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RESUMO

A qualidade no atendimento a clientes é um recurso importante para as
empresas, sejam elas pequenas ou grandes. Portanto, melhorar estes aspectos € essencial
para alavancar a imagem da organizacgéo frente a seus clientes. O presente trabalho teve
como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento oferecido pelo
pessoal da Secretaria de Financas ao publico externo, possibilitando na implantagcéo de
um novo modelo de atendimento, focado essencialmente no atendimento e na
informacdo, com a possibilidade de aplicabilidade em outras secretarias da prefeitura de
Campina Grande/PB. Desta forma foram realizadas pesquisas, por meio de
questionarios especificos, junto aos contribuintes e servidores com exercicio na sede
objeto do presente estudo, a fim de avaliar o nivel de satisfacdo do atendimento. No que
concerne aos resultados, verificou-se que a maioria dos pesquisados demonstrou
satisfagdo em todos os indicadores. Como foi visto ao longo desse trabalho, a satisfagéo
¢ importante para o0 sucesso de qualquer organizacdo, independente do ramo de
atividade, seja ela publica ou privada. Para os gestores é indispensavel investir na
satisfacdo do publico, essa estratégia vai trazer bons resultados para a organizagéo, visto
que pode ser considerada como um diferencial competitivo de grande relevancia.

Palavras-chave: Satisfacdo; Qualidade no atendimento; Estratégia.
INTRODUCAO

A qualidade no atendimento a clientes é um recurso importante para as
empresas, sejam elas pequenas ou grandes. No caso a Secretaria de Finangas da
Prefeitura Municipal de Campina Grande, devera estar pronta para oferecer apenas a
exceléncia aos seus contribuintes, a comecar pelo atendimento. Dessa forma, a
qualidade e a satisfacdo no atendimento que é percebida pelo contribuinte da Secretaria
de Financas devem ser tratadas de forma minuciosa. Portanto, melhorar estes aspectos é
essencial para alavancar a imagem da organizagéo frente a seus contribuintes. No intuito
de avaliar isto, este estudo busca avaliar se o contribuinte esta satisfeito com o
atendimento prestado na Secretaria supracitada.

Assim, o presente trabalho tem como proposito identificar o nivel de satisfacdo
dos contribuintes, quanto ao atendimento prestado pela Secretaria de Finangas da
Prefeitura Municipal de Campina Grande, objetivando especificamente: identificar
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pontos fortes e fracos da organizacdo; levar os contribuintes a expressarem suas
opiniBes sobre a satisfacdo no atendimento que vem sendo ofertado pela organizacéo;
propor sugestdes que venham melhorar o atendimento dos servigos prestados pela
organizacdo; e, verificar o conhecimento dos servidores, para melhorar o nivel das
informacOes dadas aos contribuintes.

Esta pesquisa se propde a verificar o quanto a empresa esta se preocupando com
um bom atendimento ao contribuinte. A pesquisa é importante para a empresa, pois um
bom atendimento ao cliente se tornou um grande ponto para aumentar a lucratividade. E
fundamental compreender que atender o contribuinte com qualidade ndo se resume a
tratd-lo bem. Mais do que isso, temos que saber ouvir e acrescentar beneficios ao
servico objetivando superar as expectativas deles. E necessario se estabelecer um canal
de comunicacdo direto entre contribuinte e empresa, através do qual o primeiro é
regularmente ouvido, com muita atencdo, e suas criticas e sugestdes transformadas em
especificagbes de melhores servicos.

REFERENCIAL TEORICO

SATISFACAO DOS CLIENTES

A satisfacao esté relacionada com a expectativa de valor que o cliente faz de um
produto, quando esse valor ndo € o que o cliente esperava ele fica insatisfeito.

Para satisfazer os clientes e oferecer-lhes qualidade em servicos, o administrador
deve administrar as expectativas dos clientes, pois estas sdo imprescindiveis para a
satisfacdo. Um prestador de servicos ndo pode prometer um servico aquém do que ele
pode oferecer, pois assim o cliente elevara sua expectativa e, porém o resultado nao sera
0 esperado, o que ira gerar a insatisfacdo do cliente (LAS CASAS, 2007).

Engel et al. (2000, p.178) definem satisfacdo “[...] como a avaliacdo pos-
consumo de que uma alternativa escolhida pelo menos atende ou excede as
expectativas”.

A satisfacdo dos clientes é para Lamb Jr. et al. (2004) atender ou superar as
expectativas dos clientes, e manter esses clientes satisfeitos em relagcdo ao produto da
empresa, sendo que manter é mais facil e mais barato do que atrair novos clientes para a
empresa. A satisfacdo € o meio para a conquista e fidelizacdo de clientes. Para a
fidelidade em longo prazo é preciso expandir valor para o cliente com base na sua
definicéo individual de valor.

Todos os clientes devem ser vistos como 0s pontos-chave em qualquer
organizacdo, e a maior preocupacdo com relacdo aos clientes devem ser com sua
satisfacdo (BELLUZZO, 1999).

ATENDIMENTO

O atendimento € muito importante para a organizacdo, pois quando este é
realizado com qualidade, deixa o publico satisfeito e valoriza a imagem da empresa. Por
isso 0 atendente deve estar sempre disposto a ajudar as pessoas procurando auxilia-las
na resolucéo de suas dificuldades.

Conforme Gerson (2003), o atendimento refere-se ao ato de atender, de cuidar,
de prestar atengdo nas pessoas que recebem ou que se mantém contatos. Requer de
quem pratica o atendimento com responsabilidade, um estado de espirito competente. O
atendimento por sua vez é o contato com o cliente, e possui a finalidade de: recepcionar
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pessoas, esclarecer duvidas, indicar opcdes, diagnosticar as necessidades, acalmar, fazer
esperar e evitar perda de tempo.

Requisitos para um bom atendimento. Cabe a organizacdo investir em
treinamento para os seus colaboradores para que essas habilidades sejam desenvolvidas
e os bons resultados aparegam como consequéncia pelo bom atendimento.

Todo o empenho que a empresa tem para satisfazer seus clientes e tornar-se
competitiva no mercado seré desperdicado se esta ndo dispuser de um atendimento que
seja percebido pelos clientes como de alta qualidade (DANTAS, 2004).

O atendimento ao cliente é composto por atividades e programas que a empresa
utiliza para que a experiéncia de compra seja gratificante para seus clientes. Tem como
foco aumentar o valor recebido pelo cliente a partir da compra de seus produtos e
servicos, um bom atendimento faz com os clientes comprem novamente do mesmo
fornecedor e comuniquem a outras pessoas informagfes positivas da empresa, 0 que
torna o ganho mutuo entre as partes envolvidas (LEVY; WEITZ, 2000).

Para 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 0s
clientes.”

Segundo Las Casas (2007, p. 89), os servigos devem ser muito bem planejados,
para garantir que sejam oferecidos com qualidade, sendo que “Um servico bem feito
gera satisfagcdo aos clientes atendidos, que voltam a comprar ou indicam outros de seu
relacionamento. Com isso, aumenta a demanda e os lucros aumentam.”

Zenone (2003) explica que os clientes estdo cada vez mais exigentes e, como
consequéncia, as empresas enfrentam mais dificuldades para desenvolver seus negécios,
tendo que reestruturar sua maneira de atuar no mercado.

Para tanto, é preciso estabelecer planos estratégicos de relacionamento com 0s
clientes, bem como a unificacéo junto a todos os colaboradores.

Pesquisas realizadas, segundo Kotler (2000), indicam que os consumidores
insatisfeitos relatam suas experiéncias de mau atendimento para mais que o dobro do
namero de pessoas a quem relatam as suas experiéncias boas. Portanto, clientes
insatisfeitos podem causar muitos danos a uma empresa.

A QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A qualidade de uma pessoa, com relacdo ao atendimento, significa efetuar o seu
trabalho, diariamente, da melhor forma possivel. A qualidade do desempenho € norteada
pelos padrbes que o individuo conhece e essa, de certa forma, esta ligada diretamente a
sua autoestima. Entre as padronizacdes existe o nivel de desempenho para ser alcancado
em termos de expectativas e exigéncias das pessoas. O alongamento que se encontra
entre esses niveis demonstra o potencial de desenvolvimento que é um desafio a ser
enfrentado, com possibilidades de sucesso.

Segundo Kaotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as atividades que
facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para receberem
Servicos, respostas e solucdes de problemas de maneira rapida e satisfatoria. Para tanto €
necessario que o atendente de uma empresa conhega 0s requisitos basicos para um bom
atendimento ao cliente. A qualidade no atendimento é a porta de entrada de uma
empresa, onde a primeira impressao é a que fica.
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O rendimento do trabalho de um servidor de qualquer Orgao publico esta,
também, vinculado aos seus ideais. De acordo com profissionais especializados em
comportamento, quanto mais elevados os ideais e uma pessoa, proporcional sera o nivel
de qualidade do desempenho e, em todas as condi¢des, 0 modelo de qualidade é um dos
valores de maior importancia, uma vez vai servir como referéncia, na autoavaliacao,
como a dos outros colegas no seu ambiente de trabalho.

Na pratica, algumas regras sdo evidentes objetivando alcancar a melhor
qualidade pessoal. Moller (1992) afirma que a fixagdo de metas pessoais de evidencia,
ou seja, constituir um tipo de acordo consigo mesmo, € de vital importancia, onde, sera
possivel avaliar, periodicamente, os resultados do desempenho, estabelecer entdo um
plano para o periodo seguinte.

Outro aspecto considerdvel é a satisfacdo dos superiores diante do trabalho
realizado, quando ele toma conhecimento do atendimento de suas exigéncias. Para que
isso se efetive, uma espécie de contabilidade com uma listagem de itens para captar a
qualidade pessoal, € um fato que se reveste de importancia.

E um procedimento a ser utilizado também, com os clientes para saber se o qual
0 grau de expectativa que esta sendo atendido. Para saber como o trabalho de
atendimento esta sendo recebido, sdo comumente usados icones de expressdes faciais
em caso de uma pesquisa informal com indicadores da qualidade dos servigos. Apos
este acompanhamento, havera possibilidade de se evitar erros, utilizar com maior
eficacia os recursos de que se dispde, cumprindo as tarefas de maneira mais eficiente.

No caso de uma pesquisa sobre a eficiéncia do servidor publico, alguns recursos
poderdo ser utilizados para verificar se as exigéncias de qualidade pessoal estdo
satisfazendo os usuarios. Qualquer tipo de enguete, no entanto, deve estar relacionada a
postura diante de uma atenta vigilancia ao que esta sendo executado. Significa observar
para que haja muita atencéo ao que esté sendo feito, com autodisciplina comprometendo
assim a qualidade, ndo sé do seu proprio trabalho como dos demais colaboradores da
organizacao.

O nivel de compromisso com as tarefas executadas € determinante para se
perceber a qualidade pessoal. E essa atitude é de extrema relevancia porque 0s
beneficios, mesmo os relacionados ao trabalho, sdo revertidos para 0s que se preocupam
em efetuar o trabalho de qualidade.

Infelizmente, ndo se pode saber, na ocasido em que o0 servico é
produzido, se sua qualidade é alta ou baixa. Por algum tempo, talvez,
ndo se conhecam os resultados, e a responsabilidade pelos resultados
pode entdo ser bem mais dificil de se determinar. A qualidade é
entrelacada em servicos com o que é produzida, e a maneira como o
publico interno e externo os utiliza é tdo importante, que literalmente
ndo sabemos o que foi criado, até conhecermos a qualidade dos
resultados finais. E eles, frequentemente, dependem de fatores
externos (PEDROSO, 1998, p. 11).

De certa forma, comprometer-se melhora com a autoestima e em razdo disso,
melhorar também a qualidade de vida, tanto no aspecto pessoal quanto no profissional.
Um orgdo ou uma instituicdo prestadora de servicos devem estar em qualquer
circunstancia e constantemente atentos objetivando tomar conhecimento da satisfagéo
daqueles para os quais estdo voltados 0s seus servicos.

Ecogestéo Brasil
http://eventos.ecogestaobrasil.net/congestas/


http://eventos.ecogestaobrasil.net/congestas/

Anais do Congresso Brasileiro de Gestdo Ambiental e Sustentabilidade - Vol. 3: Congestas 2015

1412 ISSN 2318-7603

ASPECTOS METODOLOGICOS

De acordo com Gonsalves (2001, p. 62), “metodologia significa o estudo dos
caminhos a serem seguidos, incluindo ai os procedimentos escolhidos”. A pesquisa €
uma ferramenta usada na obtencdo de conhecimentos e descobertas, € bastante usada
guando se quer chegar a uma resposta. “A pesquisa é uma atividade voltada para a
investigacdo de problemas tedricos ou praticos por meio do emprego de processos
cientificos” (CERVO et al., 2007, p. 57).

O modelo adotado para a realizacdo desse estudo foi a abordagem quantitativa
dos dados coletados. “A pesquisa quantitativa buscard uma analise quantitativa das
relacBes de consumo, respondendo a questdo ‘Quanto?’ para cada objetivo de projeto de
pesquisa” (SAMARA; BARROS, 2002, p. 30).

POPULACAO E AMOSTRA

Levando-se em conta o volume médio de atendimento da Secretaria de Financas
da Prefeitura Municipal de Campina Grande, que é de aproximadamente 1000
contribuintes/semanal, foi selecionada uma amostra de 200 pessoas que corresponde a
20% do universo de contribuintes.

Como critérios de inclusdo foram utilizados os seguintes parametros:

a) Ser Contribuinte do departamento de arrecadacéo tributaria (DAT);

b) Por acessibilidade;

c) Encontrar-se na instituicdo frequentemente, principalmente em periodos de

maior movimentacao;

d) Concordar com a pesquisa.

Foram excluidos os profissionais que ndo se enquadraram nos termos de
inclusdo supracitados.

COLETA DE DADOS

A priori, foi utilizada a pesquisa bibliografica, basica para qualquer investigacdo
cientifica.

Posteriormente foi feita a coleta de dados em abril/2013, durante 05 dias com
quarenta contribuintes por dia, totalizando 200 pesquisados. N&o houve dificuldades em
contatar com 0s pesquisados, considerando que a pesquisa foi realizada na reparticdo
objeto de estudo.

TRATAMENTO DOS DADOS

Concluida a coleta, os dados foram categorizados, quantificados e agrupados de
acordo com 0s requisitos para o atendimento de qualidade escolhidos para esse estudo.
Logo apds, com a utilizacdo do Microsoft Excel, os resultados foram expressos em
forma de tabelas e graficos com as suas respectivas analises. Fundamentando-se em
Furlan (2004), Spiller et al. (2004), Las Casas (2007) e Rosa (2004).

As variaveis analisadas durante o atendimento para avaliar a percepcdo dos
contribuintes foram: Os aspectos tangiveis, sendo utilizados como pardmetros o local de
atendimento e a aparéncia dos atendentes; a empatia, sendo avaliados, nesta variavel, a
maneira que o atendimento € realizado, a atencdo prestada, alegria e entusiasmo do
atendente, a paciéncia e a disposicdo do mesmo; a competéncia, sendo avaliada a
seguranga e 0 conhecimento demonstrado pelo atendente; a confiabilidade, medida
atraveés da imagem passada para o contribuinte do 6rgao analisado e sobre o tempo que
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as solicitacbes sdo entregues, levando em consideracdo se estdo dentro do prazo
estipulado; e, a responsividade, avaliada através da analise do tempo de espera para o
atendimento, do horario do mesmo e da satisfacéo relacionada ao tempo deste.

ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS
ASPECTOS TANGIVEIS

= Q.12 -0 local de atendimento é um ambiente agradavel.
= Q.13 - Os atendentes se apresentam com aparéncia asseada e profissional.

Tabela 1. Distribuicdo de frequiéncia dos contribuintes pesquisados quanto aos aspectos
tangiveis.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.12 49 98,0 01 2,0 - - 50 100,0
Q.13 46 92,0 04 8,0 - - 50 100,0
Total 95 95,0 05 5,0 - - 100 100,0

De acordo com a Tabela 1 verifica-se que das 100 ou 100% das respostas
obtidas, a maioria, 95 ou 95% disse “6timo”; enquanto que apenas 5 ou 5% afirmou
“regular”. Logo nenhum dos contribuintes optou em dizer “péssimo”. Em relagdo a
questdo 13 (aparéncia dos funcionarios), mesmo apresentado um percentual elevado,
nota-se uma pequena diferenga entre a questdo 12 (local de atendimento). Assim a
organizacdo devera investir mais na aparéncia dos funcionarios. Neste contexto,
vejamos o que Las Casas (2007, p. 78) diz: “aspectos tangiveis — 0s aspectos fisicos que
circundam a atividade de prestacdo de servigos também tém sua importancia como fator
de influéncia”. Neste sentido, [...] contém as instalacfes, equipamentos e aparéncia dos
funcionarios. Na Figura 1 abaixo podemos visualizar as informacdes repassadas.

Figura 1. Contribuintes pesquisados quanto aos aspectos tangiveis.

oétimo oRegular mEPéssimo
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EMPATIA
Q. 01 - O atendimento ao contribuinte é realizado de maneira cortés.
Q. 02 — O atendente soube te ouvir com atencao.
Q. 05 — Ha alegria e entusiasmo no atendimento aos contribuintes.
Q. 06 — O atendente se mostrou paciente ao atendé-lo.
Q. 10 — O atendente mostrou-se disposto a te ajudar.

Tabela 2. Distribuicéo de freqiiéncia dos contribuintes pesquisados quanto a empatia.

Questes Otimo Regular Péssimo Total
N % n % n % n %
Q.01 45 90,0 05 10,0 - - 50 100,0
Q.02 45 90,0 05 10,0 - - 50 100,0
Q.05 39 78,0 11 22,0 - - 50 100,0
Q.06 43 86,0 06 12,0 01 2,0 50 100,0
Q.10 46 92,0 04 8,0 - - 50 100,0
Total 218 87,2 31 12,4 01 0,4 250 100,0

De acordo com a tabela 2 verifica-se que das 250 ou 100% das respostas obtidas,
a maioria, 218 ou 87,2% optou em dizer “6timo”; enquanto que 31 ou 12,4% disseram
“regular” e, apenas uma pessoa ou 0,4% respondeu “péssimo”. Logo nas cinco questdes
que mensuraram o nivel de satisfacdo quanto & empatia, mesmo apresentando um
percentual de satisfacdo elevado, nota-se que a questdo 05 (alegria e entusiasmo no
atendimento), ficou bem abaixo das demais. Sendo assim, a organizacdo devera
procurar uma forma de estimular mais os funcionarios, para que estes trabalhem com
mais alegria. Neste contexto, Rosa (2004, p. 16) aconselha “tratar o cliente com
amabilidade, utilizando expressées como, por favor, muito obrigado por sua visita, por
seu retorno, por sua preferéncia, pela sua atencdo, entre outras.” Na Figura 2 abaixo
podemos visualizar as informacdes repassadas.

Figura 2. Contribuintes pesquisados quanto a empatia.

Q.10
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Q.02

Q.01

ootimo

ORegular

mPéssimo

Ecogestéo Brasil

http://eventos.ecogestaobrasil.net/congestas/


http://eventos.ecogestaobrasil.net/congestas/

Anais do Congresso Brasileiro de Gestdo Ambiental e Sustentabilidade - Vol. 3: Congestas 2015 1415
ISSN 2318-7603

COMPETENCIA
= Q. 08 - O atendente mostrou seguranca e conhecimento no Sservico
executado.

Tabela 3. Distribuicdo de freqliiéncia dos contribuintes pesquisados quanto a

competéncia.

Questdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.08 44 88,0 06 12,0 - - 50 100,0
Total 44 88,0 06 12,0 - - 50 100,0

Percebe-se na tabela 3 que das 50 ou 100% das respostas obtidas, a maioria, 44
ou 88% disse “6timo”; enquanto que 06 ou 12% disse “regular” e, nenhum contribuinte
optou em dizer “péssimo”. Diante deste resultado, nota-se que os funcionarios, de modo
geral, apresentaram seguranga e conhecimento no servigo que executam, mas como Seis
pessoas disseram “regular”, & aconselhdvel que a organizacdo proporcione mais
treinamento para seus funcionérios. Em relacdo a este assunto Furlan (2004, p. 168) diz
que “o profissional que atende deve demonstrar conhecimento tanto sobre sua empresa
quanto a sua area de atuacao para transmitir seguranca aos clientes.” Na Figura 3 abaixo
podemos visualizar as informacdes repassadas.

Figura 3. Contribuintes pesquisados quanto a competéncia.

Q.08

88.0%

12.0%
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ORegular

OPéssimo

CONFIABILIDADE

= Q. 11- Asuasolicitacdo foi entregue no prazo prometido.

= Q. 14 - Como vocé classifica a imagem da Secretaria de Financas.
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Tabela 4. Distribuicdo de freqiéncia dos contribuintes pesquisados quanto a
confiabilidade.

OQuestdes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.11 46 92,0 03 6,0 01 2,0 50 100,0
Q.14 30 60,0 18 36,0 02 4,0 50 100,0
Total 76 76,0 21 21,0 03 3,0 100 100,0

Nota-se na Tabela 4, que das 100 ou 100% das respostas obtidas, grande parte,
76 ou 76% optaram por responder “6timo”; enquanto que 21 ou 21% mantiveram-se
“neutras” e, somente 3 ou 3% disse “péssimo”. Embora a maioria optasse pelo “6timo”,
podemos notar uma grande diferenca na questdo 14 (imagem da Secretaria de Financas),
visto que 18 ou 36% disseram “regular” e 02 ou 4% responderam “péssimo”. Assim
sendo, é importante que a organizacdo preste atencdo Se esta sabendo passar
credibilidade para seus contribuintes. Neste sentido Spiller et al. (2004, p. 39) define
“credibilidade — capacidade de prestar o servico prometido, de modo confiavel e com
precisao, buscando o “erro zero”; esse € o mais importante critério pelo qual os clientes
julgam a qualidade do servigco”. Na Figura 4 abaixo podemos visualizar as informag6es
repassadas.

Figura 4. Contribuintes pesquisados quanto a confiabilidade.

Q.14

Q.11 i

o6timo ORegular OPéssimo

RESPONSIVIDADE

»= Q.03 -0 tempo de espera para o atendimento € satisfatorio.
= Q. 04 - Durante o atendimento o tempo foi satisfatorio.

= Q. 07 - O horéario de atendimento é conveniente para VOCé.
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Tabela 5. Distribuicdo de freqiéncia dos contribuintes pesquisados quanto a
responsividade.

Questes Otimo Regular Péssimo Total
n % n % n % n %
Q.03 36 72,0 13 26,0 01 2,0 50 100,0
Q.04 44 88,0 06 12,0 - - 50 100,0
Q.07 41 82,0 05 10,0 04 8,0 50 100,0
Total 121 80,7 24 16,0 05 3,3 150 100,0

A Tabela 5 mostra que das 150 ou 100% das respostas obtidas, a maioria, 121 ou
80,7% dos pesquisados responderam “6timo”; 24 ou 16% disseram “regular” e, 05 ou
3,3% optou pelo “péssimo”. Mesmo com um namero grande de respostas satisfatorias,
nota-se que na questdo 03 (tempo de espera para o atendimento) ha uma diferenca em
relacdo as outras, pois 13 contribuintes ficaram neutros. Portanto a organizacdo devera
tracar estratégias para que o tempo de espera seja menor e a qualidade no atendimento
seja melhor. Neste sentido Furlan (2004, p. 168), ressalta que “a rapidez é importante
para o atendente que deseja recepcionar bem seu publico, interessando-se pelo trabalho
e evitando crise de apatia.” Desta forma, € interessante observar o que Rosa (2004, p.
16), diz a respeito do assunto “ninguém gosta de esperar, seja pessoalmente, seja ao
telefone. Observe para que seu cliente ndo aguarde demais” Na Figura 5 abaixo
podemos visualizar as informagdes repassadas.

Figura 5. Contribuintes pesquisados quanto a responsividade.
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CONSIDERACOES FINAIS

Como foi visto ao longo desse trabalho, a satisfagdo é importante para o sucesso
de qualquer organizacdo, independente do ramo de atividade, seja ela publica ou
privada. Para os gestores é indispensavel investir na satisfacdo do publico, essa
estratégia vai trazer bons resultados para a organizagéo, visto que pode ser considerada
como um diferencial competitivo de grande relevancia.
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Assim sendo, o presente trabalho teve como principal objetivo identificar a
percepcdo dos contribuintes quanto a satisfacdo no atendimento da Secretaria de
Financas do Municipio de Campina Grande em relacdo a sua percep¢do sobre a
qualidade dos servigos.

Buscou-se, no presente artigo, estudar a necessidade de se prestar, nas
reparticdes publicas, um atendimento de efetiva qualidade. Para que isso se torne
possivel, procurou-se discorrer sobre o assunto, enfocando a satisfacdo do contribuinte
com relagéo aos servidores, local de atendimento, conforto e bem estar social o que faz
com que sua satisfacdo seja alcancada. Em qualquer 6rgdo publico deve haver uma
conscientizacdo de que o contribuinte € muito importante e que sem ele ndo haveria
razao para existir o servidor que o atende.

Entre as evidencias pela busca de melhor eficacia no atendimento ao publico,
consideraram-se gestores e chefes de setores da administragdo municipal. Esses sdo 0s
mais visados pelo fato de que necessitam prestar incentivo, mostrar caminhos,
providenciar treinamentos aos servidores, dessa forma justificando as razdes de existir
dos setores publicos municipais de atendimento aos usuarios.

Em todo o estudo foi evidenciado o atendimento ao publico. Dessa forma, ficou
bastante claro que cabe ao funcionario que atua nos setores se trabalha com a populagdo
em geral, uma postura correta, ética e de profundo interesse pelos problemas para o qual
0 usudrio procura solucéo. E preciso ser mais que um atendente; o funcionario puablico
deve ser antes de tudo, um interessado pelas causas alheias e pelas de sua cidade.

Concluiu-se entdo que o principio do bom atendimento € uma matéria a ser
observada pelos funcionarios, gestores e chefes que exercem suas fungdes e que 0s
mesmos jamais devem se esquecer de que seus proventos sdo pagos pelo contribuinte
que nada mais s@o do que os que buscam um atendimento de qualidade e dentro de seus
propésitos.

Assim, de acordo com os resultados obtidos na pesquisa, verifica-se que 0s
contribuintes da Secretaria de Finangas da Prefeitura Municipal, encontram-se, em sua
maioria, satisfeitos com os servigos oferecidos, constatando isso através das respostas
obtidas que foram em sua maioria 6timas, 0 que mostra que o atendimento prestado esta
sendo de qualidade, e, alcangando éxito.

Contudo € preciso continuar investindo e buscando atender os contribuintes com
mais qualidade ainda, para isso recomenda-se: manter um teécnico em informatica de
plantdo, para que caso ocorra algum problema no sistema, a solucdo seja imediata;
manter um cartucho de reserva para quando acabar o da impressora, 0 outro ja esta no
ponto para substituir; oferecer dgua para os contribuintes; aumentar o numero de
funcionarios no atendimento para acelerar o0 mesmo e diminuir o tempo de espera;
disponibilizar cursos de capacitacdo para os funcionarios para que eles adquiram mais
conhecimento do servigco prestado; investir em software para facilitar e agilizar o
trabalho do servidor.
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