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Apresentacgao

Seja bem-vindo(a) a aula que trata da qualidade no atendimento
das ouvidorias.

O objetivo desta aula é compreender a importancia da ouvidoria
na promocao de um atendimento de qualidade, focado no clien-
te, utilizando ferramentas simples, mas eficazes, que garantam a
satisfacdo e o encantamento do cidadao.

Ao fim desta aula, vocé tera condi¢cdes de conscientizar sua equi-
pe sobre a importancia de um atendimento de exceléncia, bus-
cando alcancar as expectativas do cidad3do e as novas exigéncias
da sociedade.

Boa aula!
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1. Qualidade no Atendimento

O conceito de qualidade é bem amplo e discutido por diferentes autores. No entanto,
nesta aula, abordaremos especificamente a questao da qualidade no atendimento ao

cidadao.

Avaliando varias definicOes sobre o termo qualidade, podemos defini-la como sin6ni-

mo de melhoria continua, conformidade com os requisitos e adequac¢ao ao uso.
Mas o que é qualidade em servigcos, mais especificamente no atendimento?

Acreditamos que qualidade no atendimento ndo se resume a tratar bem o cliente/
usuario, considerando que o cidadao que demanda um determinado tipo de servico
cria expectativas préprias a respeito do servico prestado. Qualidade no atendimento
exige mudanca de atitudes e de comportamentos por parte de quem se propde a ofe-

recer o atendimento.

O perfeito conhecimento dos clientes — suas necessidades, desejos (de reconheci-
mento, conforto, prestigio, exclusividade, personalizacdo) e expectativas — é ponto in-
dispensavel para a qualidade do atendimento. Cabe, portanto, as instituicdes conhe-
cerem, através de pesquisas de satisfacdo, por exemplo, as expectativas criadas pelos
seus clientes/usuarios, na tentativa de buscar atendé-las da melhor forma possivel,

criando a concepcao de qualidade do servico prestado.
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Para Refletir:

A satisfagdo do cliente depende da
percep¢do em relagdo ao produto/
servigo, ou seja, se este atende ou
nao suas expectativas. Se o desem-
penho corresponder as expectativas
do cliente, ele ficara satisfeito; se
exceder, ele ficara encantado com o
produto ou servigo oferecido; mas,
se o desempenho ndo corresponder
as suas expectativas, o cliente ficara
insatisfeito.

Portanto, a satisfacdo de necessida-
de é o estado de realizagao atingido
quando o desempenho do produto
se iguala a expectativa do cliente ou
se ela é superada.

Neste caso, a qualidade é essencial,
pois jamais um produto atendera ou
superara as expectativas do cliente
se nao tiver qualidade.

(Texto adaptado de KOTLER, Philip.

Marketing no Setor Publico. Porto
Alegre: Bookman, 2007, p. 228).

Para se realizar um bom atendimento, é indispensavel atender aos seguintes pontos:
s M
® Presteza - atendimento cortés e rapido;

e Competéncia - conhecimento, experiéncia;
Credibilidade - ética;
Confiabilidade - capacidade de cumprir os prazos prometidos, compromisso;

Seguranga - sigilo, confidencialidade, quando necessario;

Iniciativa - proatividade.

Para obter estes resultados é importante:

Ouvir: é necessario ouvir o que o cliente tem a dizer para estabelecer uma comuni-
cagao sem desgastes.

Perceber: os gestos, as expressoes faciais e a postura do cliente sao ricos em men-
sagens, que, se adequadamente percebidas, nos auxiliardo a compreendé-lo. As pes-
soas sao diferentes uma das outras. Por esta razao, a percepg¢ao é uma caracteristica
fundamental do ouvidor. E através dela que conseguimos captar as diferentes reacdes
e assim dispensar um tratamento individual e Unico.

Comunicar: quando um atendente transmite uma informacao ao cliente, deve utili-
zar uma linguagem adequada, evitando termos técnicos, siglas, girias, enfim, ser claro
e objetivo, respeitando o nivel de compreensao do cliente.

Aperfeicoar: a seguranca ao transmitir informacdes depende do conhecimento que
vocé possui sobre a fungdo, as normas, os procedimentos, a missao e os valores da

5

instituicao, seus produtos e servigos.




Qualidade no Atendimento:

atender bem, sem olhar a

quem!

C

{ /

R

Para Refletir:

“Qualquer atividade torna-se
criativa e prazerosa quando
quem a pratica se interessa
por fazé-la bem feita, ou até
melhor”

(Jonh Updike)

2. Atendimento no Servico Publico

E muito comum a crenga de que a maioria dos érgios publicos é ruim na
A 9! prestacdo de servigos. Ouvimos dizer que eles s3o ineficientes, burocraticos
£ Y/ la e que ndo atendem as necessidades dos cidad3os/usuarios. Para mudar esta
% & 5; ~ concep¢ao, a administragdo publica brasileira vem desenvolvendo agdes
lt} /56 - com o intuito de torna-los mais eficientes e focados nas necessidades do
cidaddo.

A qualidade no servico publico passou a ser pensada a partir da reforma do Estado,
gue teve inicio nos paises de sistema capitalista nos anos 80. Esta reforma previa a
mudanca de postura do Estado frente ao modelo neoliberal, que defendia a minima
participacao do Estado na economia.

A postura gerencial assumida pelo Estado culminou na preocupag¢do com a prestacao
de servigo eficiente e de qualidade e com formas de mensura¢dao do desempenho des-
ta administracao, que passou a ser orientada para o cidaddo e para obtengao de re-
sultados. Uma das propostas da reforma do Estado, ou reforma administrativa, como
também é conhecida, visa ndo permitir o aumento das despesas sem que o cidadao
seja beneficiado com um melhor servico, entendendo que nao é justo arrecadar mais
através da cobranca de impostos sem devolver ao cidadao um servigco de qualidade.
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Os principais desafios da administracdao publica estao ilustrados na figura 1:
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Figura 1: Principais desafios enfrentados pela administragdo publica no Brasil
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As acdes que os cidadaos esperam do atendimento no setor publico sdo estas mostra-
das na figura 2:

Que o
atendimento
supere suas

Ter suas
expectativas
atendidas

Qualidade

Acoes de
melhoria

para atender
as necessidades
da sociedade

expectativas

Encantamento

Figura 2: A¢bes que o cidaddo espera do servico publico

Neste contexto, foi definido o conceito de gestao de atendimento no servico publico
gue consiste no “conjunto de praticas de planejamento, dire¢ao e controle que visam
agregar valor aos servicos publicos prestados aos cidadaos e a sociedade”.

Dentre estas praticas, podemos destacar:

® Elaboracao de indicadores de desempenho da administracdao publica;
® Pesquisa de satisfacao dos usuarios;

e Implantagao de ouvidorias;

e Carta de Servicos ao Cidadao;

® E a criacdo da Lei de Acesso a Informacao.

Abaixo, comentaremos sobre a Carta de Servicos ao Cidadao e a Lei de Acesso

a Informagao.
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3. Carta de Servicos ao Cidadao

Através da Carta de Servicos ao Cidadao, instituida pelo Decreto n? 6.932, de 11 de
agosto de 2009, a organizacdo deve disponibilizar a sociedade todas as informacdes
relacionadas aos servicos por ela prestados, incluindo:

e Como acessar os servicos (requisitos necessarios);

e Como os servigos serao prestados (etapas);

® Prazo maximo para a prestacao do servico;

® Responsaveis pela prestacao dos servicos;

® Meios de comunicagao com os usuarios dos servigos.

A pagina de apresentacao da Carta de Servicos do Inmetro no site esta reproduzida

na figura 3.

A Carta de Servigos do Inmetro foi langcada em novembro de 2010,
na entrega do Prémio Qualidade do Governo Federal, em Brasilia.

O conteudo da Carta de Servicos esta disponivel no sitio do Inmetro, no link
http://www?2.inmetro.gov.br/cartadeservicos/
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Apresentacao

A Carla de Servicos ao Cidaddo tem como objetivo ampliar o conhecimento
da sociedade sobre as atividades do Inmetro e informar ao cidaddo, de
forma clara, os principais servigos prestados pela instituicdo, seus canais
de acesso, horarios de atendimento, pr
COMPromissos Com 03 padrdes de atendimento eslabelecidos

Cada titulo de servigo € acompanhado de uma breve explicagio para
facilitar seu entendimento

O Inmetro tem issdo prover confianga a sociedade brasileira nas
medigdes e nos produtos, por meio da metrologia e da avaliagdo da
conformidade, promovendo a harmonizacdo das rela¢des de consumo, a
inovagdo e a competitividade do Pais. A Carta de Servigos consolida-se
como um importante instrumento para reforgar a parceria com o cidad3o
no aperfeicoamento da atuagdo do Inmetro e no cumprimento da sua
missao

Saiba mais

A Carla de Servicos ao Cidad3o foi instituida pelo Decreto
Presidencial n® 6.932, de 11 de agosto de 2009, alinhada ao
esforgo do Governo Federal em estabelecer padries de
qualidade no atendimento prestado aos cidaddos pelos
drgdos e pelas entidades da Administragio Plblica Federal

Baixe em PDF Fale com o Inmetro
Em caso de davidas,
sugestdes, reclamagdes
ou denincias consulte a
Ouvidoria do Inmetro
= 0800 285 1818

« Formulario de contato

Inmetro 2010 © Todos os direitos reservados.

Figura 3: Pdgina de apresentagdo da Carta de Servigos no site do Inmetro.




4. Lei de Acesso a Informacgao

A Lei de Acesso a Informacao, Lei n? 12.527, aprovada em 18 de novembro de 2011,
eleva a um novo patamar a exigéncia por transparéncia das informacdes de 6rgaos

_ ] publicos.
Qualidade no Atendimento:
atender bem, sem olhar a Com a nova lei, qualquer cidadao pode solicitar, gratuitamente, informag¢des ao poder
quem! publico e tem até vinte dias (prorrogaveis por mais dez) para receber os dados, como

orcamentos, planos de governo, auditorias e prestacao de contas. O interessado nao
precisa justificar o motivo da solicitacao.

Neste contexto, as ouvidorias, que tém experiéncia no atendimento ao cidadao, de-
sempenharam um papel fundamental em relagao a nova lei.

Na figura 4, podemos ver a pagina de Acesso a Informacao da CGU - Controladoria-
-Geral da Unido, disponivel em: http://www.acessoainformacao.gov.br/acessoainformacaogov/
index.asp
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Perguntas Frequentes | Fale Conosco

Acesso a Informagdo no Brasil | Acesso a Informagdo no Munde | SICs | Publicagies | Eventos | Noticias | Espaco do Gestor

SIC
Servigo de Informagdes ao Cidadio
II / P i b_tenh = nfor_ma 5 es - Come pedir uma informacao
plblicas do Poder Executivo Federal - Como acompanhar o séu pedid
+ Como entrar com recurso

* SICs do Govemo Federal
« &-8IC (Sistema Eletrénico do SIC)

Lei de Acesso

*ALeinaintegra

Noticias » Decreto de regulamentagio
« Mapa da Lei
LAl garante acesso a mais de 100 mil informacdes que eram resernvadas ou secretas « Acasso quais as excecBes?
* Legislacao relacionada
R tatisticos de da LAl estdo publi na Internet
L imei i de A fi T cutivo F 1] 1 3 3 %
CGU debate avancos do primeiro ano da Lei de Acesso, desafios futuros e impactos no Executivo Federal COI]JISS&O MlSta de Reavallag A0
Hage: Lei de Acesso 3 Informaciio completa um ano com *&sito inquestiondvel” de Infoﬂna@ﬁes
+Ver odas as noficias * Competéncias

* Composigio

+DecisBes de recursos

+ Documantos de reunides
* Legislacdo especifica

Figura 4: Pdgina de acesso a informagdo da CGU.
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5. Outras Iniciativas

Além da Carta de Servicos e da Lei de Acesso a Informacao, podemos destacar ini-
ciativas proprias de algumas instituicdes publicas para melhoria no atendimento ao
cidadao:

e Implantacao do Programa de Modernizacao da Previdéncia Social (PMA), em 1998,
cujo objetivo era agilizar e facilitar o atendimento ao segurado, reduzindo o atendi-
mento presencial prestado pelo INSS - Instituto Nacional do Seguro Social. Paralela-
mente, foi criada a ouvidoria- geral da Previdéncia Social, visando dar transparéncia
aos processos internos e resgatar a credibilidade e a imagem da instituicdao através
do respeito as demandas da sociedade, possibilitando a melhoria da qualidade dos
servicos oferecidos ao cidadao.

® Realizacao da primeira Pesquisa Nacional de Avaliacao da Satisfacao dos Usuarios
dos Servicos Publicos, em 2000, pela Secretaria de Gestao do Ministério do Planeja-
mento, Orcamento e Gestao. Esta pesquisa teve como objetivo ouvir o cidad3o usu-
ario para que as organizac¢oes publicas federais estabelecessem padrdes minimos de
atendimento.

e Lancamento do Programa de Qualificacdo em Atendimento e Vendas da Caixa Eco-
ndmica Federal, em 2002, com a pretensdo de assegurar a exceléncia no atendi-
mento em toda a Rede Caixa, por meio da capacitacao e da valorizacao de seu corpo
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Para Refletir

“O cliente perdoa quase
tudo, menos ndo ser bem
atendido. Mesmo quando
tudo vai bem, o cliente se
sente mais satisfeito quan-
do seu canal de comunica-
¢do com a instituicdo é
eficiente e adequado as
suas necessidades.”

Quadro Comparativo Qualidade no Atendimento
(Setor Publico x Setor Privado)

Satisfacao do Cliente

Politicas adotadas
para o bom atendi-
mento

Cliente atendido

Setor Publico

Baseada no dever

Setor Privado

Baseada no interesse
(lucro)

Baseada na exceléncia
no atendimento a
todos os cidaddos ao
menor custo possivel

Baseada na competi-
tividade (obtencao,
manutengao e expansao
de mercado) e na
fidelizagdo do cliente.

Paga indiretamente,
pela via do imposto

Paga diretamente a
empresa pelo servigo/
produto adquirido
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6. Conclusao

A exceléncia no atendimento se traduz na oferta de informacdes corretas, completas,
atualizadas e compreensiveis, de modo que haja a satisfacdo das necessidades do
cidadao.

A implantacao de um servigo de qualidade orientado ao cidadao necessita de um ab-
soluto comprometimento da instituicdo. A alta administracdo, o corpo gerencial e a
base operacional devem se envolver com a qualidade, assumindo o compromisso com
a melhoria continua da administracao publica.

Quando o assunto é qualidade no atendimento prestado pela ouvidoria, é fundamen-
tal que todo corpo funcional tenha consciéncia de sua responsabilidade em prestar
um atendimento eficiente, agil e eficaz.
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