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RESUMO

Este estudo propde discutir sobre as variaveis que influenciam no desempenho do servidor do
atendimento ao publico do SIAC Centro, a partir de uma visdo interna e externa sobre a
prestacdo de servicos. Para o seu desenvolvimento foi utilizada a pesquisa descritiva,
delineada de modo qualitativo e quantitativo. Na coleta de dados, buscou-se identificar por
meio da aplicacdo de questionarios aos servidores supervisores e atendentes a existéncia de
variaveis que influenciam no desempenho contribuindo assim, para um bom ou mau
atendimento ao publico. Para um entendimento melhor sobre o tipo de atendimento oferecido
nesse 6rgao, foi aplicado também, um questionario aos usuarios do servico. Apds o estudo,
compreendeu-se que ha um desempenho satisfatorio do atendente do SIAC, confirmado na
perspectiva dos supervisores e usudrios. Porém, uma varidvel identificada nas respostas dos
atendentes relacionada a infraestrutura pode interferir no desempenho desses servidores
quanto ao atendimento a populacdo. O artigo contribui para encaminhamentos futuros que
venham a explorar mais a tematica levando em consideracdo todos os aspectos inerentes a um
bom atendimento ao publico.

Palavras Chave: Desempenho. Variaveis que influenciam o desempenho. Atendimento ao
publico.
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1 INTRODUCAO

Concepcodes recentes enfatizam que o desempenho humano € o ato explicito resultante
da consequéncia direta de muitos fatores como condicGes de trabalho, ambiente, cultura,
modelo de gestdo, motivacgdo entre outros. Ainda sobre ele, Chiavenato (2005) complementa
ressaltando que esses fatores interagem e agem de maneira dinamica. Assim, organizacoes,
empresas, unidades de servicos percebem que o desempenho das pessoas é fator importante
para obtencdo de bons resultados organizacionais.

De um lado, 0 mundo moderno esta a cada dia mais exigente, trazendo consigo a
urgéncia de se valorizar servicos de qualidade na busca de resultados positivos. Por outro
lado, é fato, existirem muitas reclamacdes por conta de servicos de baixa qualidade quando se
fala de atendimento ao publico. Nesse sentido, justifica-se a preocupacdo presente a partir de
um olhar diferenciado sobre atendimento ao publico dentro da esfera publica. Dentro desse
contexto, surge o seguinte questionamento: quais varidveis influenciam no desempenho dos
servidores de atendimento ao publico do SIAC unidade centro de Macapa?

Assim, o estudo traz em seu escopo 0 objetivo geral: discutir sobre as variaveis que
influenciam no desempenho do servidor atendente do SIAC centro a partir de uma visdo
interna e externa sobre a prestacdo de servicos. Além deste, elencam-se 0s seguintes objetivos
especificos: averiguar o grau de satisfacdo dos usuarios do SIAC a respeito do servico
prestado pelo servidor atendente; investigar junto aos supervisores dos boxes de atendimento
ao publico do SIAC, qual sua avaliacdo concernente ao desempenho dos atendentes e
identificar quais variaveis influenciam o desempenho dos servidores de atendimento ao
publico do SIAC centro.

O artigo estrutura- se nos seguintes topicos: gestdo publica; servicos na gestdo publica;

o servidor publico e o principio da eficiéncia e desempenho.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestdo Publica

O conceito de gestdo coaduna com o conceito de administragdo, que por sua vez, traz

um conjunto diverso de definicbes. Nas palavras de Meirelles (2010, p. 85) pode ser “a



gestdo de bens e interesses qualificados da comunidade no &mbito federal, estadual ou
municipal, segundo os preceitos do Direito e da Moral, visando ao bem comum”.

O Estado utiliza a Administracdo como instrumento para a realizacdo de suas politicas
de governo, e os modelos implantados s@o consequéncias de um processo de modernizacao da
Administracdo Publica com vistas a atender com eficiéncia e eficacia as demandas sociais.
Assim, a gestdo publica tem papel importante na realizacdo do interesse publico, pois ela é
guem age em favor do controle da eficiéncia do estado em prol do bem comum requerido
politicamente e dentro das exigéncias administrativas.

No decorrer do tempo, ap6s algumas mudancas no contexto social, politico e
econdmico, certas concepgdes dentro do campo da administracdo foram modificadas,
surgindo um modelo de Administracdo publica gerencial orientada para obtencdo de
resultados. Esta modalidade caracteriza-se pela descentralizacdo e o estimulo a criatividade e
inovacdo, valendo-se do acordo de gestdo como apoio de controle sobre os 6rgdos
descentralizados.

Para Lima (2006, p. 8) essa gestdo publica “¢ focada em resultados e orientada para o
cidaddao”. Ainda segundo o autor, ela ¢é responsavel pela melhoria da qualidade ofertada pelos
servicos publicos.

Bonezzi e Pedraga (2008, p. 12-13) afirmam que:

[...] a gestdo publica moderna tem como fundamento um conteldo ético, moral e
legal por parte daqueles que dela participam, tendo como objetivo a crenga no
resultado positivo da politica puablica a ser implementada e na credibilidade na
administracéo publica exercida pelos mesmos.

Silva (2006) corrobora com esse pensamento afirmando que somente a gestdo publica
possibilita conduzir pessoas ou organizacGes de forma objetiva, racional e eficiente. Diante da
afirmacdo dos autores, fica evidente que os conceitos ligados a gestdo publica hoje tém
relagdo com a qualidade e eficiéncia do servico publico voltado ao cidaddo.

2.2 Servigos na Gestdo Publica

Para uma melhor contextualizacdo, torna-se necessario iniciar a discussao abordando
alguns conceitos. Para Meirelles (2010, p. 350-351) servi¢co publico ¢ “todo aquele prestado
pela Administracdo ou por seus delegados, sob normas ou controles estatais, para satisfazer

necessidades essenciais ou secundérias da coletividade ou simples conveniéncia do Estado”.



Para Mello (2010. p. 671):

Servico publico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade
material destinada a satisfacdo da coletividade em geral, mas fruivel singularmente
pelos administrados, que o Estado assume como pertinente a seus deveres e presta
por si mesmo ou por quem lhe faga as vezes, sob um regime de direito puablico,
portanto, consagrador de prerrogativas de supremacia e de restricfes especiais,
instituido em favor dos interesses definidos como publicos no sistema normativo.

J& para Di Pietro (2010, p. 102) o servico publico consiste em:

Toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que exerca diretamente ou
por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as
necessidades coletivas, sob o regime juridico total ou parcialmente publico.

Assim, 0s conceitos apresentados mostram elementos basicos caracteristicos do
servico publico, como sendo prestado para utilidade geral e coletiva, regulado sempre pelo
Estado ou seu representante. Nesse sentido, torna-se aqui necessario apresentar quatro

requisitos ou principios deste, muito bem relacionados por Meirelles (2010, p. 357):

| - Principio de permanéncia que impde a continuidade no servico;

Il - Principio da generalidade que impde servigo igual para todos;

I11 - Principio da eficiéncia que exige adequacéo e resolubilidade do servico;

IV - Principio da cortesia que se traduz em bom atendimento e digno tratamento
para com o publico.

Percebe-se assim, que 0s servi¢os publicos sdo considerados publicos por atenderem
aos interesses de um todo, ou seja, para todos. Nesse contexto, é pertinente discorrer um
pouco sobre seus objetivos, ressaltando a importancia dos conceitos de eficiéncia e eficacia na
gestdo publica, sendo ambas consideradas fundamentais para o planejamento, ou seja, para
determinar os fins certos e em seguida escolher os meios adequados para o alcance dessas
metas.

Para Jacobsen e Neto (2009) gerir com eficécia é alcancar os objetivos tracados, e agir
com eficiéncia significa valer-se corretamente dos recursos a disposicao. Levanta-se a partir
desses conceitos, 0 questionamento sobre a forma de como vem o servico publico se
apresentado a populagdo, pois muitas vezes ele é considerado desprovido de qualidade.

Conquanto seus objetivos perpassam pela necessidade de se ofertar servigo de
exceléncia, observam-se muitos entraves e gargalos para que isso seja realidade. Dentre eles,
fatores relacionados ao espaco fisico do trabalho, como os equipamentos, iluminagéo,

temperatura, mobiliario etc., bem como a qualidade dos treinamentos ofertados, o bom



relacionamento entre os membros da equipe, comunicacdo e liberdade para tomada de
iniciativa podem ser fatores condicionantes para um servigo ndo satisfatério na visdo de seus
usuarios.

Em relacdo aos servicos publicos prestados pelo Estado, complementa-se a discusséo,
falando um pouco sobre os servigos integrados. Este por sua vez, refere-se & prestacdo de
diferentes servi¢cos em um so local, por meio de uma janela ou balc&o Unico, conhecidos como
single-window (COUTINHO, 2000). Nesse sentido, 0 mesmo autor afirma que esse modo de
prestacdo de servigo prioriza basicamente trés funcdes: melhorar a acessibilidade aos servigcos
publicos; aumentar a comodidade de acesso aos servigos por meio dos centros multisservicos;
e ultrapassar os limites das competéncias dos Orgdos publicos para fornecer servicos
integrados.

Buscando esse diferencial e inovacdo para um bom atendimento, ressalta-se a
importancia da aten¢do do poder estatal, pois a questdo da eficiéncia no servigo publico “s6
pode ser o resultado de uma agéo conjunta do controle interno e externo.” (CARMO, 2004, p.
3). Dessa forma, urge a necessidade do Estado atuar significantemente nas acdes voltadas a
sua capacidade de gerir politicas publicas que visem treinamentos permanentes e capacitacdo
para a melhoria progressiva da qualidade do servico publico, contribuindo diretamente para o
bom desempenho da instituigdo e dos que atuam na oferta desse servico.

2.3 O Servidor Publico e o Principio da Eficiéncia

O Estado se personifica por meio de seus representantes legais, sendo estes
responsaveis por praticarem 0s atos necessarios ao atendimento dos interesses da sociedade.
Os doutrinadores formularam diversos conceitos para denominar seus representantes legais,
dentre esses conceitos, estdo aqueles que denominam o Servidor publico. Segundo Di Pietro
(2012, p. 430) sao “as pessoas fisicas que prestam servicos ao Estado e as entidades da
Administracdo Indireta, com vinculo empregaticio e mediante remuneracdo paga pelos cofres
publicos.”

Mello (1975 apud FERNANDO, 2006, p. 22) corrobora com o pensamento de Di
Pietro, porém de uma forma mais ampla e fazendo alusdo ao texto constitucional em uma
designagdo generica, englobando de modo abrangente, todos aqueles que possuem vinculo
profissional com entidades publicas, integrados em todas as esferas da Administracdo Publica.

Entretanto, o préprio Fernando (2006), diverge do pensamento de Mello e Di Pietro,

adotando um vocabulo de sentido bem mais amplo para designar as pessoas que exercem a



funcdo publica, com ou sem vinculo empregaticio, fazendo surgir a denominagdo “Agente
Publico”. Entretanto, cabe ressaltar que conforme classificacdo dada pela doutrina, Agente
publico é considerado um género dentre varios (Agentes Politicos, Agentes Administrativos,
Agentes Honorificos, Agentes Delegados e Agentes Credenciados) do qual Servidores
Publicos seria apenas uma espécie (SILVA, 2006).

Independente do conceito dado ao termo Servidor Publico, importa saber que esse
representante legal do Estado e responsavel por tornar concreto seus atos, entre eles, a
prestacdo de servicos oferecidos a sociedade, os quais fazem parte das fungdes administrativas
do Estado.

Conquanto as a¢Ges administrativas perpassam pelo agir do servidor publico, é valido
explanar um pouco a respeito do principio da eficiéncia como norteador para a obtencao de
resultados e, sobretudo, para melhorias. Assim, é pertinente o olhar de Meirelles (2010, p. 98)
sobre o cumprimento do dever da eficiéncia “o principio da eficiéncia exige que a atividade
administrativa seja exercida com presteza, perfei¢do e rendimento funcional”. Assim, toda e
qualquer acdo desse servidor deve primar por rapidez, boa administracdo e produtividade.

Para que a administracdo alcance sua finalidade mediata, sdo necessarias intervencoes
realizadas com legitimidade e voltadas para o interesse publico. Dessa forma, o controle
interno que Ihe é dado, toma espaco nesse momento da discussdo em linhas gerais, iniciada
por Meirelles (2010, p. 697):

[...] o interesse publico impde a verificagdo da eficiéncia do servigo ou a utilidade do
ato administrativo, exigindo sua modificacdo, ou supressao, ainda que legitimo, mas
ineficiente, indtil, inoportuno ou inconveniente a coletividade, o que é feito pela
administracdo — e somente por ela através da revogacéo.

Em relacdo a controle na Administracdo Pdblica o mesmo autor traz o seguinte
conceito “Controle, em tema de administracdo publica, é a faculdade de vigilancia, orientacdo
e correcao que um Poder, 6rgdo ou autoridade exerce sobre a conduta funcional de outro”
(MEIRELLES, 2010, p, 697). Toma-se entdo o conceito de controle como o sinénimo de
fiscalizacdo das atividades realizadas pelo servidor publico, departamentos, 6rgdos etc., sob
normas antes estabelecidas. Tal conceito relacionado ao principio da eficiéncia, revela a
necessidade deste servidor ser exigido sobre a eficiéncia desde 0 momento de seu ingresso no
servico publico e adiante, por todas as avaliagdes periddicas, sob a luz da reflexdo sobre

avaliacdo do rendimento que vise bons resultados, e ndo mera formalidade.



Nesse sentido, o principio da eficiéncia exposto no artigo 37 da Constituicdo Federal
apresenta subsidio para um inicio de transformacdo de pensamento do servidor quanto ao seu

dever de oferecer agdes concretas ao cidaddo, mediante a eficiéncia.

2.4 Desempenho

O conceito de desempenho segundo Aurélio (1999, p. 209) é o “ato ou efeito de
desempenhar-(se), isto €, a execucdo de um trabalho, atividade, empreendimento, etc., que
exige competéncia e/ou eficiéncia”. Colaboram Bergamini e Beraldo (2010, p. 36)

explanando:

A palavra desempenho significa acdo, atuacdo, comportamento. Quando se avalia o
desempenho no trabalho e se conclui por sua adequagdo ou ndo, esta-se lhe
atribuindo uma qualificagdo que pode ser assim resumida: desempenho eficiente ou
desempenho eficaz ou ambos.

Logo, sobre a eficiéncia no ambiente de trabalho, ressalta-se que pode ser vista como
0 tempo necessario para se executar uma determinada tarefa. A eficacia por sua vez, mede o
nivel de resultados das a¢Bes executadas pelos gestores e servidores, que sdo considerados
eficazes no ambito organizacional quando conseguem obter étimos resultados no seu
ambiente de trabalho.

Ainda sobre o termo desempenho Marras (2011, p. 95) afirma:

Ato ou efeito de cumprir ou executar determinada missdo ou meta previamente
tragada. E diretamente proporcional a duas condi¢des do ser humano: o ‘querer
fazer, que explicita o desejo enddgeno de realizar (a motivacdo), e 0 ‘saber fazer’,
isto é, a condicdo cognitiva e experiencial que possibilita o individuo a realizar com
eficiéncia e eficécia alguma coisa.

Tais conceitos ndo sdo em sua totalidade suficientes para retirar o sentido ambiguo
atribuido ao termo. Assim, em decorréncia dessa ambiguidade, ressalta-se a dupla dimenséo
do desempenho: a eficiéncia e a eficacia. Tais dimens@es citadas anteriormente nesse estudo
englobam um processo importante dentro do enfoque da pesquisa, quando relacionados aos
possiveis fatores que podem determinar ou ndo um bom desempenho humano dentro da
gestdo publica.

Importa frisar que o desempenho ndo pode ser totalmente medido dada sua natureza
subjetiva. Porém, pode ser avaliado com base em percepc¢des pautadas em regras objetivas e

sistematicas. E é nesse sentido que as instituicdes ha muito tempo vém medindo o grau de



desempenho de seus servidores, a exemplo disso, tém- se a avaliagdo de desempenho que
segundo Chiavenato (2009, p. 113) é “uma apreciacdo sisteméatica do desempenho de cada
ocupante no cargo, bem como de seu potencial de desenvolvimento. Toda avaliacdo é um
processo para julgar ou estimular o valor, a exceléncia e as qualidades de uma pessoa”.

Em contrapartida, atualmente, um novo modelo de avaliagdo de desempenho vem
sendo discutido, mesmo que também venha levantando dividas sobre o conceito do termo
competéncias. Esse modelo de avaliacdo por competéncias € traduzido nas palavras de
Gramignia (2002) como um forte meio de identificar os potenciais dos funcionarios, melhorar
0 desempenho da equipe e a qualidade das relagdes entre liderados e superiores, bem como
incentivar 0s envolvidos na execucdo de tarefas a assumirem a responsabilidade pela
exceléncia dos resultados pessoais e empresariais.

Dessa forma, essa avaliacdo de desempenho por competéncias personifica mudancas
culturais voltadas a um maior grau de responsabilidade e autogestdo dos servidores, assim

como a acdo préatica de aperfeicoamento do desempenho.

2.4.1 Variaveis que Influenciam o Desempenho

Sabe-se que sempre foi de interesse dos gestores buscar identificar os possiveis fatores
que influenciam no desempenho das pessoas dentro das instituicdes publicas e privadas. Para
Carvalho e Nascimento (2004), esses fatores sustentam as varidveis fisicas do cargo
(equipamento de trabalho, métodos de trabalho, organizacdo e espaco do trabalho, variaveis
sociais e organizacionais, tipo de treinamento recebido, politicas da empresa, tipo de
supervisdao e tipos de incentivos) e variaveis individuais (idade e sexo, caracteristicas da
personalidade, experiéncia entre outros).

Segundo Tachizawa; Ferreira; Fortuna (2001) cinco fatores que influenciam o
desempenho devem ser considerados, variaveis relacionadas ao cargo e area de atuacdo. Sdo
descritos da seguinte forma: produtividade - soma de bens ou servigos que a pessoa
consegue produzir em um determinado periodo, devendo existir uma comparacdo com 0S
outros membros da equipe e com o0s objetivos quantificados definidos; iniciativa — agéo
tomada diante de situacOes inesperadas, procurando solugdes conhecidas ou novas;
cooperacao- postura diante do grupo, havendo pre-disposicdo para realizar atividades além
das previstas; absenteismo — falta sem justificativa ao trabalho, prejudicando o bom

andamento dos servicos, auséncia permanente ao posto de trabalho e autodesenvolvimento —



interesse em ser treinado visando melhorar seu desempenho, iniciativa para capacitar-se com
proprios recursos, aprimoramento de habilidade.

Tais fatores sdo muito importantes quando se quer chegar a uma possivel compreensao
do porqué de determinado desempenho no trabalho ou qualidade no servico prestado.
Portanto, por meio das varidveis mencionadas acima, pode-se buscar respostas para 0s maus
resultados, passando assim, a organizar novos planos de desenvolvimento humano, com vistas

a um resultado positivo.

3 CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO PESQUISADA

3.1 O Sistema SIAC-Super Facil

O Sistema Integrado de Atendimento ao Cidaddo - SIAC foi criado por meio da Lei n.
0811, de 20 de fevereiro de 2004, regulamentada em 31 de janeiro de 2005, pelo Decreto n.
0994. Conhecido popularmente como Super Facil, € um 6rgdo autdbnomo, vinculado a
Secretaria de Estado da Administracdo, cuja finalidade é planejar, executar e coordenar a
politica de orientacdo, atendimento e prestacdo de servigos ao cidaddo, através de um sistema
integrado de 6rgdos publicos e privados e exercer outras atribui¢des correlatas na forma do
Regulamento. O quadro de pessoal é composto por servidores publicos estaduais, da
Administracdo Direta e Indireta, do Ex-Territério Federal do Amapa (a disposicao do Estado),
servidores municipais, contrato administrativo e cargo comissionado. Para compor 0 quadro
do 6rgdo os servidores séo selecionados e treinados obedecendo aos artigos 4°, 6° e 7° da Lei
n. 0639/2001. A missdo e competéncias do Sistema Integrado de Atendimento ao Cidadao

estdo prescritas no capitulo I, secdo I Art. 2° do Decreto n. 0994 de 31 de janeiro de 2005:

Art. 2° O Sistema Integrado de Atendimento ao Cidaddo do Estado do Amap4, 6rgao
autdbnomo vinculado & Secretaria de Estado da Administracdo, sem personalidade
juridica propria, tem a missdo de atender, com respeito e igualdade, a populacdo em
busca de servigos, no exercicio de seus direitos, oferecendo, qualidade, eficiéncia e
eficdcia, contribuindo desta forma para a conquista da cidadania plena e da
exceléncia no servico publico tendo as seguintes competéncias:
| - Planejar, executar, monitorar, avaliar e coordenar a politica de orientacao,

atendimento integrado e prestacdo de servicos ao cidadéo;

Il - exercer o controle de qualidade dos servigos prestados a populagao;

Il - definir diretrizes e padrbes de qualidade para toda a administracdo
publica no que tange ao atendimento ao cidadéo.
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3.1.2 — Unidade SIAC Centro

A pesquisa foi realizada no Sistema Integrado de Atendimento ao Cidadao — SIAC-
Super Facil Unidade Centro, uma das primeiras unidades do Sistema que inicialmente foi
denominado como Central de Atendimento a Populacdo — CAP. Atualmente a unidade conta
com 238 servidores publicos distribuidos da seguinte forma: 51 estaduais, 69 do Ex-territdrio
Federal do Amapa, a disposicdo do Estado, 08 municipais, 03 de entidades de economia
mista, 66 em contratos administrativos e 41 em cargos comissionados, para esse fim, foram
selecionados de acordo com o previsto nos artigos 4°, 5°, 6° e 7° da Lei n. 0639/2001.

Criado para descentralizar os servigos publicos e proporcionar ao cidaddo um alto
padrdo de atendimento, com qualidade, eficiéncia e eficacia, a unidade Centro oferece
diversos servicos publicos, com um numero elevado de atendimentos que no ano de 2016
ultrapassou um milh&o, sempre buscando disponibilizar um canal de atendimento eficiente

entre o cidad&o e os servigos de utilidade publica.

4 METODOLOGIA

A metodologia é de grande relevancia para a pesquisa, bem como, é essencial para
compreensdo dos processos desenvolvidos durante a elaboracéo, desenvolvimento e analise de
trabalhos cientificos. Todos os estudos que sdo realizados necessitam de métodos, que, por
sua vez garantem a compreensdo da pesquisa desenvolvida. Tal como é proposto por Santos e
Clos (1998, p.1): "A opcdo pelo método e técnica de pesquisas depende da natureza do
problema que preocupa o investigador, ou do objeto que se deseja conhecer ou estudar”.

O tipo de pesquisa é a descritiva que, conforme ressaltam Marconi e Lakatos (2006,
p.15) “delineia o que ¢, aborda também a descricdo, registro, andlise e interpretacdo dos
fendmenos atuais, objetivando o seu funcionamento no presente”.

Para um melhor condicionamento dos dados, utilizou-se a abordagem qualitativa, cuja

definicdo é descrita por Teixeira (2001, p. 55):

A pesquisa qualitativa utiliza a linguagem da andlise do discurso para descrever as
causas de um fendmeno e as relagdes entre variaveis, justifica-se por se tratar de
uma andlise qualitativa que se caracterizam pelo emprego de qualificagdo tanto nas
modalidades de coleta de informacGes quanto no tratamento dessas informacdes por
meio de técnicas estatisticas.
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Também foi utilizado o método quantitativo quando se fez necessério a utilizagdo do
questionario com perguntas fechadas. Assim, a pesquisa foi feita a partir de um método misto,
quantitativos e qualitativos, de modo a obter uma compreensdo e explicacdo do tema
estudado. Nesse sentido Flick (2009), afirma que um estudo podera incluir abordagens
qualitativas e quantitativas em fases variadas do processo de pesquisa sem concentrar-se
necessariamente na diminuicdo de uma das duas a um grau menor de importancia ou

definicdo de uma delas como verdadeira abordagem.

4.1 Locus e Sujeitos da Pesquisa

No segundo momento, houve a pesquisa de campo, ponto importante para o
levantamento dos dados, bem como para uma maior aproximagdo com a situacdo-problema e
analise das nuances relacionadas ao tema. Assim, foi escolhida uma unidade do SIAC,
localizada no bairro central da cidade de Macapa, onde houve a selecdo de 195 pessoas sem
critérios especificos, dentre supervisores dos boxes de atendimento, atendentes e usuarios do

Servico.

4.2 Instrumento de Coletas de Dados

Para obtencdo de dados, o questionario foi o instrumento utilizado na pesquisa. Sobre
este instrumento, Para Gil (2002, p. 43):

O questionério traduz os objetivos especificos da pesquisa em itens bem redigidos.
Além disso, esse instrumento de pesquisa permite maior facilidade de resposta, haja
vista que as questdes foram elaboradas de maneira clara e precisa aos pesquisados.

Assim, foram aplicados trés questionérios diferentes a trés grupos de individuos: um
questionario composto de 5 (cinco) perguntas aplicado a 100 (cem) usuarios dos servicos
ofertados pela unidade SIAC Centro, cuja finalidade era saber a percepcdo destes quanto a
qualidade do atendimento; o segundo questionario composto de 10 (dez) perguntas, foi
aplicado as equipes de atendimento, com um total de 87 (oitenta e sete) atendentes dos
periodos manhé&/tarde, com o objetivo de verificar qual a percepgdo destes sobre o local de
trabalho no qual estdo inseridos e que fatores podem interferir na qualidade do atendimento ao

cidadao.
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Por fim, foi aplicado um terceiro questiondrio composto de 5 (cinco) questes a 8
(oito) supervisores dos boxes de atendimento ao publico verificando assim, como se da a
relacdo superior/subordinado. Os dados obtidos com 0s questionarios serdo tabulados por
meio da estatistica descritiva, analisados e interpretados com base em fundamentacéo teorica

consistente com intuito de elucidar o problema em questéo.

5 PESQUISA DE CAMPO E ANALISE DOS DADOS

5.1 Caracteristicas das amostras

Serviram de base para o presente trabalho, além da revisao da literatura, a pesquisa de
campo com uma amostra composta por servidores do SIAC unidade Centro, distribuidos da
seguinte maneira: 08 supervisores dos boxes de atendimento, 87 atendentes distribuidos entre
0s seguintes orgdos: DETRAN; TJAP; PMM; CAESA; CEA; SINE; POLITEC; DRT e

SEFAZ, e 100 usuérios dos servigos.

5.2 Percepgéo dos Atendentes

Em relacdo ao questionario aplicado aos atendentes, do total, 65% sdo do sexo
feminino e 35% do sexo masculino, 10% total possuem entre 18 e 25 anos, 16% estdo na
faixa etaria de 26 a 42 anos e 74% possuem acima de 42 anos. Em relacdo ao um maior
percentual de servidores do sexo feminino, vale destacar a afirmacdo Gomes (2005) segundo
a qual, a presenca das mulheres nos ambientes laborais, busca por um novo conceito baseado
em flexibilidade, sensibilidade, intuicdo, capacidade para trabalhar em equipe e administrar a
adversidade, caracteristicas que devem ser consideradas quando se lida com atendimento ao
publico. Assim, para os servidores do sexo feminino, essa varidvel influencia de forma
positiva no fazer diario, consequentemente, trazendo resultados positivos para a unidade de
Servico.

Quanto ao vinculo funcional, foram obtidos os seguintes resultado: 46% sdo servidores
federais, 34% servidores estaduais, 16% contrato administrativo, 5% s&o servidores
municipais, 1% estd em cargo comissionado e 1% possui outro tipo de vinculo. Quando
perguntado aos servidores sobre 0 seu tempo de servi¢o naquela unidade do SIAC, através das

respostas, identificou-se que apenas 20 servidores estdo na unidade a menos de 5 anos,
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enquanto a maioria (35 servidores) possui tempo de lotacdo entre 6 e 11 anos, seguidos

daqueles que estdo lotados entre 12 e 16 anos.

Quadro 1 - Questionario aplicado aos atendentes do SIAC

1° Pergunta — Dos itens abaixo relacionados, marque a opgdo que vocé considera mais
importante na escolha do SIAC — Super Fécil como seu local de trabalho:

Afinidade com a Remuneracao Imagem da Outra Nenhuma
funcéo Instituicao
54% 18% 16% 9% 3%
2° Pergunta — Como vocé avalia o relacionamento entre as pessoas da sua equipe?
Excelente Bom Razoéavel
52% 42% 6%

32 Pergunta: Como vocé avalia a liberdade dada pelo seu superior imediato para propor
melhorias na execucdo do seu trabalho?

28%

Muito satisfatoria

Satisfatéria
52%

Pouco satisfatoria
13%

Nada satisfatoria

7%

atendimento ao publico

42 Pergunta: Como vocé avalia a comunicacdo entre seu superior imediato e a equipe de
em relagdo as tarefas a serem executadas?

Razoéavel
23%

Péssima
4%

52 Pergunta: Como vocé avalia o nivel de efetividade dos treinamentos e capacitacdes que

Excelente Boa
24% 49%
recebe?
Excelente Bom
15% 76%

62 Pergunta: Quanto ao espaco fisico de seu trabalho, identifique dentre os itens abaixo quais
nao estdo contribuindo para o seu melhor desempenho?

[luminacéo

10%

Temperatura

18%

Equipamentos  de
trabalho
(computador,
impressora, etc.)

37%

Mobiliario (Mesa.
Cadeira, armario,
etc.)

15%

Ruim
9%
QOutros Nenhum
15% 5%

Fonte: Dados da pesquisa

Grande parte dos atendentes sente-se a vontade com o servi¢o que realiza, pois

conforme mostram os resultados do primeiro questionamento, 54% estdo no servico de

atendimento por afinidade a funcdo, enquanto somente 18% atribuiu sua escolha ao fator

remuneracdo. Aqui, aponta-se outra variavel positiva, uma vez que, apreciam lidar com o

publico externo, fato este que favorece o atendimento. A qualidade nos servicos prestados é

reconhecida pela maioria, (71%) dos usuarios pesquisados, pois, segundo estes, 0s atendentes

estdo sempre dispostos a ajuda-los muito mais do que eles esperam.

Nesse sentido, Chiavenato (2010), expOe que na relacdo pessoa/trabalho quando se

tem a adequacdo de ambas as partes, essa relagdo se torna mais produtiva e feliz. Diante da

afirmacdo do autor, deve-se levar em consideragdo que em muitas situagdes as pessoas nao

buscam a satisfacdo laboral somente pela compensacéo financeira, mas pelo desenvolvimento
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profissional, a qualidade de vida e outras condi¢Oes oferecidas pela organizacdo que agem
fortemente na deciséo do trabalhador para a obtencdo de um desempenho acima daquele
considerado normal (MARRAS; TOSE, 2012). Logo fica claro que o fato de os atendentes
terem afinidade com a funcdo é fator preponderante para o seu desempenho positivo,
influenciando na qualidade do atendimento e consequentemente na satisfacdo dos usuarios.

O segundo questionamento buscou verificar, conforme percep¢do dos atendentes,
como este vé a influéncia do relacionamento no trabalho em equipe. Para 52% o
relacionamento € considerado excelente e para 42% é bom, somados os dois percentuais, tém-
se 94% das respostas consideradas como positivas, isto mostra que ha uma boa interacao entre
0s membros das equipes, fato que é confirmado pela avaliagdo dos supervisores conforme
mostra o quadro 2. Sobre esse aspecto, na visdo de Chiavenato (2009, p. 24) “As organizacdes
sdo sistemas sociais porque sdo compostas de pessoas e funcionam gracas as atividades e as
interacdes dessas pessoas”. Logo tem-se que o bom relacionamento entre pessoas dentro de
uma empresa ou instituicdo é imprescindivel para que se alcancem resultados positivos e
palpaveis, destacando mais uma variavel positiva.

Para o guestionamento concernente a liberdade de comunicacdo no sentido de propor
melhorias no ambiente de trabalho, chegou-se aos seguintes resultados: 28% acham muito
satisfatoria, enquanto 52% afirma que é satisfatoria. Tem-se, portanto 80% das respostas tidas
como positivas, mostrando que é permitido aos servidores participarem da gestdo através de
suas propostas e sugestdes para melhoria do ambiente de trabalho, pois conforme propde
Lima (2007, p. 61), “é preciso ouvir as pessoas, saber de suas expectativas, do quanto podem
contribuir para a melhoria dos processos em que trabalham”. Nesse sentido, tem-se mais uma
variavel que contribui para um desempenho positivo por parte dos atendentes, uma vez que
com a participacdo destes, 0s processos voltados ao atendimento das demandas por servicos
podem ser melhorados, visando bom atendimento ao usuério.

Quanto a importancia da comunicacdo no ambiente de trabalho, é valido destacar que
o nivel encontrado entre os atendentes do SIAC traduz a fluidez da comunicacéo,
contribuindo para o relacionamento positivo entre gestores e servidores, ajudando em todo o
processo de conducdo das tarefas a serem executadas, o que traduz varidvel positiva. Dentre
0s respondentes, 49% apontam a existéncia de uma boa comunicacdo enquanto 24% acham
que ela esta excelente. Diante desse cenario fica clara a positividade da comunicagéo entre os
servidores do atendimento. Em relacdo a importancia da boa comunicacdo, Dubrin (2003)
afirma que a comunicacdo desprendida e livre de interferéncia entre os membros e seus

gestores € sinal positivo quanto a integracdo e motivagéo da equipe.
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Por meio das respostas dadas ao questionamento sobre treinamento e capacitacdo, 76%
dos entrevistados afirmaram ser bom o nivel de efetividade dos treinamentos e capacitacGes
que recebem somados aos 15% que afirmaram ser excelente, totalizam 91% de satisfacéo.
Assim, mais uma variavel mostra-se positiva, pois sabe-se que o trabalho com o pablico nédo €
tarefa facil, uma vez que ha diversidade de ser e de comportamentos envolvidos nesse
processo. Dessa forma, treinamentos e capacitacbes sdo fundamentais para um bom
desenvolvimento dos servidores diante de sua clientela. Nesse sentido Chiavenato (2004, p.

334) afirma que:

O treinamento de pessoas na organizagdo deve ser uma atividade continua constante
e ininterrupta. Mesmo quando as pessoas apresentam excelente desempenho, alguma
orientacdo e melhoria das habilidades sempre devem ser introduzidas ou
incentivadas.

No entanto, é valido ressaltar que, mesmo diante de um resultado positivo, torna-se
necessario o investimento continuo voltado para a melhoria das capacidades do servidor, uma
vez que, com a evolucdo da tecnologia, € imprescindivel que este adquira novas
competéncias.

Por fim, com as respostas dadas ao ultimo questionamento, percebe-se certa
insatisfacdo dos entrevistados em vérios aspectos referente ao espaco fisico que ndo
contribuem para o seu desempenho. Dentre os itens que compdem o ambiente e que segundo
os atendentes, a sua falta ou precariedade tem influéncia negativa tanto no desempenho
quanto na qualidade do atendimento, 28% correspondem aos itens iluminacéo e temperatura,
seguidos dos 39% correspondentes aos equipamentos de trabalho, 15% correspondentes ao
mobiliario e os 15% restantes correspondendo a outros itens, somados todos 0s percentuais,
tem-se 95% de insatisfacdo por parte dos atendentes quanto ao espaco fisico do seu local de
trabalho. Dentre as variaveis analisadas, esta foi o que apresentou maior indice de
negatividade, ficando claro, portanto a necessidade de melhorias no suporte fisico e
tecnoldgico oferecido aos atendentes para que estes desempenhem positivamente seu papel,

oferecendo aos usuarios um atendimento satisfatério e de qualidade.

5.3 Avalicgéo dos supervisores

Para que se possa compreender de uma maneira mais clara os resultados da pesquisa,

dividiu-se este topico de acordo com as variaveis utilizadas (Relacionamento,
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contribuicdo/participacdo, assiduidade, comunicacdo, e objetivos propostos) através do
questionario aplicado para mensurar a percepcdo dos supervisores dos boxes de atendimento
em relacdo ao desempenho dos atendentes na unidade SIAC pesquisada, conforme exposto no

quadro 2.

Quadro 2 - Questionario aplicado aos Supervisores

12 Pergunta - De que forma vocé avalia o relacionamento entre os membros da equipe que
vocé gerencia?

Bom Ruim Razoéavel Excelente

58% 0% 25% 17%
2° Pergunta - Como vocé avalia sua equipe em relagdo a contribuicéo, participacéo e poder de
iniciativa no trabalho?

Bom Ruim Razoavel Excelente
50% 0% 38% 12%
3% Pergunta - A equipe de trabalho que vocé gerencia cumpre os horarios regularmente?
Sim Né&o
3% 27%
42 Pergunta - Como avalia a comunicacdo entre vocé e a equipe que gerencia?
Boa Razoavel Péssima Excelente
63% 25% 0% 12%

52 Pergunta — Como vocé avalia sua equipe quanto aos objetivos propostos e resultados
obtidos no dia a dia ao atendimento ao publico.

Muito bom Bom Ruim Regular Excelente
50% 50% 0% 0% 0%
Fonte: Dados da pesquisa

Relacionamento/contribuicao

Conforme mostra o quadro 3, a maioria dos supervisores avaliou o relacionamento
entre as equipes como positivo, uma vez que 5 deles destacaram o relacionamento como
sendo “Bom”, o que corresponde a 58% da populacdo pesquisada. Tal constatacdo tem reflexo
no longo periodo de convivéncia entre parte do grupo que, conforme descrito anteriormente,
possuem tempo de lotacdo superior a 5 anos no setor, 0 que aumenta a possibilidade de fortes
lacos de amizade devido ao longo periodo de convivéncia, o que leva ao desdobramento de
um conjunto de habilidades formadas a partir da identificagdo com outro, onde as pessoas
estdo sujeitas e permanentemente dispostas a se ajudarem mutuamente (BRUCE, 2006).

Assim, pode-se levar em consideracdo que o relacionamento interpessoal harmonioso
entre 0s membros das equipes de atendimento pode ser levado em conta como uma variavel
que contribui para um melhor desempenho, 0 que consequentemente, terd impacto positivo na

qualidade do atendimento ao usuario.
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Assiduidade/Disciplina

O percentual obtido com esse quantitativo mostrou-se positivo, pois segundo 75% das
respostas, os servidores que trabalham com o atendimento ao cidaddo cumprem regularmente
0 seu horério, o que mostra uma avaliagdo favoravel em relacéo ao aspecto disciplina. Tal fato
reflete positivamente no desempenho do servidor, pois a assiduidade e pontualidade
contribuem para a melhora na qualidade do atendimento prestado segundo a avaliacdo do
usuario, conforme sera visto mais a frente. Nesse aspecto, a Lei n. 0066/93, prevé em seu
Artigo 133 que:

Art. 133. S&o deveres do servidor: | - assiduidade; Il - pontualidade; 111 - discricéo;
IV - urbanidade; V - lealdade as instituicdes constitucionais e administrativas a que
servir; VI - observancia das normas legais e regulamentares; VII - obediéncia as
normas superiores, exceto quando manifestamente ilegais; VIII - exposi¢do, aos
chefes, das duvidas e dificuldades que encontrar no exame dos documentos e papéis
sujeitos ao seu estudo; IX - levar ao conhecimento do seu chefe imediato as
irregularidades de que tiver ciéncia, em razdo de seu cargo, representando, a
autoridade superior, se aquele ndo levar na devida conta a informacgéo prestada; X -
guardar sigilo dos assuntos de natureza confidencial; XI - atender com pretericéo de
qualquer outro servigo: a) as requisicbes para defesa da Fazenda Publica. b) as
expedicOes de certiddes requeridas para a defesa de direitos e esclarecimentos
(AMAPA, 1993).

As respostas dos supervisores a essa questdo, determinam de forma clara que o0s
servidores exercem suas fungbes nos boxes de atendimento da unidade SIAC Centro, ndo s
conforme prescreve a legislagdo, mas de forma consciente e comprometida com os valores e a

missao da instituicdo.

Comunicacao entre Supervisor e Atendente

Com a frequéncia de respostas obtidas para essa variavel, verificou-se que entre as
afirmacdes possiveis, 0s supervisores avaliaram o nivel de comunicacdo das equipes como
Bom 63% e Excelente 12%, somando-se esses resultados, chegou-se a um total de 75% de
respostas tidas como positivas. Diante de tal fato, percebe-se um dado relevante na
contribuicdo do bom desempenho, uma vez que, a fluidez das informacbes é fator
preponderante para a realizagdo das mais diversas atividades nas organizagdes. Nessa
perspectiva, Souza et al. (2009, p. 1) afirma que “Uma comunicagao eficiente ¢ sem, qualquer

sombra de duvida, o fator mais importante no sucesso de uma empresa”. Logo, essa inferéncia
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deixa clara a pertinéncia da boa comunicagdo entre os colaboradores, tanto interna como

externamente, tornando-se fator preponderante na realizacdo de suas atividades.

Obijetivos propostos e resultados obtidos

A quantificagdo das respostas para essa Ultima variavel, considerou a avaliagdo como
positiva, uma vez que entre os respondentes, 50% avaliaram 0s objetivos propostos e 0s
resultados obtidos como “bom” e 50% como “muito bom”, 0 que em sua totalidade pode ser
considerada uma avalicdo positiva. Analisando as variaveis em conjunto, fica claro que o
desempenho dos atendentes mostrou-se positivo segundo a avaliacdo dos supervisores. Nesse
sentido, a boa pratica da avali¢do, dependendo do seu nivel de necessidade, torna-se um
instrumento motivador para as pessoas (MARRAS; TOSE, 2012).

5.4 Percepcdo do Usuario

Para se obter uma perspectiva diferente em relacdo ao desempenho dos atendentes do
SIAC unidade Centro, optou-se por avalia-lo a partir da percepcao daquele que busca pelos
servigos oferecidos pela organizacdo. Segundo Marras e Tose (2012), “Assim como o cliente
interno, o cliente externo também pode ser uma excelente fonte de avaliagdo do desempenho.”
Tal afirmacdo tem base na percepcao de que, por ndo conviverem com os avaliados de forma
muito préxima, a avaliacdo realizada por eles € mais objetiva. Ainda segundo 0os mesmos
autores, “O uso dos clientes externos baseia-se em conceitos de total quality control (TQM),

que se disseminaram no Brasil nos anos 1980

Quadro 3 - Questionamentos feitos aos usuarios dos servicos oferecidos pelo SIAC
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12 Pergunta — Em sua opinido, ao chegar ao SIAC — Super Fécil, o servigo de atendimento ao publico
ja esté pronto a atendé-lo?

Sempre Nunca As vezes N.S.R
68% 0% 32% 0%

2° Pergunta — O servigo prestado pelo servidor consegue responder as suas necessidades de usuarios
(informag0es, davidas e anseios?)

Sempre Nunca As vezes N.S.R
55% 0% 44% 1%
3% Pergunta — Os servidores do SIAC — Super Facil estdo sempre dispostos a ajudar 0s usuarios?
Mais do que eu esperava Menos do que eu esperava Nunca estdo dispostos a ajudar
71% 29% 0%

42 Pergunta — Em sua opinido, os servidores tém suporte adequado para cumprir suas tarefas
corretamente (mobilia, equipamento de trabalho, iluminagdo etc.)?

Sim Né&o Ha necessidade de melhorias N.S.R
53% 4% 43% 0%
52 Pergunta — Como vocé avalia o servico de atendimento ao publico do SIAC — Super Facil.
Servico bom Servigo excelente Servigo ruim Servico razoavel
68% 11% 1% 20%

Fonte: Dados da pesquisa

A anélise das respostas dadas aos questionamentos mostra que a variavel compromisso
e responsabilidade com o usuério foi avaliada de forma positiva, pois em 68% das respostas,
0s usuérios afirmam que ao chegarem ao SIAC, o servico de atendimento j& esta pronto para
atendé-lo. Nesse aspecto, Costa et al. (2015, p. 168) destaca que: “O cliente espera que a
empresa demonstre, respeito, agilidade e eficiéncia no atendimento e mesmo que o cliente ndo
adquira um determinado produto ou servigo”. Esse dado revela que o servidor do SIAC, se
prepara para iniciar o atendimento com rapidez, priorizando a eficécia deste, a fim de evitar a
espera por parte da clientela. Essa afirmacdo estd relacionada com a variavel discutida no
questionario do supervisor quanto ao cumprimento de horario, pois para o usuario afirmar ser
atendido no horério previsto, implica dizer que o servidor valoriza e respeita 0o que foi
estabelecido como norma. Isso traduz interesse e preocupacdo com o bom atendimento.

Na segunda pergunta, o objetivo era perceber a visdo dos clientes no que diz respeito
ao grau de satisfacdo quanto as suas necessidades. Em torno de 55% se mostraram satisfeitos
com os servigos prestados referentes a resolucdo dos seus problemas, davidas e informacdes.
No entanto, 44% afirmaram ndo Se sentirem satisfeitos com 0s mesmos servigos. A partir
desse dado, observa-se que 0s usuarios demonstram expectativa elevada quanto a prestacéo do
servico, porém, muitas vezes essa expetativa ndo é correspondida. O elevado percentual de

respostas (44%) que demonstram a insatisfacdo do usuério pode estar ligado a aspectos




20

tangiveis, conforme percebe-se com respostas dadas ao 4° questionamento, pois, apesar de
53% daqueles que procuram os servicos do SIAC concordarem que 0S equipamentos
utilizados para dar suporte ao atendimento séo suficientes, 43% destaca que ha necessidade de
melhorias em relacdo ao suporte fisico, o que representa variavel negativa.

Os resultados aferidos a partir do 3° questionamento mostram que na dimensdo
presteza, ha correspondéncia as expectativas dos usuarios, visto que em 71% das respostas,
estes afirmam que os atendentes estdo sempre dispostos a auxilid-los mais do que eles

esperam. Nesse sentido, Carvalho (2008, p. 14) expde que:

[...] pode-se assumir trés niveis de expectativas dos clientes: servico desejado (o tipo
de servigo que os clientes desejam receber), servico adequado (nivel minimo de
servigo que os clientes estdo dispostos a aceitar sem se sentirem insatisfeitos) e
servico previsto (nivel de servigo que os clientes antecipam receber).

Portanto, percebe-se que os atendentes buscam corresponder aos anseios dos USUArios
acima dos niveis colocados pela autora, mostrando que o problema ndo estd no servidor
diretamente, pois, este se mostra apto em atender e ajudar. Infere-se assim que em situacdes
em que 0 usuario ndo tem sua demanda atendida pode estar relacionado a outras questdes
internas ou externas e ndo necessariamente ao atendimento ou empenho por parte dos
atendentes.

Considerando a ultima pergunta, na qual buscou- se de forma direta avaliar a
satisfacdo dos usuarios, identificou-se que apesar das divergéncias a maioria 68% mostrou-se
satisfeita, classificando o servico com bom, porém, percebe-se de forma clara que héa
necessidade de melhoras, visto que apenas 11% se mostraram plenamente satisfeitos de forma
a classifica-lo como excelente, enquanto 20% considerou o servico razoavel.

Todos o0s questionarios aplicados subsidiaram uma percepcdo inicial sobre o
desempenho do servidor desta instituicdo. Na visdo dos atendentes o desempenho é positivo,
corroborando com a as avalicBes dos supervisores e usuarios mostrando que os servidores
exercem suas atividades e cumprem suas obrigacdes de acordo com que preveé a legislacéo,
além de estarem alinhados com a missao e as atribuicdes da organizacdo. Entretanto, diante
das respostas tanto dos atendentes quanto dos usudrios, ainda h& necessidade de melhorias,
principalmente se tratando do suporte fisico oferecido aos servidores para que estes possam

corresponder as expectativas dos usuarios/clientes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o surgimento do novo modelo de gestdo publica, tornou-se urgente a inovacao
dos servigos publicos prestados e aumento na sua eficiéncia. Dentro desse processo, falar
sobre o desempenho humano é essencial, pois as pessoas sdo o ponto de partida dentro de
qualquer organizacdo.

Os objetivos propostos na pesquisa foram alcancados a partir da analogia feita entre as
respostas dos supervisores, usuarios e atendentes do SIAC, a fim de discutir as variaveis que
influenciam o desempenho humano dos servidores do drgdo. Assim, na visdo dos
supervisores, a execucdo das atividades dos atendentes do SIAC, encontra-se satisfatria,
apresentando dados positivos que vdo ao encontro das metas e objetivos institucionais.
Somado a essa inferéncia, tem a Lei n°® 0066, de 03 de maio de 1993, a qual discorre sobre o
papel desempenhado pelos servidores publicos, tratando dos direitos e deveres e explicitando
suas acOes disciplinares quanto as tarefas e atribui¢fes, bem como, o desempenho destas.

Ainda nessa observacdo, os resultados do questiondrio do supervisor quanto a
avaliacdo sobre sua equipe de atendentes mostraram varidveis positivas, como a boa
comunicagéo, disciplina e assiduidade e bom relacionamento entre 0s membros das equipes.
Essa indicacdo deixa claro que no quesito relacGes interpessoais e compromisso com a
prestacdo de servico no que se refere ao cliente externo, o desempenho € satisfatorio,
corroborando com os dados da pesquisa dos usuarios.

Diante da percepcdo dos usuarios, com base nas respostas da pesquisa de campo,
identificou-se um cenario positivo quanto ao grau de desempenho por parte da linha de frente
(atendentes), fator esse que mostra o lado positivo da pesquisa, aferido pela satisfacdo quanto
ao atendimento, disposicdo e agilidade na prestacdo dos servicos. Esse resultado corrobora
com discussdo sobre o desempenho do servidor, reforcando a tese de que o atendente do
SIAC desenvolve suas atividades com habilidade propicias e adequadas as demandas, sendo
estes servidores do quadro efetivo do Estado/Unido ou contrato administrativo.

Contudo, os usuarios identificaram falhas em dois quesitos, sendo eles a infraestrutura
e a satisfacdo quanto a resolucdo dos seus problemas, ou seja, os dois fatores podem ser
considerados externos ao exercicio do servidor, uma vez que a infraestrutura ndo € de sua
competéncia e, muitas vezes, pode impactar na resolucdo dos problemas dos clientes, como
por exemplo, falta de material, provedor de internet eficiente, falta de energia, equipamentos

com defeitos etc.
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E, por conseguinte, tem-se a percepcdo do préprio servidor atendente analisada por
meio dos seguintes critérios: infraestrutura, recebimento de treinamento e capacitacéo,
comunicacdo com o0s supervisores, liberdade de expressar opinido em melhorias,
relacionamento interpessoal entre a equipe, afinidade com ambiente de trabalho e tempo de
Servigo nessa organizagao.

Os quesitos observados apresentaram 0s consecutivos resultados: avaliaram de
maneira positiva 0 montante dos questionamentos, destoando das demais respostas apenas no
quesito infraestrutura, fator que esse identificado também na réplica dos clientes, e assim,
percebe-se que esta implicacdo pode estar afetando o desempenho dos servidores, uma vez
que foi espelhado na percepc¢do dos usuarios dos servi¢os dos SIAC, como um ponto negativo
e automaticamente, resultou na dificuldade de resolucdo dos problemas nos servicos
procurados.

Assim, identificou-se um desempenho satisfatério do atendente do SIAC, confirmado
na perspectiva dos supervisores, usuarios e do préprio servidor, uma vez que fez afirmativas
positivas quanto ao exercicio de suas func@es laborais, justificando-as pela boa comunicacao,
bom relacionamento e interesse em trabalhar nesta organizacéo.

De acordo com a discussdo desenvolvida neste trabalho, entende-se o desempenho
humano como ponto-chave para 0 SUCesso Ou insucesso pois, como se observou, o servico de
atendimento ao publico foi considerado satisfatorio e bom na percepcéo dos usuérios.

Portanto, o questionario aplicado a alguns usuarios tornou-se ferramenta necessaria a
percepcdo destes quanto a realidade dos atendentes. Da-se, portanto, a importancia de tal
estudo, a medida que a partir da verificacdo sobre o desempenho dos servidores do SIAC
possam ser desenvolvidas estratégias com foco nos resultados e para valorizacdo das pessoas
que fazem parte da Unidade, fazendo com que elas se sintam realmente importantes no
processo de melhoria dentro da organizacéo.

Dados os resultados obtidos na pesquisa de campo, nota-se que ainda é preciso atencao
por parte dos gestores quanto a infraestrutura do Orgdo, uma vez que tal variavel pode
interferir no desempenho dos atendentes, trazendo resultados negativos a unidade de servico.
Dessa forma este artigo é caminho util a futuros estudos que se proponham discutir a temética

e suas nuances, buscando nova percep¢ao sobre a prestacdo de servicos na gestdo publica.
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PERFORMANCE IN PUBLIC MANAGEMENT: a study with servers of the center unit
of SIAC in the city of Macapa

ABSTRACT

This study proposes to discuss the variables that influence the performance of the server of the
public service of the SIAC Centro, from an internal and external view on the provision of
services. For its development was used the descriptive research, delineated qualitatively and
quantitatively. In the data collect, we sought to identify through the application of
questionnaires to supervisors and attendants, the existence of variables those influence
performance, thus contributing to good or poor service to the public. For a better
understanding of the type of care offered at this agency, a questionnaire was also applied to
the users of the service. After the study, it was possible understood that there is a satisfactory
performance of the SIAC attendant, confirmed from the perspective of supervisors and users.
However, a variable identified in the responses of the attendants related to the infrastructure
can interfere in the performance of these servers regarding the service to the population. The
article contributes to future directions that will further explore the theme taking into account
all aspects of good service to the public.

Keywords: Performance. Variables that influence performance. Customer Service.
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