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RESUMO

O desenvolvimento desta monografia propde-se expor os conceitos de qualidade no
atendimento do setor publico, com énfase em uma autarquia municipal no Forum
Affonso Campos da comarca de Campina Grande — PB. A Presente monografia tem
por objetivo avaliar a percepcdo dos servidores em relagdo qualidade e
endomaarketing, nos servigos de atendimento ao cidaddo no Férum Affonso Campo
da Comarca de Campina Grande - PB. Demonstrando ainda a clara necessidade de
gue um novo modelo de gestdo de suporte deve ser elaborado, de forma a
solucionar a maioria dos problemas e revisar todas as propostas existentes,
envolvendo investimentos em capacitacdo, aquisicdo de recursos materiais e
técnicos, difusdo de nova cultura de comunicacdo e mudanca organizacional. O
estudo de caso sera realizado e analisado através de questionario, envolvendo os
servidores, possibilitando uma percepcdo da realidade da organizacéo,
configurando-se como estratégia de pesquisa que poderd ser utilizada de modo
exploratério, na hipotese de melhorar o atendimento e a qualidade dos servicos
oferecidos pela instituicdo. Assim, foi possivel perceber que a insatisfacéo e a falta
de motivacdo do servidor, que clama por mais reconhecimento da sua importancia
dentro da organizacéo, reflete diretamente na qualidade dos servigos prestados ao
usuario, sendo, portanto, necessaria a elaboracdo de estratégias, com utilizacdo da
ferramenta de endomarketing, constituindo-se na abertura de canal de dialogo
permanente, com a ado¢ao de medidas simples, mas, que poderao trazer resultados

altamente positivos.

Palavras-chave: Qualidade em servicos, qualidade no atendimento, endomarketing.



ABSTRACT

The developmentof this monographis proposed toexplain theconcepts ofservice
qualityin the public sector, with emphasis a local autarchy inthe Court of Justice
Affonso Campos of CampinaGrande -PB. The present monograph main purpose of
this study is to contribute with improving the quality of the services performed by the
sector public, demonstrating ways of establishing organizational practices, of
enlarging and modernizing administrative and justice structures, getting not only a
better job condition of the workers but also better services provided to citizens,
making the Justice Sector more and more practical. Furthermore, it demonstrates the
clear necessity of a new support management model, solving most of the problems
and reviewing all actual proposals, regarding training investments, acquisition of
materials and technical resources, broadcast of a new communication culture and
change of organization. The case study will be done and analyzed by making use of
guestions forms, involving workers of the public sector, granting a perception of the
organization’s reality, setting up itself as a research strategy which may be explored
in the theory of enhancing the services quality offered by the institution. So, was
possible percept that the insatisfation and the negative motivation to the public
server, that ask for more moivational reward of your importance inside the
organization, is directly proportional in the service quality disponibilizated to the user,
being, this way, a strategy development a necessary thing, using the endomarketing,
being made about a opening a channel based in direct contact, adocting simple
ways, but bringing a serie of good results.

Key words: Quality of the service, Quality in the attendance, endomarketing..
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INTRODUCAO

Esta monografia vem expor o significado da qualidade no atendimento de
uma organizagao, pois atualmente as empresas tém um alto grau de
comprometimento e responsabilidade com os consumidores/usuérios e para com a
sociedade em geral, pois, delas se espera que: 0s servicos atendam as
necessidades dos consumidores e que as empresas/instituicdes tenham subsidios

necessarios, a fim de que possam contribuir na melhoria de vida das pessoas.

No intuito de realizar esta andlise, foi escolhido o Férum Affonso Campos da
Comarca de Campina Grande — PB, para uma avaliacdo do desempenho no
atendimento ao publico. A Comarca de Campina Grande atualmente é de terceira
entrancial. Faz parte da 32 Regido localizada no municipio de Campina Grande, no
Estado da Paraiba, que dista 120 quildmetros da capital do Estado. Além de
Campina Grande, fazem parte dela os municipios de Boa Vista, Lagoa Seca e

Massaranduba, além dos distritos de Galante e Sao José da Mata.

Apbs esta breve exposicao do objeto de estudo, faz-se necessario apresentar
ao leitor um pouco sobre conceitos, contextualizacdes, impactos e aspectos da
qualidade. Existem, porém, varias formas de apresentar a qualidade, podendo esta
ser definida de acordo com o pensamento individual, ou seja, depende da
concepcgao e percepcao das pessoas, de uma forma diversificada, sendo portanto

funcao da cultura do grupo.

A conceitualizacdo mais disseminada para a qualidade de servico é a da
gualidade percebida, como resultado de um processo de comparacdo entre
as expectativas do consumidor e a percepcédo da performance do servigo.
Essa conceitualizacdo é andloga aquela da maioria das pesquisas sobre a
satisfagdo do consumidor. (Rodrigues, Alziro César).

A qualidade percebida é um conceito abstrato que procede, as vezes, do
objetivo e do afetivo. Esta definicdo é contraria aquela de qualidade objetiva
de um produto ou servigo, que se pode medir com relagéo a certo nimero

1 N . . . . . sy
Entrancia — Hierarquia das Comarcas de acordo com o movimento forense, densidade demografica,

refeitas publicas, meios de transportes, situacdo geografica, ou seja, quanto menor a movimentagdo de
processos menor sera sua entrancia.



de caracteristicas observaveis, como o nimero de defeitos, forma que foi
prestada, a durabilidade ou o preco (Crosby 1979; Garvin 1983).

Segundo Zeithaml (1988), qualidade pode ser definida amplamente como
superioridade ou exceléncia. Por extensdo, pode ser definida como o julgamento do
consumidor sobre a exceléncia ou a superioridade global de um servigo, esta

qualidade percebida parece diferenciar-se, entdo, da qualidade objetiva ou real.

Tratando-se de qualidade de atendimento e servicos nesta monografia, deu-
se énfase a peca principal na prestacao de servi¢co, ou seja, 0s servidores, 0s quais
tém a funcdo, como qualquer outro dentro da empresa de cumprir com suas acdes
para que todos os servi¢cos estejam devidamente adequados ao uso do consumidor,

deixando-os satisfeitos oferecendo facilidade de aquisicdo e um bom atendimento.

Tendo em vista que uma das preocupacdes das organizacdes é a qualidade
de atendimento, o objetivo desta monografia € demonstrar que a gestdo pode
melhorar o atendimento tornando-o mais eficiente a acdo na administragdo publica.
Para melhorar a qualidade de atendimento no setor publico e torna-la eficiente um
dos principais fatores é a mudanca de habitos culturais dos 6rgaos e dos servidores.
Esta atitude, porém, requer um investimento educacional, em capacitacao pessoal e
coletiva, em outras palavras, mudancas de habitos e costumes, é um processo de
longo prazo, pois, é preciso a conscientizacdo de pessoas, mudancas de
paradigmas, valores e crengcas que constituem a cultura organizacional,
condicionando-as e direcionando-as dentro da organizacdo, que as impede de
utilizar meios mais modernos de busca e a solicitar o auxilio de colegas para

melhorar e agilizar o atendimento diminuindo a burocracia.

Acredita-se que n&o exista qualquer pessoa que nada tenha a ver com o
servi¢co publico, uma vez que, como contribuintes, somos clientes, no minimo, dos
servicos de interesses comuns.

O governo é uma instituicdo fundamentalmente diferente da empresa. As
empresas recebem de seus clientes a maior parte de seus recursos, ja 0S governos
sdo custeados pelos contribuintes, que por sua vez, pagam impostos e discutem

rumos para a qualidade do servi¢o publico exercendo, portanto, a cidadania.



Os clientes ofendem-se quando ndo recebem bom tratamento, a maioria
deles esta bem mais critica e exigente em relacdo aos servicos que recebe Os
servidores, por sua vez, que lidam diretamente com o publico, ofendem-se com a

forma como sao tratados.

O desenvolvimento desta pesquisa propde-se a discutir a qualidade e o
endomarketing nos servicos de atendimento no Setor Publico, com énfase em uma

unidade do Poder Judiciario na Comarca de Campina Grande - PB.

2. TEMA

Avaliacdo da qualidade e do endomarketing na percepcéo dos servidores nos
servigos de atendimento ao cidaddo: um estudo de caso no Férum Affonso Campos
da Comarca de Campina Grande - PB.

2.1 Delimitacdo do Tema

Qualidade nos servicos de atendimento e endomarketing no Férum Affonso

Campos.

2.2 Formulacédo do Problema

Como os servidores do Férum Affonso Campos avaliam a qualidade nos
servicos de atendimento ao publico e o endomarketing?

2.3 Justificativa

Esta monografia almeja contribuir com o0s estudos da qualidade do
atendimento nas reparticdes publicas, em especifico no poder Judiciario de Campina
Grande — PB e, como consequéncia, a satisfacdo do cliente, com a adoc¢ao de
ferramentas inovadoras, buscando apontar solugdes para a maioria dos problemas

existentes, iniciando-se pela sensibilizagao, integracdo, formacao e capacitacao do



servidor, de forma que o mesmo sinta-se cada vez mais motivado a buscar a
exceléncia na prestagcdo de servico ao usuario.
Alguns estudos mostram que a remuneracdo, o ambiente de trabalho e a
demanda de servi¢os sado fatores determinantes para o aumento da insatisfacao.
A qualidade é 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 satisfacao alcancada. A qualidade é atender a satisfacao
do cliente porque vocé atua como fornecedor, entdo, deve-se esmerar na

gualidade do que se fornece isto porque, ao atuar-se como cliente, também
se deseja receber qualidade. (MOURA, 1999, p.68)

Seguindo esta linha de raciocinio, as diversas instituicbes se desenvolvem e
se aperfeicoam em funcdo da qualidade e elaboram seus processos e atividades
dentro de alguns conceitos preconizados. Deste modo, entende-se que a qualidade
€ definida como algo que atende as necessidades dos clientes internos e externos

tornando-os satisfeitos.

A gestdo da qualidade é importante, pois é necessaria uma habilidade de
atender exigéncia sempre que especificado ou nao, pelo cliente ndo acontece pelo
acaso, isso requer muito esforco de definicdo das tarefas, requer muita dedicacao
pessoal para planejar, controlar e analisar criticamente tudo que se faz o tempo
todo.

Gerenciar a qualidade do servico é tomar acdes deliberadas para assegurar
gue as exigéncias dos clientes estejam identificadas com precisdo e estdo sendo
atendidas de uma forma correta. Para prover confianca, ao cliente € preciso que
sejam tomadas ac¢les planejadas, estas fazem parte do sistema da qualidade e
visam assegurar que as especificagbes negociadas com os clientes estejam

definidas e sempre cumpridas.

O Férum Affonso Campos da Comarca de Campina Grande, constituido de
uma estrutura fisica de quatro andares, que abriga 32 varas judiciais, ndo dispde de
uma central de informacdes, gerando uma sobrecarga para o ja insuficiente quadro
de servidores e ao mesmo tempo comprometendo a qualidade no atendimento ao

publico.



2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo Geral

Avaliar a percepgao dos servidores em relagdo a qualidade nos servigos de
atendimento ao cidad&o no Férum Affonso Campos da Comarca de campina Grande
- PB.

2.4.2 Objetivos Especificos

e Apresentar o perfil dos respondentes;

e Avaliar a percepcao das acdes de endomarketing;

¢ Avaliar a qualidade no atendimento.

3 MARCO TEORICO

3.1 Conceitos Basicos de Qualidade

Em todos os setores, nas industrias, negécios, érgaos governamentais e nas
instituicdes publicas a palavra de ordem é qualidade total, o fator concentra-se em
descobrir o melhor para satisfazer o cliente, os esforcos para uma melhoria de
qualidade precisa ser continuo, pois as necessidades e desejos dos clientes mudam
com o tempo, basicamente os funcionéarios/servidores sabem da necessidade e da
consequéncia ou resultado de uma implantagdo de melhoria da qualidade do servigo
prestado, o dificil é a utilizacdo e mantenca de todas as ferramentas que seréo
aplicadas, pois referindo-se a servidor, ou seja, quem vai diretamente esta
fornecendo, é preciso observar o fator cultural de cada um, ou valores e crencas
basicas os quais sdo definidos, expressos através da lideranca e compartilhados
consequentemente aos membros da organizagdo. Os processos devem ser
controlados a fim de resultar em um excelente desempenho, produzir bens e

oferecer servicos da maior qualidade possivel.
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Qualidade é muitas vezes empregada como significado de exceléncia de um
produto ou servigo, simplesmente, o atendimento das exigéncias do cliente, é
importante compreender que a definicho de qualidade ndo € restrita as
caracteristicas funcionais dos produtos ou servigos. Qualquer pessoa que tenha
adquirido um produto ou servigo sabe que a qualidade dos mesmos € diretamente
associada a satisfacdo da posse do que alguma propriedade funcional. Isso também
€ verdade com relacdo a muitos itens, desde objetos antigos até certos
componentes de vestuarios. Contudo, na verdade a definicdo de qualidade esta
relacionada diretamente ao que o cliente define como, ou seja, ao valor que ele

agrega a conceitualizacdo do que € a qualidade.

No inicio do século havia maior procura do que produto, dai o consumidor nao
podia ser muito exigente e o fornecedor ndo estava preocupado em atender a
necessidade e sim simplesmente sua satisfacao propria.

Quando se planeja e trabalha a qualidade em uma organizagcdo, esta se
desenvolvendo a garantia de um bom retorno, isto é, adequacéo e conformidade dos
produtos com os requisitos do cliente. Nos Ultimos tempos, entretanto, observou-se
que a empresa permanece apenas cuidando do planejamento de um sistema de
garantia de qualidade, ela estaria sujeita ao insucesso, isto porque as necessidades

do mercado consumidor aumentam a cada dia.

O consumidor é cada vez mais exigente e hoje esta na posi¢do oposta aquela
do inicio do século sendo assim, ndo basta planejar ou construir o sistema de
garantia da qualidade, é preciso observar que ele deve ser dinamico e flexivel, para

permitir sua rapida adaptacao as necessidades do mercado.

Atualmente de acordo com as inovagOes, as descobertas e a facilidade das
informacgdes, as pessoas e tudo que gira em sua volta muda a cada momento de
uma forma frequente e significativa, com isso, as pessoas sofrem aculturacoes,
mudando 0s seus conceitos tornando-se mais exigentes e perceptiveis a ponto de
entender que as relagdes comerciais ndo estdo sendo voltadas para o tipo e

gualidade do produto em questdo, como em tempo remotos, e sim, hoje se faz

11



necessario a cada dia de uma técnica de aperfeicoamento para a melhoria da
qualidade nas relacbes humanas que consequentemente sera solucao na tentativa

de se aplicar um atendimento diferenciado, visando a satisfacdo do cliente almejado.

Diretamente estamos falando da qualidade do atendimento e neste caso é
preciso descrever todo processo que envolve a relagao identificando as etapas onde
a participacao do cliente é fator critico para o sucesso, € necessario o conhecimento,
habilidades e atitudes que os clientes precisam ter, e formular acbes que precisam
ser desenvolvidas para estimular e preparar o cliente o envolvendo de uma forma

atrativa visando uma mutualidade e consequentemente a sua satisfagao.

De acordo com Deming, (1990, p.129), o cliente é a parte mais importante da
linha de producdo, sem alguém para comprar o produto a empresa nao existiria e o
mais importante é o principio de que o objetivo das pesquisas de mercado é
entender as necessidades dos clientes, seus desejos e criar produtos e servicos que
Ihe proporcione uma vida melhor no futuro, pois ninguém pode adivinhar o prejuizo

futuro de um negocio, causado por um cliente insatisfeito.

Embora o0 nosso objetivo seja focado diretamente na qualidade do atendimento
ao cliente, pode-se falar previamente da gestdo da qualidade total GQT, a qual, diz
gue o melhoramento organizacional continuo ndo s6 é possivel, mas, também
necessario a sobrevivéncia em longo prazo. As oportunidades para melhoramentos
sdo reconhecidas principalmente pelo exame continuo de todas as restricoes
existentes. Para ter uma certeza de que isso possa ter acontecido € necessario
orientar todos os esfor¢cos no sentido da satisfacdo do cliente e eliminar desperdicios
de esforcos em todos os processos internos. Dando énfase a equipe em todos 0s
niveis dentro e fora da organizacéo, utilizando dados e raciocinios cientificos para

guiar e avaliar a tentativa de aperfeicoamento e manter os ganhos adquiridos.
A GQT é um sistema gerencial focalizado em pessoas, que visa 0 aumento

continuo da satisfacdo do cliente a um custo real, ela trabalha horizontalmente

através das fungbes e departamentos envolvendo todos os funcionarios/servidores,

12



de baixo a alto nivel cultural e profissional, enfatizando aprendizado e adaptacédo a

eventuais mudangas como chaves para 0 sucesso organizacional.

Harry V., Roberts (1994, p. 6), fala que € necessario a criagcdo de uma lista de
unificacdo da qualidade pessoal, a qual € Gtil ndo sé para o treinamento a respeito
da qualidade, mas também tem um grande potencial para aumentar rapidamente a
eficacia geral diaria dentro e fora da instituicdo. Esta verificacdo buscou linha direta
com as frustragdes cronicas, pessoais na vida diaria do servidor, é imprescindivel
ainda analisar a destreza fisica, cuidados com a saude pessoal, mapeamento de
pessoas, questionamentos simples, visando pessoas e amostra estatistica da vida
pessoal/profissional do servidor para se obter com precisdo qual ponto especifico
estara implicando na deficiéncia do fornecimento de um bom e merecido

atendimento ao cliente.

Em se tratando de qualidade em instituicdo particulares e publicas no tocante
a servico/atendimento, pouco se difere, pois em ambas, esta qualidade é fator
principal indispensavel para o bom funcionamento e conservac¢do do tempo de vida
atil do servidor, a qualidade pessoal facilita na participacdo em uma organizacado que
tem 0 mesmo compromisso com aperfeicoamento continuo, onde o gestor tera que
amostrar ao servidor que a nado aplicacdo de um bom relacionamento diario
implicara ndo s6 para a organizacao ou para quem diretamente esta sendo atendido,

como também principalmente em uma deficiéncia substancial no proprio servidor.

As tentativas e aplicacdes de ferramentas para a melhoria da qualidade do
atendimento nas duas instituicbes/empresas, ou seja, publicas ou privadas tendem a
ser um pouco diferenciada em razdo da maioria dos servidores/funcionarios publicos
terem uma mera concepcdo de que estdo definitivamente estabilizados e sé&o
projetados para fazer especificamente o0 que o seu setor define e nada mais,

tornando-se na maioria das vezes vago e insuficiente na sua prestacéo de servico.

Ainda no sentido de tentar mostrar a real definicdo de qualidade, Garvin
(2002, p. 47 — 49), verifica que sdo varias as perspectivas das definicbes para a

qualidade, com isso, ele identifica algumas abordagens principais para a definicdo

13



da qualidade, ou seja, na abordagem transcendente, na abordagem baseada no

servigo/produto, abordagem baseada no usuario, abordagem baseada na producao

e abordagem baseada no valor.
Enfoque transcendental: qualidade é o sinbnimo de exceléncia nata. Ela é
absoluta e universalmente reconhecida (...). Enfoque baseado no produto,
onde a qualidade é definida como uma variavel precisa e mensuravel e as
diferencas na qualidade refletem nas caracteristicas de um servico. No
tocante baseada no usuario estd nos olhos de quem observa, ou seja, 0
cliente deve estar associado a uma visdo subjetiva baseada nas
preferéncias pessoais, supde-se que os produtos e/ou servigcos que mais e
melhor preenchem as expectativas e as necessidades do consumidor séo
aquelas de alta qualidade. Com enfoque baseado na fabricacdo, qualidade
e conformidade com as especificagcbes, seja para um produto ou servigo,
uma vez que as especificagbes tenham sido estabelecidas, qualquer desvio
significa perda da qualidade. Falando no enfoque baseado no valor
agregado a qualidade é aquele que apresenta desempenho esperado a um
preco aceitavel (para o cliente) e/ou conformidade as especifica¢cdes a um
custo aceitavel (para o fornecedor), (GARVIN Apud BARCANTE, 1998, p.
40).

Kotler (1998, p.65) adota a definicdo da "qualidade como a totalidade de
aspectos e caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a satisfacéo
de necessidades declaradas ou implicitas". O autor ainda apresenta o conceito de
satisfacdo como “o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacao de desempenho esperado pelo resultado em relacéo as expectativas da

pessoa".

Para Misoczky e Vieira (2001), a populacao relaciona qualidade a obtencéo
de respostas as suas necessidades, e Shiozawa (1993, p. 59) denomina qualidade
como "a maximizagdo do sucesso do cliente". Entretanto, Paladini (1997, p. 16)
salienta que "apesar de uma variedade muito ampla de conceitos com a qual é
definida, entendida ou praticada, a qualidade deve ser sempre definida de forma a

orientar-se para seu alvo especifico: o consumidor".

De acordo com Cardoso (1995), Juran lidera uma nova fase para o conceito
de qualidade, que passou dos aspectos tecnoldgicos para a preocupa¢do com a
qualidade global, em todos os aspectos do gerenciamento e em toda a organizagao.
Albrecht (apud Las Casas, 1997, p. 16) acrescenta seu conceito de qualidade
relacionada aos servicos, onde afirma ser “A capacidade que uma experiéncia ou

qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema
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ou fornecer beneficios a alguém”. Campos (1992, p. 2) entendem que "(...) servi¢co
de qualidade € aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de forma

acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente".

Na gestdo da qualidade total na administracdo publica, segundo Carr e
Littman (1992, p.3), qualidade significa “Qualquer coisa que tenha valor para uma
empresa de servico publico e seus usuarios, incluindo a qualidade fisica dos
produtos e servicos, a produtividade, a eficiéncia, a ética, a moral, a seguranca e a

utilizagao racional dos recursos disponiveis”.

O conceito de qualidade total € apresentado por Monteiro (1991, p. 19) como
“a preocupagdao com a seguranga e a qualidade do produto, a cada passo do
processo, desde a entrada de insumos até a utilizacao pelo cliente e verificacao de
sua satisfagdo”. Campos (1994), acrescenta que a qualidade total € o objetivo do

gerenciamento do processo, significando qualidade para todas as pessoas.

Stoner e Freeman (1995), entendem que a gestdo da qualidade total é o
profundo comprometimento estratégico com a qualidade. Ja Carr e Littman (1992,
p.325) vado mais além, conceituando da seguinte forma: “abordagem que integra
esforcos de qualidade de varios grupos de uma organizacdo, permitindo que
marketing, engenharia, producdo e servico atinjam 0s niveis mais econémicos,

possibilitando a satisfacao total do cliente”.

3.2 Conceitos basicos de Endomarketing

Nos ultimos tempos, um componente especial vem ocupando cada vez mais
espaco e se tornando uma questéao corrente no debate sobre gestado organizacional:
a participacao do colaborador, nos convidando assim a reflexdo sobre o papel que
cabe a cada agente que participa das organizagbes, em especial, no que tange a

conquista de melhores resultados.

Como organismos Vivos, as organizacdes estdo em constante transformacao,

0 que ocorre geralmente como resposta ao proprio processo de crescimento e
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amadurecimento das empresas, bem como a busca permanente de ser referéncia
na mente de seus consumidores, clientes e usuarios. Essa transformacdo nédo
ocorre apenas nas organizacdes privadas, pois, 0 acesso cada vez mais rapido e
facil a informacdo e, o crescente avanco tecnologico, tem tornado o usuario dos
servigos publicos cada vez mais exigente. Nesse contexto, a comunicagdo com o
publico interno representa uma questdo prioritéria, afinal € este o responséavel por
construir condicdes necessarias para que a empresa possa alcancar o sucesso e a
competitividade necessaria em um mercado cada vez mais competitivo e exigente e,
no caso da especifico da organizagdo publica, vem possibilitar a implementacéo de
estratégias que possam impedir o emperramento da maquina pela burocracia e que

possa se tornar referéncia na prestacéo de servicos ao publico.

Assim, o endomarketing, segundo Albuquerque (2011), além de representar
um meio para transmitir informagdes corporativas e consolidar a cultura empresarial
entre os colaboradores, ele também tem o poder de disseminar ideias e incitar
envolvimento e comprometimento, enxergando os colaboradores ndo apenas como
executores de um enredo predeterminado, mas como parceiros essenciais a um
trabalho bem feito. Para Albuquerque (2011) sem o0 engajamento desses parceiros,
0 sucesso deixa de ser consequéncia natural de um planejamento estruturado para

se transformar em excegéo, quase um acaso.

Endomarketing € uma palavra criada por Saul Bekin e patenteada por ele em
1995. O endomarketing foi concebido como as a¢des de marketing voltadas ao
publico interno de uma empresa. Carvalho (2011) diz que o endomarketing tem
como objetivo mobilizar os funcionarios com vistas a um alinhamento necessario
para alcancar os objetivos e metas da organizacdo, ou seja, transformar os

funcionarios em promotores.

‘Endo” vem do grego e quer dizer “agao interior ou movimento para dentro”,
sendo assim, o endomarketing quer dizer “marketing para dentro”. E toda e qualquer
acdo de marketing voltada para a satisfacdo e alianca do publico interno com o
intuito de melhor atender aos clientes externos. Kotler (2006), diz que o marketing

interno € como uma tarefa de contratar, treinar e motivar funcionarios que desejam
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atender bem aos consumidores, e ainda ressalta a associacao estabelecida entre o
marketing interno, o treinamento e a motivacdo dos colaboradores para o

atendimento adequado aos consumidores.

Segundo Carvalho (2011), o endomarketing apresenta atualmente uma nova
perspectiva mais estratégica, pois, € ele que faz o time entrar em “campo’,

consciente das regras, dos papéis e dos objetivos do “jogo”.

Brum (1998, apud Nakalski e Santos, 2008) diz que “o endomarketing visa
remover os obstaculos para que todos possam olhar na mesma direcdo e tenham
uma visdo compartilhada da empresa em todos 0s seus itens, como gerenciamento,
servigos, produtos, mercado etc’. A autora afirma também que o propédsito do

Endomarketing é vender uma boa imagem da empresa aos seus funcionarios.

Bekin (2004, p. 47 apud Nakalski e Santos, 2008) define endomarketing

como.

Acdes gerenciadas de marketing, eticamente dirigidas ao publico interno
(funcionédrios) das organizacbes e empresas focadas no lucro, das
organizagbes ndo lucrativas e governamentais e das do terceiro setor,
observando condutas de responsabilidade comunitaria e ambiental.

Sobre conceitos, Bekin (2004, p. 47) acrescenta ainda que “é um processo
cujo foco é alinhar, sintonizar e sincronizar, para implementar e operacionalizar a
estrutura organizacional de marketing da empresa ou organizacdo, que visa e

depende da agao para o mercado e a sociedade”.

Brum (2003, p. 48 apud Nakalski e Santos, 2008) diz que endomarketing &
“dar valor e visibilidade a informacao, em todos os niveis, para que os empregados
tenham uma visdo compartilhada da empresa, seus objetivos, processos e

resultados”.

Pode-se, entdo, afirmar que o endomarketing surge como elemento de

ligacdo entre o cliente, o produto/servico e o colaborador. Isto significa tornar o
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colaborador um parceiro, fomentando a ideia de que seu sucesso esta ligado ao

sucesso da empresa.

Portanto, o que se vé atualmente sdo organizacbes assumindo a
responsabilidade de satisfazer seu cliente interno, para que este possa, por

extensao, satisfazer o cliente externo.

Assim, 0 conceito e a pratica de endomarketing estdo fortemente associados
com a gestao de pessoas, seja na empresa privada ou no ambito da administragéo
publica, pois, significam, antes de tudo, tratar os funcionarios como clientes
prioritarios. Para isso, deve-se buscar propiciar relacionamentos de parceria entre 0s
agentes da organizacdo através da troca, da comunicacdo, da valorizacdo e do

reconhecimento.

4 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

O Forum Affonso Campos, objeto do presente estudo, constitui-se numa
unidade judiciaria do Tribunal de Justica da Paraiba e esta situado na cidade de
Campina Grande — PB gque dista 120 quildmetros da Capital. A direcdo é exercida
por um Juiz de Direito da Comarca indicado pela Presidéncia do Tribunal de Justica
do Estado da Paraiba, cujo mandato tem a duracdo de dois anos. Para auxiliar, no
desempenho de suas atividades a direcao é assessorada por um Gerente Geral e 0
Setor de Gestdo de Pessoas. Atualmente a direcdo é exercida pela Dr2. Ana
Christina Penazzi, tendo como Gerente do Férum o servidor Agnelo Oliveira e Chefe
do SGP Ana Cristina da Silva Araujo. A Comarca de Campina Grande integra a
terceira entrancia do judiciario paraibano e compreende os Municipios de Boa Vista,
Lagoa Seca e Massaranduba. O Férum de Campina Grande conta hoje com 51
Juizes e 505 servidores, entre Analistas, Técnicos, Oficiais de Justica e Setor
Administrativo. Esta formado por 10 Varas Civeis, 3 Varas de Fazenda, 5 Varas de
Familia, 5 Varas Criminais, 1 Vara de Execucdo Penal, 1 Vara de Entorpecentes, 2
Tribunais do Juari, 3 Juizados Especiais Civeis, 1 Juizado Criminal, 1 Vara de
Sucessdes, 1 Vara de Feitos Especiais, 1 Vara de Violéncia Doméstica, 1 Vara da
Infancia e Juventude, além dos setores: Turma Recursal, Central de Mandados,
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Distribuicédo, Pd6lo de Tecnologia e Informacéo, Geréncia Geral, Secretaria e demais

setores administrativos e de manutengao.

5 METODOLOGIA
5.1 Tipo de Pesquisa

Visando o alcance dos objetivos apresentados, foi realizado um estudo de

caso de natureza exploratorio-descritiva, por meio de uma pesquisa de campo.

5.2 Universo e Amostra

Foi escolhido o Forum Affonso Campos da Comarca de Campina Grande —
PB, para o estudo de caso, em razdo da significativa percep¢ao da necessidade de
uma implantacdo de melhoria na qualidade do atendimento ao publico, ante as
frequentes reclamacdes das pessoas que ali vdo em busca de uma resolucédo de
determinado problema ou de uma mera informacdo. Para Barros (2014), em
pesquisa aplicada com os usuarios destes servicos, € evidente que o servigco de
atendimento do Forum Affonso Campos da Comarca de Campina Grande nao
possui uma estrutura favoravel a qualidade. Um atendimento de qualidade é fator
fundamental para garantir uma imagem positiva de uma organizacao publica. Assim
buscando identificar os problemas existentes na visdo do cliente interno, foram
aplicados questionarios com 60 dos 155 Analistas e Técnicos Judiciarios distribuidos
nas 31 unidades cartorarias, por serem tais servidores os que lidam diariamente e
diretamente com o atendimento prestado aos usuarios (advogados e partes em
processos) no Forum Affonso Campos, sendo a escolha dos sujeitos de pesquisa

por meio de amostra por conveniéncia.

5.3 Coleta de Dados
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Os dados foram coletados de forma primaria e secundaria. Entendem-se
como dados primarios aqueles que nunca foram coletados anteriormente e dados
secundarios aqueles que ja sdo provenientes de outros estudos anteriores. Foi
realizada assim a coleta de dados secundarios por meio de uma pesquisa
bibliografica. Segundo Vergara (2000), a pesquisa bibliografica abrange todo o
material que esta disponivel para acesso publico relacionado ao tema de estudo.

Foi adotado para a coleta de dados primarios, a aplicagcdo de um questionario,
com quinze questdes conforme apéndice, para 0s usuarios externos, adotando-se
assim uma abordagem quantitativa de analise e com questionamentos que atendem
varios aspectos do problema, servindo como parametro para avaliar a qualidade dos
servigos prestados.

A aplicacdo dos questionarios torna-se relevante por considerar que a
avaliacdo dos usuarios pode ser visualizada como parametro relevante, apoiando no
processo decisorio dos gestores do Tribunal de Justica e na prestacdo dos servicos
publicos, outra razdo da importancia do trabalho, relaciona-se a contribuicéo social e
politica, servindo de base para a construcdo de uma meta para a melhoria dos
servicos de atendimento no TJ.

O questionario € caracterizado por perguntas feitas por escrito ao
respondente e pode ser de duas formas: aberto, dando margens a repostas mais
subjetivas e fechado, dando margem a respostas mais objetivas (VERGARA, 2000).

O questionario foi realizado, configurando-se como estratégia de pesquisa
que pode ser utilizada de modo exploratério, com o objetivo de levantar questdes e
hipoteses para melhorar o atendimento e a qualidade dos servigos oferecidos pela
instituicao.

6 ANALISES DOS DADOS

O presente capitulo compreende a analise e interpretacdo dos resultados da

pesquisa realizada no periodo de 25 a 29 de agosto de 2014. Formulou-se um
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questionario com quinze questdes voltadas para avaliar os servigcos prestados no
Forum Affonso Campos, onde as opg¢les de respostas variavam de péssimo, ruim,

regular, bom e 6timo.

Para facilitar o entendimento do leitor, a analise foi dividida em trés blocos. O
primeiro bloco de questdes, apresenta os resultados em relagdo ao perfil dos
respondentes, o segundo, destaca as percepcdes dos entrevistados em relacdo as
acOes de endomarketing e o ultimo, a qualidade no atendimento.

6.1 Perfil dos respondentes

A pesquisa foi realizada com 60 dos 155 Analistas e Técnicos Judiciarios do
quadro efetivo do Tribunal de Justica da Paraiba, nomeados mediante aprovacao
em concurso publico, lotados no Banco de Recursos Humanos do Férum Affonso
Campos e distribuidos nas 32 Varas Judiciais instaladas na referida organizacdo. A
primeira parte do questionario, composta de trés perguntas, buscou tracar o perfil
dos pesquisados, quanto ao cargo/funcao que ocupam, tempo de servico e grau de
instrucdo. O Analista Judiciario, que também desempenha a funcdo de Chefe de
Cartério e o Técnico Judiciario, sdo responsaveis pelo acompanhamento do
processo, desde a recepg¢do no Cartdrio, encaminhamento para o Magistrado,
expedicdo dos instrumentos necessarios ao cumprimento dos despachos e
decisbes, informacdes sobre o andamento das acbes remessa as instancias
superiores, até o arquivamento. Assim, sdo aqueles que lidam diretamente com os
usuarios dos servigos prestados pela Justica. Foram entrevistados 12 Analistas e 48

Técnicos Judiciarios.

Como se pode observar no Grafico 1, 33% dos entrevistados tém até 5 anos
de servicos prestados no Forum Affonso Campos, o mesmo percentual dos que tém
de 10 a 20 anos e 34%, ingressaram no cargo/funcédo a mais de 20 anos. Com isso,

foi possivel analisar os dados na visao dos servidores mais antigos, bem como, dos
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recém nomeados e se estes ja percebem os mesmos problemas e insatisfacdes

apontadas por aqueles.

Grafico 1 — Perfil dos respondentes

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

33%

33%

34%

0%

ATE 5 ANOS DE 5 A 10 ANOS

DE 10 A 20 ANOS

MAIS DE 20 ANOS

Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Na questdo relativa ao nivel de instrucdo, vé-se que o Banco de Recursos

Humanos do Forum Affonso Campos, é composto, em sua grande maioria, por

pessoas de um excelente nivel de instrucao e, que ndo obstante o cargo de Técnico

Judiciario ser de nivel médio, 3% dos respondentes estdo cursando o nivel superior,

45% possuem nivel superior completo e 52, ou seja, a maioria, tém pds-graduacéo,

como mostra o gréfico 2.
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Gréfico 2 — Nivel de instrucdo
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

6.2 Percepcéao das acbes de endomarketing

Uma outra questdo buscava identificar quao motivado estava o servidor na
hora de prestar um servico de qualidade. Neste quesito, como se pode observar no
gréfico 3, a maioria dos entrevistados, o que corresponde a 51%, classificaram como
regular, afirmando que ndo se sentem tdo motivados em virtude do excesso de
cobrancas, a pressdo que sofrem de todos os setores e a demora no
reconhecimento dos seus direitos por parte da organizagdo. Entende-se assim, que
urge a necessidade de implantagcdo de um modelo de gestdo que se preocupe com
a valorizacéo do servidor para que este, sinta-se entusiasmado a prestar um servico
de qualidade.

23



Grafico 3 - Motivacao
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Ainda em relacdo as agOes de gestdo de pessoas, a pesquisa procurou
avaliar também, as oportunidades para capacitar, reciclar, treinar e preparar o
servidor para os novos desafios, oferecidas pela organizacdo. Os numeros
coletados, como se pode observar no gréfico 4, mostram que a maioria demonstra
grande insatisfacdo quanto a essa questdo, pois, afirma que mesmo quando ha
alteracbes nos sistemas e normas, 0s treinamentos sao insuficientes e que o
servidor tem que aprender basicamente sozinho. Acredita-se que seja necesséria a
implantacdo de um programa continuo de capacitacdo do servidor, tornando-o mais
motivado a prestar um servigco de qualidade.

Gréfico 4 - Capacitagéo
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Como se observa, no gréfico 5, quanto a questdo da remuneracao, 15% dos
entrevistados entenderam que € péssima, 39% classificaram como ruim, 36% dos
respondentes, disseram ser regular e 10% classificaram como boa. Os entrevistados
afirmaram que a questdo salarial ndo refletia toda a insatisfagdo da categoria,
mesmo entendendo que necessitam de melhorias nesse sentido, porém, afirmaram
ser necessaria uma maior valorizagdo do servidor no sentido de reconhecer a sua
importancia para o alcance dos objetivos da organizacao.

Grafico 5 - Remuneracéo
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

No grafico 6, buscou-se avaliar a satisfagdo do servidor no desempenho de
suas atividades. Neste item, 7% dos respondentes disseram ruim, a maioria, 41%
responderam regular, 35% bom e 15% 6timo, afirmando que gostam do que fazem,
porém, merecem mais reconhecimento por parte dos superiores.
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Grafico 6 - Satisfacao
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

O item relativo ao horério e a carga horaria, apresentou uma das maiores

reclamacdes dos entrevistados, como se pode observar no grafico 7. 27% dos

servidores classificou como péssimo, 46%, como ruim e 27% como regular. Para os

servidores esta questéo representa um dos maiores motivos de insatisfacdo, ja que

o Tribunal de Justica do Estado da Paraiba, elevou a carga horéaria de 6 para 7

horas, sem a devida compensacédo financeira. JA& quanto ao horario de inicio das
atividades é satisfatorio.

Grafico 7 — Carga horaria
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Fonte: dados da pesquisa (2014).
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O gréfico 8, apresenta os dados obtidos na questéo relativa as aspiracdes dos
servidores em relacdo ao cargo que exercem. Este foi outro item em que o0s
respondentes apresentaram grande insatisfacdo, pois, 20% classificaram como
péssima, 27% disseram ruim, 41%, responderam regular e 5% bom. Para a maioria
dos entrevistados, a estrutura da organizacdo ndo lhes oferece oportunidades de
crescimento dentro das fungdes que exercem, por mais que busquem se qualificar,
ndo h& o devido aproveitamento de suas capacidades. Entende-se assim, que existe
a necessidade ndo apenas de capacitar o servidor, mas, sobretudo, de identificar
suas habilidades e potencialidades e saber aproveita-las, tornando-o parceiro da
organizacao

Gréfico 8 - Aspiracdes.
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Fonte: dados da pesquisa (2014).

A questdo que buscou demonstrar como o servidor avaliava o
reconhecimento e incentivos por parte da organizacdo, demonstrou o0 maior
percentual de insatisfagdo, ja que 56% disseram péssima, 24% ruim e 20% regular,
como se observa no grafico 9. Nenhuma organizagéo, seja no ambito da iniciativa
privada ou do servico publico, atingira um padrdo de exceléncia junto aos seus
clientes e/ou usuérios, sem antes motivar o seu maior cliente interno. No caso em
estudo, observa-se que o servidor clama por reconhecimento, por verdadeiros
incentivos a qualificacdo que justifiguem o se doar de cada um para uma prestacéo
de servigcos de qualidade.
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Grafico 9 - Reconhecimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

O gréfico 10 apresenta os dados que mostram como 0s entrevistados
avaliaram a importancia dada as opinides e sugestdes dos servidores para as
tomadas de decisdes que refletem diretamente nos seus trabalhos. Este também foi
outro item que apresentou uma grande reclamacdo dos respondentes, onde 17%
classificaram como péssima, porém, 53% respondeu ruim, 20% regular e 10% bom.
A maioria dos servidores reclamou que muitas decisdes sdo tomadas de cima para
baixo e que suas opinides ndo sdo levadas em consideracdo, demonstrando assim,
que o modelo de gestdo atual da referida organizacdo esta em total desacordo com
0 que se entende por qualidade na prestacdo de servigos, pois, ndo apenas ouvir,
mas, transformar cada servidor em parceiro.
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Grafico 10 — Participacdo/contribuicdo nas tomadas de decisbes
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

O gréfico 11, apresenta os dados que resultaram da avaliacdo dos servidores
em relacdo ao material que |lhes é disponibilizado para desempenho de suas
atividades. Aqui, 29% dos entrevistados classificaram como péssima, 51%
responderam ruim, 7% regular e 3% bom. Os servidores afirmaram quem enfrentam
problemas com a falta de material basico, como papel oficio, canetas, entre tantos
outros. O mobiliario ndo é adequado para o tipo de trabalho que exercem. Os
resultados apontados nesse quesito, apontam para uma falta de preocupacdo com o
bem-estar do servidor, diante da auséncia do suporte minimo para o desempenho
de suas fungbes que é a disponibilizacdo do material de expediente e também, com
a saude do servidor, para que este sinta-se bem para prestar um servico de

qualidade.
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Grafico 11 — Qualidade do material
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

6.3 Qualidade no atendimento

A avaliacdo de suas préprias habilidades no atendimento ao publico foi outro
questionamento feito aos servidores, como se observa no gréafico 12. Neste caso, a
maioria, que representou 63% dos entrevistados, classificou como boa, porém
afirmaram que ndo basta apenas ter habilidade para lidar diretamente com o
atendimento ao publico, é necessério ter tempo e o devido treinamento para tanto,
pois, grande parte das informacdes que o publico externo busca no balcdo dos
cartorios ndo tem relacdo com o trabalho da unidade consultada, mas, com a
localizacdo de outros setores do Forum. Entende-se assim que € necessaria a
abertura de um canal de dialogo com os servidores, magistrados e administradores
da organizacdo, com o objetivo de padronizar o atendimento ao publico nos
cartorios, criar um setor especifico para informacfes basicas e instalar placas de
informacdes aos usuarios no rol de entrada, bem como, em cada andar do forum.
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Grafico 12 - Habilidades
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Existia no questionario uma pergunta que procurava avaliar a percepcao dos
entrevistados sobre a qualidade do seu préprio atendimento ao publico. Das 60
pessoas entrevistadas, 5% consideraram a qualidade como ruim, 10% dos

servidores classificaram como regular, 66% bom e 19% acharam 6timo o servigco que
prestam ao cidaddo. O resultado apresentado destaca um dado relevante, que
chama bastante atencdo pelo fato de apenas 19% dos servidores classificarem
como 6tima, a qualidade da sua prestacdo de servico, embora 66% considerem
como bom, reconhecendo suas limita¢gdes em virtude da grande demanda que lhes é
imposta, o nimero cada vez mais reduzido de funcionarios, conforme pode ser

visualizado no grafico 13.
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Grafico 13 — Qualidade do atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Por fim, na questéo, os servidores responderam se mostrando comprometidos
com o desempenho de suas atividades com seriedade e responsabilidade,
informando que buscam fazer o melhor possivel, mesmo com as dificuldades que
enfrentam. Os respondentes demonstraram ter total consciéncia da importancia do
servigco que prestam a sociedade e buscam atender as demandas com todo o zelo e
dedicacdo, porém, reclamaram muito de que a organizacdo nado reconhece essa

importdncia e que muitas vezes para terem o0 que é assegurado por Lei, é
necessario travar desgastantes batalhas com o TJ.

Gréfico 14 - Comprometimento
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Fonte: dados da pesquisa (2014).
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Considerando as questdes que foram analisadas, observa-se que o Forum
Affonso Campos necessita de um modelo de gestdo baseado na exceléncia, com
fundamentos imprescindiveis que valorizem a pessoa humana, dentre 0s quais
destacamos a rapidez, a eficiéncia, a agilidade, ou seja, valores que possibilitam a
organizacao satisfazer as necessidades dos usuarios. Para tanto, € preciso que o
servidor sinta-se motivado a fazer parte de todo esse processo. As maiores
insatisfacdes apontadas pelos servidores no momento da entrevista, como a falta de
didlogo para a tomada de decisGes, falta de reconhecimento e valorizacdo dos
servidores, excesso de cobrancgas, pressdo, falta de ambiente fisico adequado,
poderiam ser melhorados com adogcdo de uma prética gerencial apropriada,
possibilitando um melhor desempenho dos serventuarios com maior produtividade,
agilidade e qualidade, associando o significado do trabalho com as condi¢cdes em
que ele é realizado, o que leva a satisfacdo do servidor e faz o individuo capaz de
atender melhor a demanda do seu trabalho como um todo.

6.4 Anédlise geral

ApOs a analise das respostas dos servidores, considerando os resultados dos
gréficos de 1 a 14, podemos demonstrar graficamente o resultado geral da pesquisa
de satisfacao geral, ver grafico 15.

Como se observa no grafico 15, a maioria dos entrevistados demonstra
insatisfacdo com a atencao que lhes é dispensada o que compromete a prestacéo
de servicos de qualidade no Férum Affonso Campos. O percentual das respostas de
péssimo a regular foi consideravel, 19%, 29% e 26%, respectivamente. Apenas 16%
foram classificadas como bom e 10%, como 6timo. Durante as entrevistas, todas as
areas de atividade foram contempladas por pedidos de melhorias que possam
assegurar uma melhor qualidade nos servigos prestados.
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Grafico 15 — Andlise geral
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Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

7. CONSIDERACOES FINAIS

A qualidade no atendimento € de fundamental importédncia para selar a
imagem positiva de uma organizagao publica e estabelecer o diferencial em relacao
a outras instituicbes em cujas tentativas de inovagbes no modelo de gestéao
esbarram na burocracia. Porém, considerando os dados apresentados, na visao dos
proprios servidores, fica claro que o servico prestado no Férum Affonso Campos,
ndo se enquadra numa estrutura favoravel a qualidade.

As Resolucdes editadas pelo Conselho Nacional de Justica — CNJ, tém
forcado os Tribunais de Justica de todas as unidades da Federacdo, a adotarem
estratégias no sentido de oferecer ao jurisdicionado uma Justica célere e eficiente e
atingir as metas estabelecidas por aquele 6rgédo. A necessidade de implantacdo de
um modelo de gestdo que possibilite mais didlogo com os servidores é urgente, pois,
muitas foram as reclamagfes no sentido de que geralmente as medidas tomadas
para o alcance das metas, sdo impostas pelo Tribunal de Justica.
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A competéncia de cada unidade judiciaria, bem como de cada servidor do
Poder Judiciario, estd prevista em lei e normatizada por meio de resolucdes
especificas. Durante o desenvolvimento da pesquisa foi possivel observar que o
Forum Affonso Campos, apesar de possuir uma estrutura administrativa propria, com
pessoas capazes de propor a ajudar a implementar um modelo de gestdo mais
eficiente, assim como os demais foruns do estado da Paraiba, ndo gozam da
autonomia necessaria para tanto, sofrendo com uma dependéncia em praticamente
todos os sentidos, do Tribunal de Justica, principalmente no que diz respeito a
questdo orcamental e aquisicio de material. Essas questfes, aliadas as
reclamacdes de que os cargos de competéncia administrativas do Poder Judiciario,
principalmente os mais altos, sdo geralmente ocupados por pessoas que apesar de
gozarem de um profundo conhecimento do direito e da lei, ndo sdo gestores,
contribuem ainda para que os servidores manifestem o descrédito no sentido de que
possam ocorrer mudancas no modelo administrativo e, principalmente que eles
possam participar efetivamente desse processo de mudancas.

De outra senda, reclamou-se bastante no sentido de que n&o apenas o
mobiliario e as ferramentas sdo escassas e/ou inadequadas, mas, as proprias
estruturas fisicas disponiveis apresentam precariedades e ndo atendem a crescente
demanda da segunda maior Comarca do estado em termo de niumero de processos,
servidores e, consequentemente de atendimento.

Com a realizagcdo do estudo, ficou evidente que, apesar das dificuldades e
limitacdes, é possivel sim criar estratégias que possam contribuir para a implantacéo
de um modelo de gestdo, com a participacdo efetiva dos servidores, visando a
exceléncia na prestacao de servicos.

Entre as medidas que podem adotadas inicialmente, sugere-se, a criagao de
uma comissao, sob a coordenagdo do departamento de gestdao de pessoas do
forum, com representantes da direcdo, dos servidores, dos magistrados e
advogados, para planejar acdes no sentido de melhorar o atendimento ao publico,
sem sobrecarregar ainda mais o servidor, com 0 menor custo possivel; Criar um
programa de reciclagem continua dos servidores, com mini-cursos e palestras, que
podem ser ministradas por magistrados, servidores, advogados; Treinar e capacitar,
fornecendo a estrutura necessaria aos servidores responsaveis pelo primeiro contato
com o0 usuario, para que possam fornecer a este, ndo apenas extratos de
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movimentacdes processuais, mas, informacdes basicas que contribuam para o
desafogar os balcdes dos cartorios; Colocar no rol de entrada do forum painel de
indicacdo da localizacdo de setor do mesmo, por andar e indicacdo do andar em
cada pavimento.

Assim, com a realizacao do presente estudo de caso, pode-se perceber que a
insatisfacdo e a falta de motivacdo do servidor ante a auséncia de reconhecimento
da sua importancia dentro da organizacao, reflete diretamente na qualidade dos
servicos prestados ao usuario. Porém, com utilizacdo da ferramenta de
endomarketing, constituida na abertura de canal de didlogo permanente, € possivel
adotar medidas simples, mas, que poderao trazer resultados altamente positivos.
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APENDICE

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA — UEPB
ESCOLA SUPERIOR DA MAGISTRATURA — ESMA

CURSO DE ESPECIALIZACAO EM PLANEJAMENTO E GESTAO PUBLICA

ALUNO: Alberto Cezar Farias D6so

PROJETO: Avaliacdo da Qualidade nos Servicos de Atendimento ao Cidaddo: Um

Estudo de Caso no Férum Affonso Campos.

PERFIL DO ENTREVISTADO

1 — Qual o Cargo/Funcao que vocé exerce?

( )Analista Judiciario ( )Analista Judiciario Substituto ( )Técnico Judiciario

2 — Ha quanto tempo é servidor do TJ/PB?

( )Até 5 anos ( )de 5a 10 anos ( )de 10 a 20 anos ( )mais de 20 anos

3 — Nivel de escolaridade?

( )Médio completo ( )Superior incompleto ( )Superior completo ( )P6s-graduacgéo

GRADUE OS QUESITOS ABAIXO LEVANDO EM CONSIDERACAO O SEGUINTE

PADRAO: PESSIMO, RUIM, REGULAR, BOM E OTIMO.

Percepcao das acdes de endomarketing

4 — Como vocé avaliaria sua motivacdo em prestar um servico de qualidade ao

usuario?
( )PESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM ( )OTIMO

5 — Como vocé avaliaria as oportunidades para treinamento, reciclagem e

capacitacao oferecidas pela organizacdo?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

6 — Como o servidor avalia sua remuneracao?
( )PESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM ( )OTIMO

7 — Como vocé sua satisfagdo no que faz?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM ( )OTIMO

8 — Como vocé avalia o horério e a carga horaria do seu cargo?
( )PESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM ( )OTIMO

39



9 — Aspirag0es em relacdo ao cargo que exerce?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

10 — Como vocé avalia o reconhecimento e incentivos por parte da organizacao?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

11 — Como classifica o espaco livre para expor opinides e sugestdes para melhorar
a qualidade no atendimento ao publico?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

12 — Como o servidor avalia a qualidade das ferramentas disponibilizadas para o seu
trabalho?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

Qualidade no atendimento

13 — Como vocé avalia suas habilidades no atendimento ao publico?
( )PESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM ( )OTIMO

14 — Como vocé classificaria a qualidade do seu servico prestado ao usuario?
( JPESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM () OTIMO

15 — como vocé avalia o comprometimento e seriedade com que realiza suas

atividades?
( )PESSIMO ( )RUIM ( ) REGULAR ( )BOM ( )OTIMO
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