda atividade desempenhada direta ou indiretamente
pelo Estado, visando solver necessidade essenciais do cidadao da coletividade ou do proprio
Estado.

E todo aquele prestado pela administracdo direto, indireto ou por agentes delegados sob

normas e controles estatais, com objetivo de satisfazer as necessidades coletivas

2.1.4. Principios inerentes ao servigo publico

Continuidade: o servigo publico deve ser permanente prestado ao usuario ,ndo podendo
ser interrompido, a ndo ser em hipdtese prevista em lei ou contrato generalizando também
como principio da impessoalidade .De acordo com esse principio todos 0s usuarios que
satisfacam as condicdes legais fazem jus a prestacio do servigo, sem qualquer
descriminacdo,privilégio ou abusos de outra ordem .O servigo publico deve ser estendido ao
maior numero possivel de interessados sendo que todos devem ser tratados igualmente,ou
seja, isonomia para com a prestacao dos servicos publicos.

Eficiéncia: deve o estado prestar seus servicos com a maior eficiéncia possivel. A
eficiéncia reclama que o poder publico se atualize com o0s novos processos tecnoldgicos, de
modo que a execugdo seja mais proveitosa com o menos dispéndio.

Modicidade: os servicos publicos devem ser prestados a pre¢os modicos, razoaveis,
devem ser estabelecidos de acordo com a capacidade econdmica do usuario e as exigéncias do
mercado, evitando que o usuério que por ndo deter de tais condi¢cBes por ser encontrar em
servigo publico.

Cortesia: o destinatario do servico publico deve ser tratado com cortesia, deve ser
tratado bem visto que o servico que Ihe ¢é ofertado ndo e um favor,trata-se da consecucao de
um poder publico, ou de que Ihe faca as vezes, pago de forma direta ou indireta pelo usuério,
que tem o direito ao servigo, e um dever legal, e ndo simplesmente uma exigéncia do bom

convivio em sociedade.

2.2. QUALIDADE NO ATENDIMENTO E O CLIMA ORGANIZACIONAL

As organizacdes sdo feitas por pessoas, portanto nada mais Obvio do que fazer a

implantacdo do processo da qualidade comegando por elas, através da comunicacdo e de



sensibilizacdo com todos os integrantes da instituicdo, isto €, procurando atuar em todos os
niveis (tatico, estratégico e operacional) da organizacdo (LAS CASAS, 2006, p.174).

Para que o funcionario atenda bem, é essencial que ele saiba fazer (tenha conhecimento
ou habilidades), possa fazer (tenha 0s recursos necessarios) e primordialmente queira fazer.
Logo, querer fazer estd diretamente relacionado com o clima organizacional, e
consequentemente, com a sua motivacao, satisfagdo ou seu estado de espirito (LUZ, 2011,
p.47)

O ambiente de trabalho pode motivar ou ndo as pessoas e comprometer a qualidade no
atendimento. Quando o grau de insatisfacdo supera com certa constancia o da satisfacao, o
compromisso do funcionario para com a organizacao sofre um abalo negativo na relagdo de
trabalho. Nesta fase € comum verificar-se 0 aumento do indice de absenteismo, do aumento
do numero de afastamentos por dispensa médica, da baixa produtividade, retrabalhos, entre
outras.

Procurar substituir continuamente seu pessoal pelo simples fato de encontra-los
desmotivados, estressados ou insatisfeitos, na tentativa de melhorar o clima organizacional e
consequentemente a qualidade no servigo, € 0 mesmo que “tapar o sol com a peneira”. Esse
procedimento ndo trara resultado pratico algum, pois a principal causa dessa situacdo, que € a

valorizacéo dos funcionarios, ndo foi resolvida.

2.3. ATENDIMENTO DE QUALIDADE NAS ORGANIZACOES PUBLICAS

E muito comum a crenca de que a maioria dos Orgdos pulblicos sdo ruins como
prestadores de servicos aos cidaddos. Séo classificados como ineficientes, desmotivados,
preguicosos e que ndo atendem as necessidades dos ““cidaddos/usuarios”.

Ha uma cultura disseminada de que “a maquina publica ndo tem jeito” e que ndo seria
possivel a implantacdo de uma gestdo pela qualidade total nos moldes da iniciativa privada.

Entendemos que essa concepcdo € totalmente equivocada, vez que a Administracdo
Publica Brasileira vem desenvolvendo acdes com o fito de revolucionar as organizacfes
publicas, visando torna-las menos burocraticas e mais focadas no cidad@o/usuario, processo
que se iniciou a partir de 1991, no seio do Programa Nacional de Gestédo concebido para se
adequar a qualquer organizacdo publica que preste servico direto ao cidad&o.

Pratica de sucesso em diversos paises, a Carta de Servi¢cos recebeu inicialmente no

Brasil o nome de Padrées de Qualidade de Atendimento ao Cidaddo, conforme denominacao
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dada pela redagdo do Decreto Federal n° 3.507, 13 de junho de 2000. Em 2005, tal projeto
recebeu novo arranjo e passou a denominar-se Carta de Servigos, seguindo uma tendéncia
internacional.

Traduz-se a referida carta num documento elaborado por uma organizacdo publica com
0 escopo de informar aos cidaddos como obter os servicos prestados e conhecer 0S
compromissos de qualidade de atendimento assumidos por aquela organizacdo, ampliando o
acesso do cidaddo a tais servicos e estimulando a sua participacdo na efetivacdo do controle
social e da melhoria da qualidade do atendimento prestado.

As Centrais e Atendimento Integrado se caracterizam pela aglomeragdo de diversos
orgdos publicos das esferas federal, estadual e municipal, com a finalidade funcionarem de
forma articulada em um unico espaco fisico, com a oferta de servigos publicos variados, com
eficiéncia, rapidez e seguranca, focado no atendimento das necessidades da comunidade, a
exemplo dos servigos ofertados pelo Expresso Cidadao.

E uma forma renovada de prestacio de servigos publicos, que obedece a determinados
principios de funcionamento e apresenta particularidades que o distinguem do padrdo
habitualmente encontrado em organizac@es tradicionais. Por essa razdo, vem se consolidando
como um modelo de gestao por resultados focado no cidaddo, estando presente em 24 estados,
com um montante aproximado de 150 unidades de atendimento e indices de aprovacao
popular superiores a 90%.

Com o advento da Emenda Constitucional n.° 19/98, foi introduzido o principio da
eficiéncia na Administracdo Publica Brasileira, fruto da Reforma do aparelho Estatal,
corroborando a necessidade da implantacdo de padrdes de qualidade mensurdveis e que
proporcionassem respostas pro-ativas as demandas e sugestdes do cidadao.

Destarte, o grande desafio da qualidade na administracdo publica é elevar o padrdo dos
servicos prestados ao cidaddo, tornando-o mais exigente e consciente de seus direitos. Esse

deve ser o norte do gestor publico.

2.4. ATENDIMENTO PREFERENCIAL: CONCEITUACAO E PROTECAO
JURIDICA

O dicionério Eletronico Houaiss da lingua portuguesa define o adjetivo preferencial
como “que tem preferéncia”, “relativo a preferéncia”, cabendo ao substantivo preferéncia o

significado de “possibilidade legal de passar a frente dos outros; “prioridade”.
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De logo, podemos definir, do ponto de vista semantico, atendimento preferencial como
sendo o atendimento com prioridade, dispensado a frente de outros Do ponto de vista legal, o
atendimento preferencial é destinado a alguns segmentos da sociedade civil, a saber, idosos,
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, pessoas acompanhadas por criangas de colo
e gestantes.

Com relacéo a populagéo idosa, tal garantia guarda consonancia com uma das diretrizes
da Politica Nacional do Idoso (Lei Federal n.° 8842/94, art. 4° VIII), que estabelece a
priorizacdo de atendimento ao idoso em drgdos publicos e privados prestadores de servicos,
quando desabrigados e sem familia.

A prioridade no atendimento a pessoa idosa foi inicialmente estabelecida pela Lei
Federal n.°. 10.048/2000, que em seu art. 1° estabelece: “as pessoas portadoras de deficiéncia
fisica, os idosos com idade igual ou superior a 65 anos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo terdo atendimento prioritario, nos termos desta Lei”,
devendo ser observada junto as reparticdes publicas, empresas concessionarias de servigos
publicos e instituicdes financeiras.

Com o advento do Estatuto do Idoso (Lei Federal n.° 10.174/2003), que passou a regular
os direitos das pessoas com idade igual ou superior a 60 anos, a garantia do atendimento
preferencial ao idoso foi estendida aos 6rgdos privados prestadores de servicos a populagéo,
havendo uma ampliacdo no universo de beneficiados, em razdo da reducdo da idade a ser
considerada pessoa idosa pelo referido diploma legal.

Destarte, tal norma estabeleceu a observancia de atendimento imediato e
individualizado para as pessoas idosas, consistente na disponibilizacdo de guichés ou
atendimento preferencial em qualquer fila, conforme o caso, em detrimento do atendimento as
pessoas com deficiéncia, gestantes, lactantes e acompanhadas por crianca de colo, a fim de ser
implementada a individualizacdo do atendimento prevista para as pessoas com idade igual ou
superior a 60 anos. (PINHEIRO, 2006, p.28).

No que se refere ao atendimento as pessoas com deficiéncia e/ou mobilidade reduzida, o
Decreto Federal n.° 5.296/2004, instrumento regulamentador das Leis Federais n.°
10.048/2000 e n.° 10.098/2000, estabelece que o atendimento preferencial compreende
tratamento diferenciado e atendimento imediato.

Para a observancia do atendimento diferenciado, o Decreto n.° 5.296 de 02.12.2004
estabelece, entre outros:

| - assentos de uso preferencial sinalizados, espacos e instalacdes acessiveis;
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Il - mobilidrio de recepcdo e atendimento obrigatoriamente adaptado a altura e
condigao fisica de pessoas em cadeira de rodas, conforme estabelecido nas normas
técnicas de acessibilidade da ABNT;

Il - servicos de atendimento para pessoas com deficiéncia auditiva, prestado por
intérprete ou pessoas capacitadas em Lingua Brasileira de Sinais e no trato com
aquelas que ndo se comuniquem em Libras, e para pessoas surdo-cegas, prestado por
guias-intérpretes ou pessoas capacitadas neste tipo de atendimento;

IV - pessoal capacitado para prestar atendimento as pessoas com deficiéncia visual,
mental e multipla, bem como as pessoas idosas;

V — disponibilidade de &rea especial ara embarque e desembarque de pessoa
portadora de deficiéncia ou com mobilidade reduzida;

VI —sinalizacdo ambiental para orientagdo das pessoas referidas no art. 5°;

VII — divulgagdo, em local visivel, do direito de atendimento prioritario as pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida;

VIII — admissdo de entrada e permanéncia de cdo-guia ou cdo guia de
acompanhamento junto de pessoa portador de deficiéncia ou de treinador nos locais
dispostos no caput do art.5°, bem como nas demais edificacGes de uso publico e
naquelas de uso coletivo, mediante apresentacdo da carteira de vacina atualizada do

animal;
IX — existéncia de local de atendimento especifico para as pessoas referidas no art.
5e.

Com relacdo ao atendimento imediato as pessoas com deficiéncia ou mobilidade
reduzida, o Decreto em comento o define como aquele prestado as pessoas referidas no art.5°,
antes de qualquer outra, depois de concluido o atendimento que estiver em andamento,
observado o disposto no inciso | do pardgrafo Unico do art.3° da Lei 10.741 de 01.10.2003.

Portanto, fica evidenciada a intencdo do legislador em dispensar um tratamento
diferenciado as pessoas com idade igual ou superior a 60 anos, ao estabelecer atendimento
preferencial imediato e individualizado junto aos érgdos publicos e privados prestadores de
servicos publicos.

Todavia, a fim de que os diplomas legais em discussdo promovam a incluséo social das
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida e idosa, deve-se perseguir, no que se refere
ao atendimento preferencial em filas, a possibilidade de atendimento em qualquer delas,

evidentemente observando a prioridade garantida por Lei.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho permitiu uma abordagem dos conceitos de qualidade do
atendimento nas organizagdes publicas, clima organizacional, atendimento preferencial as
pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida, idosos, entre outras, com vistas a
proporcionar um atendimento focado essencialmente na satisfagdo do cidaddo/usuério,
obedecendo aos conceitos de eficiéncia, qualidade e aos requisitos previstos em Lei.

Acreditamos que qualidade no atendimento ndo se resume apenas em tratar bem ou nao
seu cliente/usuério, pois cada cliente que demanda um determinado tipo de servigo cria
expectativas proprias a respeito do atendimento ou do servico. Por isso, as organiza¢Ges
devem procurar saber quais sdo as expectativas criadas pelos seus clientes/usuarios, na
tentativa de procurar atendé-las da melhor forma possivel, criando em suas mentes a
concepcao de qualidade do servico prestado.

Se a qualidade de atendimento ao consumidor depende das pessoas dentro das
organizacgdes, fica claro que é preciso que haja uma politica de pessoal voltada para a
valorizagdo e motivacdo dos funcionarios a prestarem sempre um atendimento eficiente,
diferenciado e personalizado a cada cliente. E preciso investir continuamente na qualidade do
atendimento, através do conhecimento da cultura e do clima organizacional, da continua
capacitacdo dos seus funcionarios, do desenvolvimento profissional, da criagdo de
recompensas pecunidrias, do incentivo a participacdo de todos na formacédo das politicas de
atendimento e, principalmente, da definicdo clara para todos os seus integrantes dos
propositos da instituicdo em atender bem e com qualidade seu cliente/usuario.

A organizacao deve acompanhar o seu clima, de modo que possa avaliar o seu ambiente
de trabalho, através do nivel de motivacdo de seus funcionarios, procurando saber o que eles
estdo pensando constantemente para que possa corrigir, 0 quanto antes, as possiveis distor¢des
entre 0s seus objetivos estratégicos e as expectativas dos seus colaboradores.

E indispensavel entender a qualidade no atendimento como um servico que esta sendo
prestado e ndo um produto, como tal, inclui o atendimento, conforto e a eficiéncia. Também é
importante destacar que a qualidade vai além da satisfacdo dos clientes. Ela esta relacionada
ao diferencial competitivo e € aspecto crucial para que uma organizacdo se destaque das

demais.
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