UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC
CURSO DE SECRETARIADO EXECUTIVO

ANDRESA MAZZUCHELLO CANDIOTTO

QUALIDADE DO ATENDIMENTO NA PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA - SC

CRICIUMA



2012
ANDRESA MAZZUCHELLO CANDIOTTO

QUALIDADE DO ATENDIMENTO NA PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA - SC

Trabalho de Conclusdo de Curso, apresentado
para obtencdo do Grau de Bacharel, no curso de
Secretariado Executivo, da Universidade do
Extremo Sul Catarinense — UNESC.

Orientador: Prof. Msc. Jodo Francisco Marques
Monteiro

CRICIUMA



2012

ANDRESA MAZZUCHELLO CANDIOTTO

QUALIDADE DO ATENDIMENTO NA PREFEITURA MUNICIPAL DE ICARA - SC

Trabalho de Conclusdo de Curso, apresentado
para obtencdo do Grau de Bacharel, no curso de
Secretariado Executivo, da Universidade do
Extremo Sul Catarinense — UNESC.

Criciiima, 06 de Dezembro de 2012.

BANCA EXAMINADORA

Prof. Jodo Francisco Marques Monteiro — Mestre — (UNESC) — Orientador

Prof.2 Jucélia Silva Abel — Mestre — (UNESC)

Prof.2 Liege Burigo — Mestre



Dedico esta conquista a Deus, por ter me
dado forgca e fé para a realizagcao deste
sonho. E aos meus pais, Maria de
Lourdes e Joao Candiotto, por terem me
apoiado e me ajudado nesses quatros

anos de curso.



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus, por nunca ter me deixado desistir dos
meus sonhos e objetivos e por ter me proporcionando grandes oportunidades.

Agradeco imensamente aos meus pais, pessoas maravilhosas, que
sempre estiveram me apoiando, incentivando e depositando todo seu amor em mim.

Agradeco as minhas colegas de trabalho, em especial as minhas amigas
Ana Silvia Simon, Cacilda Cagmin e Flavia Alves, pela compreensao e por terem me
ajudado nas dificuldades no decorrer do TCC.

Agradeco as minhas amigas de classe, em especial a Thais, Fabia,
Luana, Cleide e Marina, que, nas horas mais dificeis, estavam ao meu lado,
incentivando-me e dando forga, para que juntas conseguissemos vencer mais esse
desafio.

Agradeco ao meu orientador, Jodo Monteiro, um excelente professor, que
aceitou esse desafio com confianga, dedicando-se, tirando todas as minhas duvidas
com muito empenho e paciéncia. Agradeco também por todas as horas em que se
colocou a disposigao para as orientagdes.

Agradeco a todos os professores, em especial a professora e
coordenadora Jucélia Abel, pela atencao, pela disponibilidade e pela dedicacgao.

Agradeco a todos que participaram e estiveram presentes de alguma
forma nesses quatros anos de estudo.

Muito Obrigada a todos vocés!



“Conquistas sem riscos sdao sonhos sem
méritos. Ninguém é digno dos sonhos se
nao usar suas derrotas para cultiva-los.”

Augusto Cury



RESUMO

O presente estudo tem como intuito identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios da
Prefeitura Municipal de Igcara (SC) e apresenta como objetivos especificos as
propostas de identificacdo do perfil dos usuarios, de verificar a qualidade dos
servigcos prestados pela instituicido e de mostrar os beneficios da exceléncia de um
bom atendimento. Para desenvolver este estudo, foi adotado o método de pesquisa
qualitativa/quantitativa, que foi aplicada junto a 62 usuarios da prefeitura, por meio
de um questionario com 16 perguntas fechadas, no més de setembro de 2012, para
a coleta dos dados. A pesquisa possibilitou analisar a qualidade do atendimento
pelos pareceres dos préprios usuarios. Observou-se que a Gestdo da Secretaria de
Assisténcia Social, Habitacdo, Trabalho e Renda foi bem avaliada por seus
contribuintes no que diz respeito ao atendimento e ao desempenho dos funcionarios.

Palavras-chave: Atendimento. Usuarios do Servigo. Satisfagao



ABSTRACT

The current study has as purpose to identify the level of Icara SC City Hall users’
satisfaction and it presents as specific objectives the proposals of identifying users’
profiles, verifying the quality of the services provided by the institution and showing
the benefits which the excellence of a good customer service can provide. In order to
develop this study it was applied the qualitative/quantitative method, which was
asked to 62 City Hall users’ by a questionnaire comprehending 16 closed questions,
during September 2012, for data collection. The present research allowed us to
analyze the costumer service’s quality by the own costumers opinion. It was also
possible to notice that the management of the Department of Social Services,
Housing, Labor and Income was well evaluated by taxpayers about the costumers
service and the employee performance.

Key-words: Costumers service. Service users. Satisfaction



RESUMEN

El presente estudio tiene como designio identificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios del Ayuntamiento Municipal de Igara — SC, y presenta como objetivos
especificos las propuestas de identificar el perfil de los usuarios, de verificar la
calidad de los servicios prestados por la institucién y de mostrar los beneficios de la
excelencia de un buen servicio. Para desarrollar este estudio, fue adoptado el
meétodo de investiga cualitativa/cuantitativa, que fue aplicada junto a 62 usuarios del
ayuntamiento, por medio de un cuestionario con 16 preguntas cerradas, en el mes
de septiembre de 2012, para la colecta de los datos. La pesquisa posibilitd analizar
la calidad del servicio por los pareceres de los propios usuarios. Se observo que la
Gestion de la Secretaria de Asistencia Social, Habitacion, Trabajo y Renta fue bien
evaluada por sus contribuyentes en lo que dice respeto al servicio y al desempefio
de los empleados.

Palabras-llave: Servicio. Usuarios del Servicio. Satisfaccion
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1 INTRODUGAO

A presente pesquisa tem como finalidade analisar a qualidade do
atendimento no setor de gestdo da Secretaria de Assisténcia Social, Habitagao,
Trabalho e Renda, da Prefeitura Municipal de Icara — SC. Atender aos clientes e aos
usuarios com qualidade € um dos fatores essenciais para o crescimento de uma
empresa; quando os anseios e as necessidades daqueles que procuram as
instituicdes sdo contemplados, as condi¢gdes basicas para que as potencialidades
dos atendentes e dos demais setores de uma empresa apare¢cam sao viabilizadas.

No primeiro capitulo, apresentam-se os objetivos desta pesquisa, que tem
como intuitos principais analisar, de forma qualitativa, o servigo prestado pelos
funcionarios publicos do setor de gestdo da Secretaria de Assisténcia Social de
Icara, levantar o perfil e o grau de satisfacdo dos usuarios, avaliar os pontos
positivos e os negativos do atendimento e propor melhorias nos servigos.

No segundo capitulo, tem-se a fundamentacao tedrica que, entre outros
conceitos, tratara das relagbes com os clientes, de “marketing” e das organizacdes
publicas.

O terceiro capitulo é constituido dos procedimentos metodologicos, da
abordagem metodoldgica, da especificacdo da populagdo e da amostra e do
instrumento de coleta de dados. Por fim, sdo apresentados os resultados obtidos da

pesquisa e as respectivas analises.

1.1 TEMA

Qualidade do atendimento na Prefeitura Municipal de Igara — SC.

1.2 DELIMITAGAO DO TEMA

Qualidade do atendimento no setor de gestdo da Secretaria de
Assisténcia Social, Habitacdo, Trabalho e Renda, da Prefeitura Municipal de Igara —
SC.
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1.3 PROBLEMA

E indiscutivel a importancia do atendimento em uma instituigdo publica,
pois a relagdo com o cidadao €& um forte indicador da qualidade de vida em um
municipio. Sendo assim, torna-se relevante pesquisar como esta a qualidade do
atendimento dos funcionarios publicos, prestado pela gestdo da Secretaria de

Assisténcia Social, Habitagado, Trabalho e Renda, da prefeitura Municipal de Igara.

1.4 JUSTIFICATIVA

Um dos motivos que levaram a realizagdo desta pesquisa € o interesse
em identificar o nivel de satisfagdo dos usuarios em relagdo ao atendimento no setor
de Gestdo da Secretaria de Assisténcia Social, Habitagdo, Trabalho e Renda, da
Prefeitura Municipal de Igara.

Sabemos que satisfazer usuarios nem sempre é algo simples, pois cada
pessoa tem diferentes objetivos e necessidades; sendo assim, deve-se procurar
fazer a analise de necessidades e de rotinas de procura, com o intuito de que o
servico publico seja eficiente e significativo para a populacgéao.

Considero importante o desenvolvimento deste projeto para a Secretaria
de Assisténcia Social, pois tem como objetivo propor mudangas e aperfeicoamentos
no atendimento ao publico, o que fara com que seus usuarios sintam-se satisfeitos
e, a partir da analise, a instituicdo possa avaliar o nivel de desempenho dos seus
funcionarios.

O tema é importante para o profissional do Secretariado Executivo,
porque quem exerce essa profissdo tem a responsabilidade de assessorar e dar
suporte a equipe no atendimento do setor em que trabalha. Para ter resultados
positivos e convincentes, o profissional deve saber identificar os problemas e as
necessidades no atendimento, para assim executar as atividades, garantindo a
satisfagdo dos usuarios.

Este estudo se faz necessario devido a importancia que vem assumindo a
Gestao da Secretaria de Assisténcia Social, Habitacao, Trabalho e Renda junto a

populacao de Icara.



16

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo geral

Analisar o grau de satisfagdo dos usuarios em relagdo ao atendimento
prestado pelos funcionarios do setor de gestdo da Secretaria de Assisténcia Social,

Habitacdo, Trabalho e Renda, da Prefeitura Municipal de Igara.

1.5.2 Objetivos especificos

e Levantar o perfil dos usuarios;

» Descrever as rotinas de atendimento;

» Analisar e identificar o grau de satisfagdo do atendimento, conforme a
opinido dos usuarios;

» Verificar a qualidade do atendimento.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo, apresenta-se a fundamentagdo tedrica, na qual serao

apresentados, com o aporte de pesquisas congéneres, os objetivos deste trabalho.

2.1 CONCEITO DE ATENDIMENTO

O atendimento é uns dos fatores essenciais para o sucesso e 0
crescimento de uma empresa; € a exceléncia no atender que diferencia e destaca
uma empresa em relacdo a outra. Dessa forma, a empresa precisa manter seus
clientes satisfeitos e atender as necessidades deles. Para que, de fato, atender bem
seja possivel, deve-se investir na qualificagdo, no treinamento e na capacitagao dos

funcionarios. Segundo Gerson (2001, p. 3):

O atendimento a clientes envolve todas as atividades de empresa e
seus funcionarios para satisfazé-los. Isso significa mais que atender
reclamacdes, providenciar reembolsos ou trocas nas devolugdes ou
sorrir para os clientes. O atendimento a clientes também significa sair
em sua busca, fazendo todo o possivel para satisfazé-los e tomando
decisdes que os beneficiem, mesmo a custa de sua empresa.

Desse modo, o atendimento vai além de cortesias: é a satisfacdo do
cliente, é a busca pela exigéncia no atendimento, mesmo que para isso a empresa
nao seja beneficiada aparentemente.

Para Schiozawa (1993, p. 48), “o atendimento ao cliente esta
constituindo-se, na era da informacgao, no principal fator de vantagem competitiva
entre organizagdes”. Conforme o autor, a informagdo é uma caracteristica essencial
no atendimento, é a relagao entre o cliente e a empresa, € a maneira que a empresa

tem de ouvir seus clientes.

2.1.1 Tipos de atendimento

Existem varios tipos de atendimento ao publico, além do atendimento
presencial. Os mais comuns sio: o atendimento diferenciado, o atendimento online,

e o atendimento telefonico.
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Conforme Pilares (1989), o atendimento diferenciado é aquele que
realmente vai fazer a diferenca. O cliente busca na empresa ndo apenas a solucao
para seus problemas, mas também um atendimento cordial, tendo o cliente como
prioridade, tratado como unico, satisfazendo a suas necessidades, e assim
fidelizando-o em sua empresa.

O atendimento online € o mais pratico e barato; nesse caso a empresa
tira todas as duvidas e interage diretamente com os clientes em potencial. Além
disso, 0 acesso online é facil, rapido e favoravel. Para que o atendimento ocorra com
precisao, o site da empresa tem de estar sempre atualizado.

Segundo Almeida (2001), € no atendimento telefénico que o cliente
analisa a seriedade, o compromisso, a agilidade, a seguranga nas informacdes e a
qualidade dos servigos oferecidos. Todas as informagdes tém de ser explicadas com

clareza, para que nao ocorram duvidas ou precipitagdes.

2.1.2 Atendimento ao cliente

Os clientes buscam cada vez mais a exceléncia do atendimento com
qualidade, com beneficios e diferenciacbes. Desse modo, as empresas estdo se
preocupando em fornecer seus servicos com qualidade para nao perder sua

clientela. De acordo com Shiozawa (1993, p. 43):

O atendimento ao cliente esta transformando-se num poderoso
diferencial competitivo. As empresas que forem capazes de manter o
foco no usuario e atencdo nas necessidades atuais e futuras dos
clientes serdo aquelas que experimentardo prosperidade a longo
prazo.

A qualidade do atendimento é um grande diferencial em uma empresa. E
no atendimento que o funcionario demonstra a importancia dos seus clientes,
saciando seus desejos e expectativas.

Para Dantas (2004, p. 31), “o atendimento ao cliente consiste no
fornecimento e reparo de produtos, acompanhado pelo comportamento amigavel da
parte dos prestadores de servigos”.

Para finalizar, Dantas (2004, p. 36) afirma que “o atendimento ao publico

€ uma atividade complexa em que interagem varios elementos [...] € preciso que se
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tenha uma visao global e integrada de todos os aspectos considerados relevantes
[...] sem isso fica dificil desenvolver uma acéao eficaz e racional’.

Portanto é essencial que a empresa busque sempre atender aos clientes
com eficacia, com sabedoria e colocando em pratica seus conhecimentos técnicos e

profissionais, para que o cliente sinta-se satisfeito e beneficiado.

2.1.3 Qualidade no atendimento

A qualidade no atendimento dos servigos oferecidos por uma empresa vai
além do tratamento ao cliente; é mais do que trata-los com gentileza e estima, é
também superar suas expectativas, beneficiando-os e oferecendo servigos e

produtos de alta qualidade. Em conformidade com Las Casas (2002, p. 89):

Qualidade em servigos esta ligada a satisfagdo. Um cliente satisfeito
com o prestador de servigcos estara percebendo um servigo como de
qualidade. E isso acontece em qualquer situacdo em que possa
ocorrer essa satisfacdo, como a solugdo de um problema, o
atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra expectativa.

E essencial que haja uma comunicacdo direta entre o cliente e a
empresa, para que o cliente sinta-se valorizado, pois € pouco provavel existir uma
empresa que prospere sem clientes satisfeitos.

Para obter qualidade no atendimento ao cliente € necessario que os
funcionarios possuam algumas aptidées. Sao essas: cortesia, simpatia, educacéo,
rapidez, eficiéncia, ética, honestidade, respeito e saber ouvir seus clientes.

Quanto aos produtos e servigcos que a empresa fornece, € necessario que
eles possuam boa aparéncia, adequacao, perfeicdo, garantia, funcionalidade
variedade e exigéncia.

Os clientes hoje em dia ndo estdo apenas se preocupando com o prego
do produto, para eles o mais importante € a qualidade do servico prestado; assim os
consumidores até podem se dispor a pagar mais por servicos melhores e de
comprovada qualidade.

Kotler (1998, p. 65) afirma que “qualidade é a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto ou de um servico que proporcionam a satisfacdo de

necessidades declaradas e implicitas”. Cada vez mais os clientes exigem um
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atendimento de qualidade e um bom servigo prestado, portanto os funcionarios tém

de estar bem treinados, para ndo cometer nenhum erro.

2.1.4 Atendimento nas organizagoes publicas

E comum a convicgdo de que os érgdos publicos ndo prestam um bom
atendimento aos cidadaos. Os funcionarios publicos sado caracterizados como
incompetentes, desmotivados, desleixados e como pessoas que nao suprem as
necessidades dos “usuarios/cidadaos”. Meirelles (2010, p. 68) define o&rgéos

publicos como:

Centros de competéncias instituidos para o desempenho de fungdes
estatais, através de seus agentes, cuja atuacao é imputada a pessoa
juridica a que pertencem. Sdo unidades de agdo com atribuicbes
especificas na organizagdo estatal. Cada 6rgdo, como centro de
competéncia governamental ou administrativa, tem necessariamente
fungdes, cargos e agentes [...] integram a estrutura do estado e das
demais pessoas juridicas como partes desses corpos vivos, dotados
de vontade e capazes de exercer direitos e contrair obrigagdes para
a consecucao de seus fins institucionais.

Os cidadaos/usuarios sao elementos indispensaveis para o sucesso da
Gestao Publica; por isso € necessario que os servidores publicos efetuem seus
trabalhos com transparéncia, eficacia e competéncia.

Para que esse conceito de ma qualidade no atendimento seja quebrado,
deve-se acabar com as burocracias publicas tradicionais, buscando-se inovacgdes
nas administragdes, determinando objetivos e metas em seu ambiente de trabalho,
buscando adaptagdes conforme as necessidades e a orientagao aos cidadaos, com

sabedoria e eficacia.

2.2 CONCEITO DE MARKETING

O “marketing” € a propaganda de uma empresa, € o setor responsavel
pela criacdo de campanhas publicitarias; € ele que diferencia uma empresa de outra,
fazendo-a se destacar no mercado de trabalho. De acordo com Las Casas (2005, p.
26):
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Marketing é a area do conhecimento que engloba todas as atividades
concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos
desejos e necessidades dos consumidores, visando alcancgar
determinados objetivos da organizagéo ou individuo e considerando
sempre 0 meio ambiente de atuacéo e o impacto que estas relagcbes
causam no bem-estar da sociedade.
Kolter (1998, p. 27) afirma que “marketing € um processo social e
gerencial pelo qual individuos e grupos obtém aquilo de que necessitam por meio da
criagao, da oferta e da troca de produtos de valor com outros”.

Conforme Mcarthy e Perreault (1997, p. 37):

O conceito de marketing foi primeiramente aceito pelas empresas de
bens de consumo, como General Electric e Procter & Gamble. A
concorréncia era intensa em alguns de seus mercados e tentar
satisfazer as necessidades dos consumidores mais plenamente era
uma forma de ganhar essa concorréncia. A publicidade ampla do
sucesso do conceito de marketing nessas empresas ajudou a levar a
mensagem para outras empresas.

O marketing é essencial em uma empresa, porque os consumidores, além
de comprarem os produtos, exigem a exceléncia no bom atendimento; a
mercadologia proporciona uma melhor visdo da organizagcao e o diferencial dos
produtos e do atendimento, fazendo com que as empresas tenham planejamento,
estratégias e taticas para a busca de bons resultados, o que pode ajudar a

conquistar e a manter clientes.
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3 PROCEDIMENTO METODOLOGICO

E recorrente a afirmacdo de que, para determinados projetos de
pesquisas e trabalhos académicos tornarem-se relevantes, € necessario determinar
e tracar um método para os objetivos estabelecidos. De acordo com Oliveira (2002,
p. 56):

A metodologia estuda os meios ou métodos de investigagdo do
pensamento correto e do pensamento verdadeiro que visa delimitar
um determinado problema, analisar e desenvolver observacoes,
critica-los e interpreta-los a partir das relagoes da causa e efeito.

Para Lakatos (2000, p. 46):

O método é um conjunto das atividades sistematicas e racionais que,
com maior seguranga e economia, permite alcangar o objetivo —
conhecimentos validos e verdadeiros -, tracando o caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

A partir desses conceitos, serdo descritos neste capitulo do trabalho os
meétodos para a elaboragdo da pesquisa, sendo esta de natureza basica, a qual €

definida por Lakatos e Marconi (2006, p. 20) da seguinte maneira:

E aquela que procura o progresso cientifico, a ampliagdo de
conhecimentos tedricos, sem a preocupacgao de utiliza-los na pratica.
E a pesquisa formal, tendo em vista generalizacdes, principios, e leis.
Tem por meta o conhecimento pelo conhecimento.

Essa pesquisa € basica porque busca o conhecimento tedrico como
objetivo, sem se preocupar com resultados na pratica.

Visando ao alcance dos objetivos propostos por este trabalho, foi adotada
uma pesquisa quantitativa e, como abordagem, o método qualitativo. Apolinario
(2006, p. 55) afirma que:

Na pesquisa qualitativa o pesquisador procura reduzir a distancia
entre a teoria e os dados, entre o contexto e a agao, usando a logica
da analise fenomenoldgica, isto €, da compreensédo dos fenébmenos
pela sua descricéo e interpretagao.

O método qualitativo é o estudo das agdes sociais e grupais, com a
possibilidade de se aprimorarem opinides e entendimentos, tendo espago para
descrigao e para interpretacao.

Para Oliveira (1999, p. 115):
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O quantitativo, conforme o préprio termo indica, significa quantificar
opinides, dados, nas formas de coleta de informacdes, assim como
também com o emprego de recursos e técnicas estatisticas desde as
mais simples, como porcentagem, média, moda, mediana e desvio
padrdo, até as de uso mais complexo, como coeficiente de
correlagdo, analise e regressado etc., normalmente utilizados em
defesas de teses.

O método quantitativo € o estudo que envolve dados numeéricos e
procedimentos estatisticos, para mensurar algo. Em relagdo ao modo como foi
elaborada a pesquisa, foram utilizados dois objetivos.

A pesquisa descritiva abrange varios objetivos; um deles é descrever, por
meio de questionarios, de coleta de dados e de observagao, as caracteristicas de
determinado grupo ou de fendbmenos. De acordo com Cervo e Bervian (2002, p. 66),
“a pesquisa descritiva observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou fenémenos
(variaveis) sem manipula-los”.

Oliveira (1999, p. 114) destaca que pesquisa descritiva:

Sao processos de estudos que procuram abranger a correlagéo entre
variaveis, fundamentais para as diversas ciéncias sociais: direito,
comunicagao social, economia, marketing, relagdes publicas,
propaganda e outras, porque permitem controlar, de forma
simultdnea, um grande numero de variaveis e, por meio de técnicas
estatisticas de correlagdo, especificar o grau pelo qual diferentes
variaveis encontram-se relacionadas, dando ao pesquisador uma
visdo abrangente do modo como as variaveis estdo ocorrendo.

Desse modo, a pesquisa descritiva expressa as caracteristicas, o
comportamento e as opinides de determinado fendmeno em dada populagao.

A pesquisa exploratéria € um estudo prévio que tem como objetivo
familiarizar-se com o fendbmeno que se quer analisar, de maneira que o estudo
principal seja delineado com grande entendimento e exatiddo. De acordo com
Oliveira (2002, p. 135), “os estudos exploratorios tém como objetivo a formulagcéo de
um problema para efeito de uma pesquisa mais precisa ou, ainda, para a elaboragao
de hipoteses”.

Além dos objetivos, utilizaram-se técnicas de pesquisa, sendo adotados a
pesquisa bibliografica e o levantamento documental.

A pesquisa bibliografica é realizada por meio de revistas, de artigos, de

periddicos, de analise e interpretacdo de livros, de sites relacionados ao tema
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estudado, de documentos mimeografados ou xerocopiados, de mapas e fotos, para
gue se possa obter um melhor desenvolvimento tedrico.

Conforme Cervo e Bervian (1996, p. 48), “a pesquisa bibliografica procura
explicar um problema a partir de referéncias tedricas publicadas em documentos”.

A pesquisa documental é semelhante a pesquisa bibliografica; a diferenca
principal entre ambas esta na natureza das fontes. A pesquisa bibliografica se utiliza
fundamentalmente das contribuicdes dos diversos autores sobre determinado
assunto, enquanto a pesquisa documental recorre a materiais que nao receberam
ainda um tratamento analitico, ou que ainda podem ser elaborados de acordo com

0s objetivos da pesquisa.

3.5 CARACTERIZAGAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

llustragao 1 - Estrutura da Prefeitura de Igara

Fonte: www.icara.sc.gov.br

A pesquisa foi realizada na Prefeitura Municipal de Igara, municipio
localizado na Regido Sul de Santa Catarina. Administradores em exercicio na data
de realizagao da pesquisa, endereco e contatos da Prefeitura:

Prefeito: Gentil da Luz

Vice-prefeito: José Zanolli

Endereco: Praca Castelo Branco, 120

Bairro: Centro

CEP: 88820-000
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Telefone: (48) 3431 3500
Fax: (48) 3431 3502
E-mail: comunicacaopmicara@gmail.com

Website: www.icara.sc.gov.br

2.1.5 Rotinas de Atendimento

2.1.5.1 Recepcgao

O atendimento na recepgéo tem de ser organizado, agil, eficaz e objetivo.
A recepcionista precisa ter conhecimento dos servicos prestados pelo setor da
instituicdo, para que saiba instruir com eficiéncia os usuarios/clientes.

Na Secretaria de Assisténcia Social, Habitacdo, Trabalho e Renda, a
recepgao é organizada por ordem de chegada, senhas e atendimentos preferenciais.

A recepcionista analisa o “problema” do usuario, identifica para qual setor
deve encaminha-lo, entrega-lhe uma senha preferencial, se for idoso, gestante ou
deficiente, e instrui-o para que ele aguarde na recepcao até que seja sua vez de ser

atendido.

2.1.5.2 Cadastro Unico

O cadastro unico € um sistema online de coleta de dados, utilizado para
identificar e caracterizar as familias com renda mensal de até meio salario-minimo
por pessoa ou de trés salarios minimos no total. Familias com renda superior a meio
salario-minimo também podem ser inscritas, desde que sua insercdo esteja
vinculada a inclusédo e/ou a permanéncia em programas sociais implementados pelo
poder publico nas trés esferas do Governo.

A coleta de dados para os programas vinculados ao Cadastro Unico é
realizada por meio de uma entrevista, a partir de um questionario contendo cerca de
30 perguntas, no qual sao requeridas informacdes de todo o nucleo familiar e as
caracteristicas do domicilio. Apds ser preenchido o cadastro, o funcionario digita as
informacgdes no sistema online do Governo Federal, que assim analisa se a familia

se enquadra em algum dos programas oferecidos.
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Programas e beneficios para os quais as familias devem estar inscritas no
Cadastro Unico:

* Projovem Adolescente;

» Carteira do Idoso (viagens interestaduais);

* Programa de Erradicagao do Trabalho Infantil;

» Beneficio da Prestacdo Continuada;

» Tarifa Social de Energia Elétrica;

* Programa Bolsa Familia;

» Aliquota reduzida para contribuicdo ao INSS;

» Telefone social ANATEL.

2.1.5.2.1 ProJovem Adolescente

O ProJovem Adolescente é integrante do Programa Nacional de Inclusao
de Jovens, lancado em setembro de 2007, pela Presidéncia da Republica. O
ProJovem Adolescente destina-se a jovens de 15 a 17 anos, pertencentes a familias
beneficiarias do Programa Bolsa Familia ou a jovens em situag&o de risco social. A
maioria deles é composta de egressos do Programa de Erradicagdo do Trabalho
Infantil ou do Programa de Enfrentamento ao Abuso e a Exploragdao Sexual. No
ProJovem Adolescente, os jovens participam de palestras, de aulas expositivas e de

programas para o primeiro trabalho profissional.

2.1.5.2.2 Carteira do Idoso (Viagens Interestaduais)

Carteira concedida aos idosos com renda de até dois salarios minimos
por pessoa e que estejam inscritos no Cadastro Unico. A Cl prevé gratuidade e
desconto no valor das passagens interestaduais aos idosos nos transportes
rodoviario, ferroviario e aquaviario.

Ao realizar o cadastramento no Cadastro Unico, o Governo Federal tem
um prazo de 90 dias para analise do cadastro do idoso e disponibilizacdo da Carteira
por meio do SUASWEB.
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2.1.5.2.3 Programa de Erradicagdo do Trabalho Infantil — PETI

O Programa de Erradicagdao do Trabalho Infantil (PETI) articula um
conjunto de agdes visando a retirada de criangas e de adolescentes de até 16 anos
das praticas de trabalho infantil.

O PETI compde o Sistema Unico de Assisténcia Social - SUAS e tem trés
eixos basicos: transferéncia direta de renda a familias com criancas ou adolescentes
em situacao de trabalho; servigos de convivéncia e fortalecimento de vinculos para
criancas/adolescentes até 16 anos e acompanhamento familiar por meio do Centro
de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS e Centro de Referéncia Especializado
de Assisténcia Social — CREAS.

2.1.5.2.4 Beneficio da Prestagcdo Continuada — BPC

Beneficio de Prestacdo Continuada da Assisténcia Social - BPC-LOAS ao
idoso e a pessoa com deficiéncia, pago pelo Governo Federal, cuja
operacionalizagdo do reconhecimento do direito é do Instituto Nacional do Seguro
Social — INSS; para a obtencao desse beneficio devem ser observadas as seguintes
categorias:

Pessoa Idosa - IDOSO: devera comprovar que possui 65 anos de idade
ou mais, que nao recebe nenhum beneficio previdenciario, ou de outro regime de
previdéncia, e cuja renda mensal familiar per capta seja inferior a um quarto do
salario minimo vigente;

Pessoa com Deficiéncia - PCD: comprovar que a renda mensal do grupo
familiar per capta seja inferior a ¥4 do salario minimo; devera também ser avaliado se
a sua deficiéncia o incapacita para a vida independente e para o trabalho, e essa

avaliacao é realizada pelo Servico Social e pela Pericia Médica do INSS;

2.1.5.2.5 Tarifa Social de Energia Elétrica

A Tarifa Social de Energia Elétrica estabelece que, para ter acesso ao

desconto na conta de luz, € necessario que a familia esteja inscrita no Cadastro
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Unico para Programas Sociais e que possua renda familiar per capta de até meio
salario-minimo.

Os descontos variam entre 10 e 65% do valor da conta, de acordo com a
faixa de consumo. Familias inscritas no Cadastro Unico que possuem renda mensal
de até trés salarios minimos, mas que tenham entre seus membros pessoas em
tratamento de saude que necessitam usar continuamente aparelhos com elevado
consumo de energia, também recebem o desconto.

Também se enquadram no perfil de beneficiarios as familias que recebem
o Beneficio de Prestagdo Continuada da Assisténcia Social (BPC);

As familias indigenas e quilombolas inscritas no Cadastro Unico e que
tenham renda familiar per capita menor ou igual a meio salario-minimo, ou que
possuam entre seus moradores um beneficiario do BPC, terao direito a desconto de

100%, até o limite de consumo de 50kWh/més.

2.1.5.2.6 Programa Bolsa Familia

O Bolsa Familia € um programa de transferéncia direta de renda, com
condicionalidades, que beneficia familias em situacdo de pobreza e de extrema
pobreza.

Para receber o beneficio, a familia precisa estar inscrita no Cadastro
Unico e ter renda familiar per capta de até R$ 140,00 por pessoa. O valor que cada
familia ira receber depende da renda per capta, do numero de filhos e da idade
destes.

O valor do beneficio é variavel: o minimo é R$ 32,00 e o maximo é R$
306,00. A partir do momento em que a familia passa a receber o beneficio do
Governo Federal, ela devera cumprir algumas condi¢gdes para que nao venha a ter o
beneficio bloqueado ou cancelado. As exigéncias sao: cadastrar e atualizar o
cadastro a cada dois anos, ou sempre que houver alteragdes no endereco familiar e
na composicao familiar, mudanca de escola, alteracbes na renda; manter os filhos
com idade entre 06 e 17 anos matriculados e frequentando a escola, observando-se
que a frequéncia minima por bimestre deve ser de 75%; realizar o acompanhamento
de saude, mantendo o calendario de vacinas, acompanhamento de peso e medida

das criangas com idade até 07 anos; realizar o pré-natal e pds-parto; garantir o
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acompanhamento de saude da mulher para as familias beneficiarias que possuam

entre seus membros mulheres com idade entre 14 e 44 anos.

2.1.5.2.7 Aliquota reduzida para contribuicdo do INSS

Familias inscritas no Cadastro Unico, com renda de até dois salarios
minimos, terdo direito a contribuicdo reduzida do INSS, no valor de 5% do salario
minimo.

A contribuicdo dara direito a:

e Salario maternidade;

* Pensao por morte;

» Aposentadoria por idade;

* Auxilio reclusao;

» Aposentadoria por invalidez ;

* Auxilio doencga.

2.1.5.2.8 Telefone Social ANATEL

Familias inscritas no Cadastro Unico, com renda de até um salario
minimo, terdo o direito de obter a assinatura do telefone social, por meio da qual o
valor da assinatura do telefone fixo, com tributos ja incluidos, sera, em média, de R$
13,31.

Nos primeiros doze meses de funcionamento do programa, a prioridade
sera para as familias que recebem até um salario-minimo. Nos doze meses
seguintes, serdo atendidas as familias com até dois salarios minimos.

Posteriormente todos os inscritos no Cadastro Unico terdo direito ao beneficio.

2.1.5.3 Programa Habitacional — Programa do Ministério das Cidades

As familias inscritas no programa habitacional, cuja renda familiar nao
ultrapasse trés salarios minimos, precisam de estar cadastradas no Cadastro Unico,
para que participem do programa. Apos o seu cadastramento, os profissionais do

setor Habitacional analisam os documentos e o cadastro da familia, para averiguar
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se 0s usuarios se enquadram no projeto. Os beneficios oferecidos séao
financiamentos de casas e de apartamentos populares.

Poderao ser contempladas com o beneficio as familias que possuem uma
renda familiar mensal de até R$ 1.800,00 e que tenham em sua composigao familiar
até dois filhos. As familias contempladas pagam mensalmente a agéncia
financiadora uma porcentagem que é calculada de acordo com a renda de cada
familia.

As pessoas com deficiéncia, os idosos e quem reside ha mais de cinco

anos no municipio possuem prioridade.

2.1.5.4 Setor de beneficios sécio-assistenciais

2.1.5.4.1 Cesta de complemento alimentar

Destinam-se as familias que apresentam vulnerabilidade permanente ou
temporaria, sendo que a definigdo dos critérios de concessao da cesta sera feita
mediante a analise de estudo socio-econdmico, por meio do qual sdo coletados
dados da familia, como enderego, dados documentais, composicdo familiar,

escolaridade, renda de cada membro familiar, condigcbes de moradia e de saude.

Apo6s analise dos dados, se o profissional identificar que a familia
apresenta situacao de vulnerabilidade, € concedida a cesta, por no maximo trés
meses, tendo em vista o elevado nimero de familias inscritas e o reduzido numero

de cestas que s&o disponibilizadas para o programa.

2.1.5.4.2 A Tarifa Social de Agua

A Lei 2253, de 17 de abril de 20086, prevé a Tarifa Social de Agua, para os

consumidores que apresentam os seguintes requisitos:

| - Ter um Unico imével no municipio de até 60m? (sessenta metros
quadrados) de area construida;
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Il - Renda familiar de até R$ 100,00 (cem reais) por pessoa ou de, no
maximo, 02 (dois) salarios minimos;

[Il - O consumo mensal deve ser de até 10m?* (dez metros cubicos); o
volume excedente até o limite de 2,5m*® (vinte e cinco metros
cubicos) por residente sera cobrado pelo valor da tarifa social
naquele.

IV - Inexisténcia de linha telefénica fixa ou veiculo, exceto
motocicleta, que ndo podera ser mais de uma, mediante declaracéo
do requerente.

§ 1° A comprovagao constante no inciso Il pode ser substituida pelo
cartdao de adesado a qualquer dos programas sociais do Governo
Federal.

§ 2° Quando o consumo mensal ultrapassar o disposto no inciso lll,
sera naquele periodo realizada a cobranga pelo valor da tarifa
normal, independentemente de notificacdo ao consumidor. (ICARA,
2006)

A anélise para a concessdo do desconto da Tarifa Social de Agua é feita
mediante a realizagdo de estudo socio-econdémico e emissao de parecer social,

encaminhado ao Servico Municipal de Agua e Esgoto — SAMAE.

3.5.1 Historico da Prefeitura

A Prefeitura de Igara se emancipou no dia 20 de Dezembro de 1961; no
ano seguinte iniciaram-se suas atividades. O primeiro prefeito do municipio foi o Sr.
Ascendino Pavei, nomeado pelo Governador Celso Ramos. Em Outubro de 1962 foi
realizada a primeira eleicdo majoritaria, na qual foi eleito prefeito o Sr. Angelo
Lodetti, para o periodo de 1963 a 1969. Atualmente a Prefeitura é constituida pelos
seguintes setores: Secretaria de Administragdo, Secretaria de Agricultura e
Desenvolvimento, Secretaria de Assisténcia Social, Comité Gestor, Secretaria da
Educacao e Cultura, Secretaria de Financas, Fundagao Assistencial de Igara/FAl,
Fundacédo de Meio Ambiente/FUNDAI, Fundagdo Municipal de Esportes/FME,
Secretaria de Obras e Servigos Urbanos, Secretaria de Planejamento e Controle,
Secretaria de Saude, Procuradoria Geral e Subprefeitura do Balneario Rincdo. A
Prefeitura Municipal de Igara possui atualmente cerca de 1600 funcionarios; o atual

prefeito € o Sr. Gentil da Luz e seu vice, o Sr. José Zanolli.

3.6 POPULACAO E AMOSTRA
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De acordo com Vianna (2001, p. 161), “a populagédo é composta pelo
conjunto de fenébmenos, individuos e situagdes que representam as caracteristicas
definidas para ser objeto de investigagao”.

Para Cervo (1983, p. 61), em suas consideracbes a respeito de
amostragem, “a pesquisa procura estabelecer generalizacbes a partir de
observagdes em grupos ou conjunto de individuos, chamados de populagdo ou de
universo”.

A pesquisa foi aplicada a 62 usuarios da Prefeitura Municipal de Igara,
que responderam a um questionario no qual eram avaliados o perfil e o grau de

satisfacdo de cada um a respeito do atendimento do érgéo publico.

3.7 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta dos dados foi realizada por meio de um questionario com 16
perguntas fechadas, relacionadas ao perfil do usuario e ao grau de satisfacdo do
atendimento na instituigao.

Tendo sido aplicados no més de Setembro de 2012, os devidos

questionarios foram respondidos pelos usuarios e entregues apds o término.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, apresentam-se os dados e os resultados obtidos na

pesquisa, por meio dos correspondentes graficos.

Tabela 1 - Sexo

Alternativas Respostas Porcentagem
Feminino 56 90,32%
Masculino 6 9,68%

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 1 - Sexo
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Os resultados demonstram que, dos 62 questionarios respondidos pelos
usuarios, 90,32% destes sao do sexo feminino. Sendo o percentual restante de

9,68% usuarios do sexo masculino.
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Tabela 2 - Estado Civil

Alternativas Quantidade Porcentagem
Casado (a) 24 38,71%
Solteiro (a) 22 35,48%
Separado (a) 12 19,35%

Viavo (a) 2 3,23%

N&o souberam ou n&o |2 3,23%
quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 2 - Estado Civil
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Quanto ao estado civil, observa-se que 38,71% dos entrevistados sao
casados; 35,48% sao solteiros; 19,35% sao separados; 3,23% viuvos e 3,23% nao

souberam ou ndo quiseram responder.
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Tabela 3 - Faixa Etaria

Alternativas Quantidade Porcentagem
18 a 25 anos 9 14,52%

26 a 35 anos 23 37,1%

36 a 45 anos 10 16,13%
Acima de 45 anos 17 27,42%

N&o souberam ou n&o|3 4,84%
quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 3 - Faixa Etaria
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Considerando os dados coletados, constatou-se que 37,1% tém entre 26 e 35
anos; 27,42% tém acima de 45 anos; 16,13% tém entre 36 e 45 anos; 14,52% tém

entre 18 e 25 anos e 4,84% nao souberam ou n&o quiseram responder.

Tabela 4 - Grau de Escolaridade

Alternativas Quantidade Porcentagem
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Sem indice de | 4 6,45%
escolaridade
Fundamental incompleto 23 37,1%
Fundamental completo 11 17,74%
Ensino médio incompleto 12 19,35%
Ensino médio completo 10 16,13%
Superior incompleto 1 1,61%
Superior completo 1 1,61%
Total 62 100%
Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

De acordo com a figura 04, 37,1% dos entrevistados possuem o Ensino

Fundamental incompleto. Outros 19,35% possuem o Ensino Médio incompleto. Em

seguida observa-se que 17,74% possuem Ensino Fundamental completo. Ja 16,13%

possuem o Ensino Médio completo, enquanto 6,45% n&o possuem indice de

escolaridade. Do total, 1,61% possuem Ensino Superior incompleto e apenas 1,61%

possuem o Ensino Superior completo.
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Alternativas Quantidade Porcentagem
Sem renda familiar 11 17,74%

De 0 a 1 salario minimo 29 46,77%

2 salarios minimos 9 14,52%

3 salarios minimos 5 8,06%

Acima de 3 salarios |0 0%

minimos

N&o souberam ou n&o |8 12,9%
quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 5 - Renda Mensal Familiar
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Quanto a renda mensal familiar, os dados apontam que 46,77% dos

entrevistados tém entre zero e um salario-minimo. Do restante, 17,74% nao

possuem renda familiar. Constatou-se que outros 14,52% recebem dois salarios-

minimos. 12,9% nao souberam ou nao quiseram responder e 8,06% recebem trés

salarios-minimos.
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Tabela 6 - Atendimento na Recepgio da Secretaria

Alternativas Quantidade Porcentagem
Otimo 39 62,9%

Bom 22 35,48%
Regular 0 0%

Ruim 0 0%

N&o souberam ou néo |1 1,61%
quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 6 - Atendimento na Recep¢ao da Secretaria
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Em relacdo ao atendimento da Recepgao da Secretaria, observa-se que
62,9% dos entrevistados consideram-no 6timo; para 35,48% o atendimento é bom e

1,61% néo souberam ou nao quiseram responder.

Tabela 7 - Atendimento dos Funcionarios do Cadastro Unico

Alternativas Quantidade Porcentagem
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Otimo 35 56,45%
Bom 21 33,87%
Regular 1 1,61%
Ruim 0 0%
Nado souberam ou ndo|5 8,06%
quiseram responder
Total 62 100%
Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa
Figura 7 - Atendimento dos Funcionarios do Cadastro unico
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Quanto ao atendimento dos funcionarios do Cadastro Unico, os questionarios

revelaram que 56,45% dos entrevistados consideram o atendimento 6timo, outros

33,87% consideram o atendimento bom, 8,06% nao souberam ou n&do quiseram

responder e 1,61% avaliam o atendimento como regular.

Tabela 8 - Atendimento dos Funcionarios do Setor da Habitacao

Alternativas Quantidade Porcentagem
Otimo 23 35,94%
Bom 22 34,38%




40

Regular 3 4,69%
Ruim 2 3,13%
Nao souberam ou ndo| 14 21,88%

quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 8 - Atendimento dos Funcionarios do Setor da Habitacao
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Considerando os dados em relagdo ao atendimento dos funcionarios do Setor
da Habitagdo, constatou-se que 35,94% dos entrevistados consideram o
atendimento 6timo, 34,38% avaliam como bom, 21,88% nao souberam ou nao

quiseram responder, 4,69% consideram regular e 3,13% apontam como ruim.



Tabela 9 - Atendimento dos Funcionarios do Setor Emergenciais
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Alternativas Quantidade Porcentagem
Otimo 18 29,03%

Bom 24 38,71%
Regular 4 6,45%

Ruim 0 0%

Nao souberam ou ndo| 16 25,81%
quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 9 - Atendimento dos Funcionarios do Setor Emergenciais
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora
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Em relacdo ao atendimento dos funcionarios do Setor Emergenciais, a

pesquisa revelou que 38,71% dos entrevistados avaliam como bom o atendimento.

Outros 29,03% apontam como 6timo, 25,81% n&o souberam ou ndo quiseram

responder e 6,45% consideram regular.

Tabela 10 - Atendimento Telefonico

Alternativas

Quantidade Porcentagem




42

Otimo 21 33,87%
Bom 20 32,26%
Regular 1 1,61%
Ruim 1 1,61%
Nado souberam ou néo |19 30,65%
quiseram responder
Total 62 100%
Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa
Figura 10 - Atendimento Telefénico
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Os resultados da pesquisa apontam que, quando questionados sobre o

atendimento telefénico da secretaria, 33,87% dos entrevistados consideram-no

6timo, 32,26% avaliam-no como bom, 30,65% n&o souberam ou n&o quiseram

responder, 1,61% apontam-no como regular e 1,61% responderam que consideram-

no ruim

Tabela 11 - Horario do Atendimento

Alternativas

Quantidade

Porcentagem

Otimo

19

30,65%
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Bom 29 46,77%
Regular 10 16,13%
Ruim 1 1,61%
Ndo souberam ou ndo|3 4,84%
quiseram responder
Total 62 100%
Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa
Figura 11 - Horario do Atendimento
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Os resultados mostram que 46,77% dos entrevistados consideram bom o

horario do atendimento, 30,65% julgaram-no o6timo, 16,13% apontam-no como

regular, 4,84% n&o souberam ou ndo quiseram responder e 1,61% avaliaram-no

como ruim.

Tabela 12 - Agilidade no Atendimento

Alternativas Quantidade Porcentagem
Otimo 30 48,39%

Bom 16 25,81%
Regular 8 12,9%
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Ruim 1 1,61%
Ndo souberam ou nao |7 11,29%
quiseram responder
Total 62 100%
Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa
Figura 12 - Agilidade no Atendimento
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Pode-se observar, diante da figura acima, que 48,39% dos entrevistados

assinalaram o6timo em relacéo a agilidade do atendimento, 25,81% consideram bom,

12,9% avaliaram como regular, 11,29% n&o souberam ou n&o quiseram responder e

1,61% apontaram como ruim.

Tabela 13 - Os funcionarios da instituicdo demonstram interesse em atender suas

solicitagoes?

Alternativas Quantidade Porcentagem
N&o 1 1,61%

Um pouco 2 3,23%
Consideravelmente 20 32,26%
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Totalmente 38 61,29%
N&o souberam ou néo |1 1,61%
quiseram responder

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 13 - Os funcionarios da instituicio demonstram interesse em atender a suas

solicitag6es?
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Observando os resultados, 61,29% dos entrevistados afirmam que os

funcionarios da secretaria possuem o interesse total, 32,26% avaliam que o nivel de

interesse €& consideravel,

outros 3,23%

responderam que os funcionarios

demonstram um pouco de interesse, 1,61% apontam que eles ndo demonstram

interesse em atender a suas solicitacbes e 1,61% nao souberam ou nao quiseram

responder.

Tabela 14 - Vocé considerou eficientes os servigos prestados pelos funcionarios?
Alternativas Quantidade Porcentagem
Nao 1 1,59%

Um pouco 6 9,52%
Consideravelmente 22 34,92%
Totalmente 33 52,38%

Total 62 100%




Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 14 - Vocé considerou eficientes os servigos prestados pelos funcionarios?

1. %

Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Considerando os dados acima em relacéo a eficiéncia dos servigos prestados
pelos funcionarios da instituicdo, constatou-se que 52,38% dos entrevistados
apontaram os servicos como totalmente eficientes, 34,92% avaliaram como
consideravelmente eficientes, 9,52% consideram um pouco, 1,59% nao consideram

os servigos eficientes.

Tabela 15 - Como vocé avalia a acessibilidade ao gestor responsavel pela instituicdo?

Alternativas Quantidade Porcentagem
Péssima m 0 0%

Ruim 0 0%

Regular : 7 11,29%

Boa 32 51,61
Excelente 18 29,03

N&do souberam ou n&o |5 8,06

[C
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quiseram responder

Total

62

100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa

Figura 15 - Como vocé avalia a acessibilidade ao gestor responsavel pela instituicao?
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Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

A analise demonstrou que 51,61% dos entrevistados consideram como boa a

acessibilidade ao gestor responsavel pela instituicdo, 29,03% apontam como

excelente, 11,29% avaliam como regular e 8,06% nao souberam ou ndo quiseram

responder.

Tabela 16 - Os funcionarios da instituicdo demonstram ser éticos e respeitosos durante o

atendimento prestado?

Alternativas Quantidade Porcentagem
N&o 1 1,59%

Um pouco 1 1,59%
Consideravelmente 11 17,46%
Totalmente 49 77,78%

Total 62 100%

Fonte: Dados obtidos a partir da pesquisa
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Figura 16 - Os funcionarios da instituicio demonstram ser éticos e respeitosos durante o

atendimento?

Q. %

A%

Fonte: Dados elaborados pela pesquisadora

Conforme a figura acima, 77,78% dos entrevistados apontam que os
funcionarios da instituicdo sado totalmente éticos, 17,46% avaliam como
consideravelmente éticos, 1,59% responderam que os funcionarios s&o um pouco
éticos e 1,59% responderam que eles ndao demonstram ser éticos e respeitosos

durante o atendimento.

rcentual
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4.2 ANALISE GERAL DA PESQUISA

Os dados coletados a partir da pesquisa mostram os resultados obtidos
por meio da analise das respostas dos usuarios/contribuintes da Prefeitura Municipal
de lIgara (SC), no periodo do més de Setembro do ano de 2012, tendo 62
entrevistados que responderam a um questionario com 16 perguntas fechadas sobre
o atendimento da instituic&o.

Na primeira parte foram coletados os dados sobre o perfil dos usuarios,
como género, estado civil, faixa etaria, grau de escolaridade e renda mensal familiar.

Com os dados obtidos e analisados, verificou-se que 90,32% dos
entrevistados que frequentam a gestao da secretaria sao do género feminino.

A pesquisa mostrou que 38,71% dos entrevistados que buscam os
servigos da prefeitura sdo casados (as), e que a faixa etaria entre 26 e 35 anos
ocupa o percentual de 37,1% dos usuarios pesquisados.

Concluiu-se que 37,1% dos entrevistados na questdo grau de
escolaridade possuem apenas o0 Ensino Fundamental completo. Ainda de acordo
com a analise, constatou-se que 46,77% dos entrevistados recebem entre 0 a 1
salario-minimo por més.

Em conformidade com os dados obtidos dos usuarios/contribuintes,
constatou-se que a grande maioria dos entrevistados € do género feminino, com
idade entre 26 a 35 anos; nessa parcela encontram-se 0s usuarios que necessitam
dos servigos da prefeitura, cuja renda familiar € de aproximadamente entre 0 a 1
salario minimo.

Na segunda etapa da pesquisa, os usuarios/contribuintes responderam a
perguntas relacionadas a satisfagdo com o atendimento e aos servigos prestados
pela institui¢ao.

Conforme Whiteley (1992, p. 263):

O cliente deve ser colocado em primeiro lugar nas organizacdes, o
cliente deve ser o foco, sem ele ndao existem negdcios ele é a alma
dos negocios, sdo eles que pagam os salarios dos funcionarios, sao
eles que sdo os porta-vozes, que fazem o marketing para a empresa,
e se forem bem tratados serao fieis a companhia por muito tempo.
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Constatamos que a empresa deve tratar o cliente como prioridade, dando
suporte e auxiliando em suas necessidades, pois dessa forma os clientes se tornam
fiéis a companhia e propagam o nome da empresa.

Segundo Las Casas (2001), devido a concorréncia, os clientes estdo cada
vez mais exigentes, e isso faz com que a empresa melhore seu servigo para garantir
a satisfacdo do cliente. Com isso, cada vez mais as empresas devem buscar a
exceléncia de seus produtos e dos servicos para que seus clientes estejam
totalmente satisfeitos.

Em relacdo ao atendimento na recepg¢ao da secretaria, constatou-se que
62,9% dos entrevistados, ou seja, mais da metade dos usuarios considerou 6timo o
atendimento prestado pelos funcionarios publicos. Ainda de acordo com os dados
coletados a partir da pesquisa, referente ao atendimento do Cadastro Unico, 56,45%
dos usuarios também avaliaram os servigos como 6timos.

Para Kotler (1998), os clientes precisam estar plenamente satisfeitos, pois
estardo menos dispostos a mudar para outra empresa. Diante disso percebe-se que,
em relacdo ao atendimento da recepgdo e ao atendimento do Cadastro Unico, a
grande maioria dos contribuintes esta satisfeita.

Quando foram questionados sobre o atendimento dos funcionarios do
Setor da Habitagdo, 35,94% dos entrevistados responderam que consideram-no
otimo e 34,38% avaliaram-no como bom. Em relagdo ao atendimento dos
funcionarios do Setor Emergenciais, 38,71% dos entrevistados avaliaram-no como
bom e 29,03% afirmaram que o atendimento é 6timo. Como sdao de suma
importancia, esses setores deverao rever o atendimento prestado para que os
percentuais de satisfacdo atinjam o patamar de 6timo, chegando ao conceito
exceléncia nos servigos.

Conforme Dantas (2004), o atendente deve agir como empresa e pensar
como cliente, precisa ter a capacidade e a autonomia para resolver problemas e
tratar cada cliente como unico.

Mediante a pergunta relacionada ao atendimento telefénico, 33,87% dos
entrevistados responderam que consideram-no 6timo e 32,26% responderam que é
bom, percentual este que pode ser melhorado.

Na questdo do horario do atendimento, 46,77% dos usuarios
consideraram-no bom. Os préprios usuarios sugeriram que o horario do atendimento

da instituicdo funcionasse em periodo integral.
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Quanto a agilidade no atendimento prestado pela organizacao, 48,39%
dos entrevistados classificaram como étimo.

Quando da pergunta sobre se os funcionarios da instituigdo demonstram
interesse em atender as solicitagdes, 61,29% dos entrevistados responderam
“totalmente”, um percentual elevado e significativo para o atendimento.

Em resposta a pergunta sobre a acessibilidade ao gestor responsavel
pela instituicdo, 51,61% dos usuarios responderam que consideram-na boa,
percentual que, com estudos e analises, pode melhorar e alcangar a exceléncia.

A pesquisa mostrou que 77,78% dos entrevistados estdo totalmente
satisfeitos com a ética e com o respeito dos funcionarios publicos durante o
atendimento. Esse percentual demonstra a grande satisfagdo dos contribuintes, os
numeros elevam os servigos dos funcionarios ao nivel de exceléncia.

Por meio da analise da pesquisa, constatou-se que a grande maioria dos
usuarios/contribuintes esta satisfeita com o atendimento e com os servicos
prestados pelos funcionarios da Secretaria, porém ha algumas divergéncias que os
deixam insatisfeitos, o que impede que seja alcangcada a exceléncia total da
satisfagdo. Para que o trabalho da Assisténcia Social, Habitagédo, Trabalho e Renda
seja mais bem desenvolvido, sugere-se a contratagdo de novos funcionarios para
agilizar o atendimento e que sejam oferecidos cursos de aperfeicoamento, de

qualificacao e treinamento para prestar um bom atendimento a comunidade.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente Trabalho de conclusdo de curso teve como objetivo avaliar o
grau de satisfacdo dos usuarios na Gestdo da Secretaria de Assisténcia Social,
Habitacao, Trabalho e Renda, da Prefeitura Municipal de Igara - SC, em relagdo ao
atendimento prestado pelos funcionarios da instituicao.

Para que uma empresa obtenha sucesso e garanta a fidelizacdo de seus
clientes, é necessario que ela qualifique e instrua seus funcionarios, para que eles
estejam aptos a realizar suas fungdes com eficiéncia. Com os colaboradores
seguros e instruidos, automaticamente eles estardo aptos a conhecer o perfil de
cada cliente, assim satisfazendo os anseios, desejos e necessidades que se
apresentarem, propagando de maneira positiva 0 nome da empresa. O bom
atendimento consiste também no reparo e no fornecimento de produtos, a empresa
deve estar sempre inovando, fazendo melhorias e buscando a exceléncia dos seus
servigos, visto que, para muitos estudiosos, o bom atendimento € a chave dos
negocios.

Em conformidade com os resultados adquiridos pela pesquisa, a maioria
dos usuarios entrevistados esta satisfeita com o atendimento e com os servigos
prestados pela Gestdo da Secretaria; em consequéncia disso, podemos perceber
que o objetivo foi alcangado. Alguns usuarios sugeriram a contratacdo de novos
funcionarios para a instituicdo, com o intuito de agilizar o atendimento, ja que a
demanda é grande e exigente.

Esta pesquisa tem o propdsito de contribuir com a Prefeitura, pois a partir
dos dados obtidos, a organizacdo podera procurar adotar melhorias em relacéo as
falhas que foram apontadas pelos usuarios quanto ao atendimento, que é de suma
importancia. Todos os pontos positivos e 0s negativos serdo reconsiderados para
que os contribuintes estejam totalmente satisfeitos com os servigos oferecidos pela
organizagao.

Assim percebe-se que um bom atendimento € indiscutivel para os
resultados positivos e o0 crescimento de uma empresa. A satisfacdo de um cliente
consiste no desempenho que a empresa oferece em relagdo a qualidade de seus

servigos e produtos.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

unex A pesquisa tem por objetivo coletar e avaliar informacdes sobre o
grau de satisfagdo dos usuarios, em relacdo aos servigos prestados pelos
funcionarios na Gestao da Secretaria de Assisténcia Social, Habitagao, Trabalho e

Renda, da Prefeitura Municipal de Igara, SC.
Perfil do entrevistado
Sexo:

1.
() Masculino
(

) Feminino

2. Estado civil:
( ) Casado(a)
() Solteiro(a)
() Separado(a)
() Viavo(a)

3. Faixa etaria:

( )18a25anos
( )26 a35anos
( )36 a45anos
()

Acima de 45 anos

Grau de escolaridade:
Analfabeto(a)

Fundamental incompleto

Ensino Médio incompleto

4.
()
()
() Fundamental completo
()
()

Ensino Médio completo



) Superior incompleto

(

() Superior completo

. Renda mensal familiar:
Sem renda familiar

De 0 a 1 salario minimo

3 salarios minimos

e T e W e N S ||

)

)

) 2 salarios minimos

)

) Acima de 3 salarios minimos

Avaliacao dos servigos no atendimento

Atendimento Otimo Bom Regular | Ruim

Atendimento na recepg¢ao da secretaria

Atendimen,to dos funcionarios do
Cadastro Unico

Atendimento dos funcionarios da
Habitagao

Atendimento dos funcionarios
emergenciais

Atendimento telefénico

Horarios do atendimento

Agilidade no atendimento

7. Os funcionarios da instituicido demonstraram interesse em atender as suas
solicitacbes?

() n&o () um pouco ( ) consideravelmente ( ) totalmente

8. Vocé considerou eficientes os servigos prestados pelos funcionarios?

() nao () um pouco ( ) consideravelmente () totalmente

9. Como vocé avalia a acessibilidade ao gestor responsavel pela instituicao?

() péssima () ruim () regular () boa () excelente

57
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10. Os funcionarios da instituicdo demonstraram ser éticos e respeitosos durante o
atendimento prestado?

() ndo () um pouco ( ) consideravelmente () totalmente
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