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RESUMO

A motivacdo para o desenvolvimento deste tema se deu em face do grande
numero de pessoas que procuram obter informacdes nos diversos setores do
Forum Clévis Bevilaqua. Diante disso se faz necessario um atendimento claro e
objetivo por parte dos servidores do Poder Judiciario, visto que o servigo de
atendimento ao publico tem como objetivo base esclarecer e tirar duvidas

daqueles que procuram informagdes acerca de um servigo prestado.

Este trabalho monografico ndo tem como foco de sua pesquisa o sistema de
atendimento empresarial, mas o sistema de atendimento implantado nos 6rgaos

publicos, especialmente no Judiciario.

Os homens em toda sua histéria procuraram de forma natural aproximar-se de
seus semelhantes para o convivio e trocas de experiéncias que revestiam em
satisfagdes em objetivos alcangados. Dai a necessidade de trocar experiéncias e
conhecimentos para obter a satisfacdo necessaria, tanto do servidor como do
usuario. O Governo deve garantir os investimentos necessarios para a melhor
qualificacdo dos servidores publicos, visto que € notéria a insatisfacdo da
populacéo por falta de servigos que atendam suas necessidades e obtenham um
atendimento de qualidade além de um relacionamento de comunicac&o favoravel

aos servidores e usuarios.

Palavras-chaves: Administragdo Publica, Marketing de relacionamento, Usuarios,

Servidores, Motivagdo, Comunicagdo, Compromisso, Etica.



ABSTRACT

The motivation for the development of this subject if gave in face of the great
number of people whom they look to get information in the diverse sectors of the
Forum Clévis Bevilaqua. Ahead of this if it makes necessary an attendance clearly
and objective on the part of the servers of the Judiciary Power, since, the service of
attendance to the public has as objective base, to clarify and to take off doubts of
that they look information concerning a given service. This monographic work does
not have as focus of its research the system of enterprise attendance, but the
system of attendance implanted in the public agencies, especially in the Judiciary
one. The men in all its history had looked for of auto-sustainable form to come
close to its fellow creatures for the conviviality and exchanges of experiences that
coated in satisfactions in reached objectives. From there the necessity to change
to experiences and knowledge in such a way to get the satisfaction and the
necessary knowledge of the server as of the user, but having the Government to
guarantee the necessary investments for the best qualification of the public
servers, since, is well-known the insatisfacdo of the population due to services that
take care of its necessities and get an attendance of quality beyond a relationship

of communication favorable to the servers and users.

Word-keys: Public administration, Marketing of relationship, Users, Servers,

Motivation, Communication, Commitment, Ethics.



SUMARIO

INTRODUGAO. ...ttt e, 01

1 INICIATIVAS PARA INICIAR O ATENDIMENTO DE QUALIDADE............... 04
1.1

e [0 T3 (= Tor= Lo T PP 06

1.1.1 Habilidades do Administrador...........cccccoeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee, 07

1.2 Administragcao PuUblica..............oouuiiiiiiic e, 07

1.2.1 Principio da Legalidade...............oouvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinieieieinenenenns 08

1.2.2 Principio da Impessoalidade..............ccccvveieeiiiiiiiiiicee e, 08

1.2.3 Principio da Moralidade..............cccoeeeiiiiiiiiiiiec e 09

1.2.4.Principio da Publicidade................ccoooiiiiiiiiiiiiiieeee e, 09

1.2.5 Principio da EficieNncCia............ccoooviiiiiiiiiiiiicceee e, 10

2 O RELACIONAMENTO E A MOTIVACAO........coiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 11

2 AMArKetiNg.....eeee e 13

2.2 Marketing de Relacionamento...........cccoooiiiiiiiiiiiiiiiiieieeceeee e, 14

2. 3MOLIVAGAO. ... .o i i 17

2.3.1 AULO-ESHIMA. ... 20

2.3.2 Atitude e Determinacao..............ceeeeieiiiiiiiiiiice e 22

2.3.3 ElICa..vvveeeetcteieteieeetei ettt 25

3 DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIA. .......ooeieeeee oo 29

3.1 Conceito de COMPEteNCia..........ceeeiiiuiuiiiiii e 29

3.1.1 Competéncias ProfiSSionais..............ueueeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieieieieeeeenn 30

3.2 CONNECIMENTO......uii i e e e e e eeaes 31

3.3 Habilidades...........uuueriiiiiiieieee e 31

3.4 AU ... 33

3.4.1 Atitudes € COEréncia..........cccoeeeeiiiiiiiiiicicee e 33

3.4.2 Iniciagao, Hesitagdo e Acabativa............ccccoeeiiiiiiiiiiiiiiiiin. 34

4 TEORIAS METODOLOGICAS DE REFERENCIA PARA O ESTUDO DO

SERVICO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO........cooeiieieeeeeeeeeeeeeeeen, 35
4.1 Abordagem Teorica do Objeto de Analise...........cooooeeiiiiiiiiiiinn. 35
4.2 Abordagem Metodologica do Servico de Atendimento ao Publico:
Analise Ergondmica do Trabalho — AET ... 38
5 FORUM CLOVIS BEVILAQUA — EXPERIENCIAS E PERSPECTIVAS....... 41
5.1 HIStOMICO. ..o 41

5.2 Experiéncias e Perspectivas nas Secretarias do Férum Clévis
Bevilaqua/ Fortaleza — CE.............cooii i 43



6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS.........cocoveevereiereieieie e 48

7 AS MELHORIAS E AS CRITICAS NO SISTEMA DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO. ...ttt e e e e e 52

CONGCLUSAO. ...ttt n e 54

REFERENCIAS . ...t e e e e e e e eeeaeeeaan 56



INTRODUCAO

A concretizagdo deste trabalho monografico foi fruto de pesquisas
desenvolvidas em fontes doutrinarias e no cotidiano do servigo publico que abordam o
aspecto da qualidade de atendimento ao publico no Férum Cldvis Bevilaqua. A forma
critica e a perspectiva de melhorias no atendimento ao publico foram necessarias para
a realizagao desta pesquisa.

Esse trabalho aborda o atendimento ao publico como forma de facilitar a

comunicacgao entre servidor e usuario no trabalho forense.

Diante do desafio de um bom atendimento ao publico se faz cada dia mais
necessario a reciclagem para melhor atender os usuarios. Esta realidade ocorre em

todos os ambientes de trabalho no Forum.

A cada dia os usuarios detém uma maior quantidade de informacoes,
necessitando de uma posigao mais privilegiada na relagdo com os érgdos. E o cidadao,
parte eficaz do sistema forense que procura por qualidade e satisfacdo que ocorram
dentro de suas expectativas, com respeito, dignidade e acima de tudo com certeza de

que suas reclamagdes serao atendidas de forma justa, igualitaria e com transparéncia.

Para um bom atendimento, faz-se necessario saber lidar com os diferentes
problemas e estar sempre atento as mudancas, antecipando-se e oferecendo solugdes
adequadas que satisfacam os usuarios do servico, somente assim, € que as
organizagdes poderdo iniciar um processo em busca da prestagao de servigo de forma
correta e eficiente.

No ambiente privado muito se tem falado em “fidelizar cliente”, desta forma as
empresas promovem aos seus empregados cursos de reciclagem e treinamentos. Elas
investem, por exemplo, em planejamento estratégico que sédo elaborados e modificados
constantemente. Nos 6rgaos publicos pouco se tem visto acontecer consideraveis
melhorias, pois ocorre em menor énfase, até porque os cursos, as revistas, livros, etc,

s&o voltados mais ao setor privado.



A sociedade vitima da burocracia dos setores publicos sempre cobra dos
governantes melhorias nas condi¢ées de atendimento ao publico. Porém, poucos sao
0S que possuem a consciéncia da mudancga eficaz que devem ser adotadas no sistema
publico e de alguma forma por fim na comodidade, aos quais os funcionarios se
acostumaram ao viverem enclausurados em suas salas onde a unica certeza que tém é
sobre a estabilidade adquirida, ja que nada precisa fazer para melhorar sua forma de
agir, pensar e interagir. Tal pensamento retrata um mero engano, pois o atendimento de
qualidade ¢é algo enriquecedor e acrescenta em muito a melhoria de todos como ser.

Usuarios surgem diariamente e com mais frequéncia em busca de um
atendimento humanitario, qualificado e de transparente. Por isso as criticas surgem
constantemente através da midia e de toda sociedade cobrando eficiéncia interna e
reciclagem dos servidores, como forma de englobar todos que dela necessitem
havendo mais celeridade, justiga e, acima de tudo, facilidade.

Este trabalho tem como objetivo geral identificar e analisar a harmonizagao
entre usuario e servidor no Férum Clévis Bevilaqua, assim como os desafios para as
melhorias no atendimento.

A metodologia aplicada foi a de pesquisa bibliografica, recorrendo a autores e
estudiosos de marketing de relacionamento, bem como, também, pesquisa exploratéria
no local de estudo para servir de base e ajudar a minimizar problemas futuros no
atendimento ao publico.

Mudar a cultura organizacional € um processo demorado e complexo que
requer a compreensao e estruturacdo dos administradores publicos, como também
requer que se definam de maneira mais clara as atitudes e os comportamentos
desejaveis.

A estrutura do trabalho ficou assim distribuida: O primeiro capitulo
(FUNDAMENTACAO TEORICA) onde sdo definidos o conceito de Administracdo
publica e o marketing de relacionamento; o fator motivador, auto-estima, atitude e
determinagdo bem como a ética, como lidar com o publico alvo, ou seja, o usuario. O
segundo capitulo (METODOGIA) descreve os procedimentos metodolégicos do
trabalho, o tipo de pesquisa, o periodo e o tipo e fonte de informacao e os dados que se
utilizaram para efetuar a pesquisa. O terceiro capitulo (EXPERIENCIAS E

2



PERSPECTIVAS NO FORUM CLOVIS BEVILAQUA/FORTALEZA-CE) tratara
basicamente das questdes — problemas, sobre o atendimento tanto no Férum de
maneira geral, como também, na especificidade das secretarias. No quarto capitulo
(APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS), serdo analisados
se 0s objetivos do trabalho serdo alcangados, e se ndo, o que realmente precisa ser
trabalhado para que haja um melhoramento. E finalizado a trajetoria desta pesquisa as
(REFERENCIAS), em que estao incluso todo o corpo de especialistas, livros e trabalhos

que tratam do tema proposto neste relatério do final do curso de especializagao.

Objetivo Geral

. Identificar e analisar o relacionamento sistematico do atendimento ao publico no
Férum Clévis Bevilaqua, e como podem ser obtidos novos conceitos e
experiéncias para o aprimoramento do bom atendimento em si, bem como nos
aspectos gerais e especificos envolvidos na aplicagdo dos conhecimentos

relativos ao atendimento de forma geral.

O objetivo Geral desdobra-se em Objetivos Especificos, que visam:

- Aprofundar as reflexdes sobre atendimento;

- Verificar-se o exercicio de atender bem como meio de aprimorar o trabalho
forense;

- Desenvolver a relagao entre funcionario(s) e usuarios;

- Possibilitar o conhecimento do bom atendimento no seu contexto
interdisciplinar e sua indispensavel complementaridade com a convivéncia

harmonica no local de trabalho.



1 DESAFIOS PARA INICIAR O ATENDIMENTO DE QUALIDADE

O estudo do atendimento € por natureza interdisciplinar, em fungcdo de sua
complexidade e de sua multidimensionalidade. Na literatura, a tematica do servigo de
atendimento tem sido objeto de estudos e pesquisas, sobretudo, nos campos da
Administragcao (marketing), da Psicologia do Consumidor e da Sociologia. A titulo de
exemplo, s&o evocados aqui alguns estudos em Administragcao e em Psicologia.

Em Administragdo, os estudos abordam diferentes aspectos: a pratica do
"marketing societal" de algumas empresas e a percepgao dos consumidores (Calahorra,
1993; Fischer, 1995); a inter-relacdo entre ambiente fisico, atmosfera, estados
emocionais e a satisfagdo do consumidor (Coelho, 1994; Watanabe, 1994); e o uso de
novas tecnologias no relacionamento empresa-cliente (Zingler, 1993). Quanto a
Psicologia, os estudos da tematica sdo antigos (Perloff, 1964; Mccormick & Tiffin, 1977)
e focalizam preferencialmente o comportamento do consumidor, em particular, sobre
suas preferéncias e suas atitudes; testes de produtos; eficacia da propaganda etc. Um
dos eixos de analise consiste em identificar as bases do comportamento do
consumidor, em especial, as variaveis mais relevantes, como a motivagao, a percepgao
e a aprendizagem. Entretanto, outros aspectos sdo também estudados como, por
exemplo, a relagdo entre atitudes dos funcionarios, papéis atribuidos e supostas
competéncias do cliente (Cahour, 1991) ou, ainda, os problemas emocionais
provenientes da relagédo com o publico (Prunier & Poéte, 1995; Soares, 1995).

Para o funcionamento ideal de um atendimento capacitado € necessaria uma
boa estrutura que deve se iniciar pelos seus administradores. E notério que a motivacdo
de uma empresa privada esta na produtividade que lhes dardo em troca melhores
cargos ou promogdes dentro da empresa, ou seja, melhores salarios e qualidade de
vida. J4 nos o6rgaos publicos, enfatizando o sistema judiciario, ndo existe motivacao
para isso ja que as promogodes existentes sdo poucas e nem sempre sao distribuidas
para quem realmente merece. Diante disto, € a propria estabilidade salarial principal
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fator de acomodacéao do servidor publico, visto que o declinio de competéncia interna
atrapalha o andamento ou a agilidade processual esperada. Mais do que nunca se faz
necessario contar com funcionarios bem preparados e muito motivados. Isso deve ser
uma prioridade em qualquer empresa ou organizagdo que queira permanecer no
mercado ou ser exemplo de boa referéncia, entdo, o objetivo de satisfazer e reter
clientes ou usuarios sado dindmicos, visto as mudangas e as novas necessidades
destes. Desta forma, € preciso se concentrar em melhorar a acessibilidade com o
objetivo principal de satisfazer os usuarios do servigo.

Hoje em dia, as necessidades devem ser centradas em todos que dependem
da comunicagao e do conhecimento de seus reais direitos ou informagdes particulares
no ambito processual. Na visdo comercial os usuarios que nao encontram o que
desejam, irdo procurar produtos e servicos em outro lugar. Fato este gerador da
chamada concorréncia de mercado.

FreqlUentemente, ocorre lapso de atendimento por parte dos servidores em
relagéo aos reais interessados do servigo, seja este publico ou privado. A resposta para
tal lapso chama-se falta de administragdo, ou seja, existem preocupagbes internas
como as de realizagdes de reunides, cumprimento de programas de produgéo e outros
que colocam em ultima opg¢éo a prioridade do atendimento ao publico. Evidentemente
tudo isso € importante, mas desde que seja dada a prioridade imediata do atendimento
ao publico.

Para melhor saber como funciona a maquina estatal de preferéncia o aparelho
Judiciario deve ser a nogdo do que possa ser Administragdo Publica. Mas para isso

deve-se primeiramente compreender o que € Administracao.

1.1 Administracao

Administrar é dirigir uma organizagao utilizando técnicas de gestdo para que
alcance seus objetivos de forma eficiente, eficaz e com responsabilidade social e

ambiental.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Organiza��o

Lacombe (2003, p.4) diz que a esséncia do trabalho do administrador € obter

resultados por meio das pessoas que ele coordena.

A partir desse raciocinio de Lacombe, temos o papel do "Gestor Administrativo"
que, com sua capacidade de gestdo com as pessoas, consegue obter os resultados
esperados.

Drucker (1998, p. 2) diz que administrar € manter as organizagdes coesas,

fazendo-as funcionar.

As principais fungdes administrativas sao:

Fixar objetivos (planejar);

Analisar: conhecer os problemas;

Solucionar problemas;

Organizar e alocar recursos (recursos financeiros e tecnolégicos e as pessoas);
Comunicar, dirigir e motivar as pessoas (liderar);

Negociar;

Tomar as decisoes;

Mensurar e avaliar (controlar).

Fayol foi o primeiro a definir as fungbes basicas do Administrador: Planejar,
Organizar, Controlar, Coordenar e Comandar - POCCC. Destas fungbes a que sofreu

maior evolugao foi 0 "comandar" que hoje chamamos de Lideranga.

Administrar envolve a elaboragdo de planos, pareceres, relatorios, projetos,
arbitragens e laudos, em que se exija a aplicagdo de conhecimentos inerentes as

técnicas de administracéao.

1.1.1 Habilidades do Administrador


http://pt.wikipedia.org/wiki/Fayol
http://pt.wikipedia.org/wiki/Planejar
http://pt.wikipedia.org/wiki/Organizar
http://pt.wikipedia.org/wiki/Controlar
http://pt.wikipedia.org/wiki/Coordenar
http://pt.wikipedia.org/wiki/POCCC
http://pt.wikipedia.org/wiki/Lideran�a
http://pt.wikipedia.org/wiki/Projetos

De acordo com Agostinho Borges de Freitas em seu livro, A psicologia, o
homem e a empresa — Editora Atlas”, as habilidades se dividem em:

Habilidades Técnicas: saber utilizar principios, técnicas e ferramentas
administrativas. Saber decidir e solucionar problemas.

Habilidades Humanas: saber lidar com pessoas, comunicando-se
eficientemente, negociando, conduzindo mudangas, obtendo cooperacédo e
solucionando conflitos.

Habilidades Conceituais: ter Visdo sistémica. Qualquer organizagdo € algo
complexo, pois envolve pessoas, equipamentos, construgdes, tecnologia, produgéo e
outras coisas. Esta capacidade de compreender toda a empresa, de ter uma visao geral
sobre ela, é que se caracteriza como habilidade conceitual.

Ocorre que o aspecto abordado trata-se de Administracdo Empresarial, e
possui aspectos isondmicos com a Administragao Publica.

Desta forma vale muito se enfatizar que o propulsor inicial deste trabalho, ou
seja, do relacionamento ao publico € a Administragéo Publica.

1.2 Administracao Publica

Administragao publica (ou gestao publica) €, em sentido organico ou subjectivo,
o conjunto de o6rgaos, servigos e agentes do Estado, bem como das demais pessoas
coletivas publicas (tais como as autarquias locais) que asseguram a satisfacdo das
necessidades coletivas variadas, tais como a seguranga, a cultura, a saude e o bem
estar das populagdes. Uma pessoa empregada na administragdo publica diz-se servidor
publico ou funcionario publico. (DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella, Direito Administrativo,

Ppg.53)


http://pt.wikipedia.org/wiki/Vis�o_sist�mica
http://pt.wikipedia.org/wiki/Gest�o_p�blica
http://pt.wikipedia.org/wiki/Estado
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Pessoa_coletiva&action=edit
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Pessoa_coletiva&action=edit
http://pt.wikipedia.org/wiki/Autarquia
http://pt.wikipedia.org/wiki/Seguran�a
http://pt.wikipedia.org/wiki/Cultura
http://pt.wikipedia.org/wiki/Sa�de
http://pt.wikipedia.org/wiki/Popula��o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Administra��o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Servidor_p�blico
http://pt.wikipedia.org/wiki/Servidor_p�blico
http://pt.wikipedia.org/wiki/Funcion�rio_p�blico

A administragdo publica, segundo o autor Alexandre de Moraes, pode ser
definida objetivamente como a atividade concreta e imediata que o Estado desenvolve
para assegurarem os interesses coletivos e subjetivamente como o conjunto de 6rgaos
e de pessoas juridicas aos quais a Lei atribui 0 exercicio da fungdo administrativa do
Estado.

Sob o aspecto operacional, administracdo publica € o desempenho perene e
sistematico, legal e técnico dos servigos proprios do Estado, em beneficio da
coletividade. A administragdo publica pode ser direta, quando composta pelas suas
entidades estatais (Unido, Estados, Municipios e DF), que ndo possuem personalidade
juridica prépria, ou indireta quando composta por entidades autarquicas, fundacionais e

paraestatais.

Administragao Publica tem como principal objetivo o interesse publico, seguindo
os principios constitucionais da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e

eficiéncia.

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecera aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade,

publicidade e eficiéncia e, também, ao seguinte:

(...)

Vale ressaltar um breve conceito dos principios a seguir para se ter a idéia da

importancia destes principios na tematica em lica.

1.2.1 Principio da Legalidade

Consiste tal principio em apenas realizar o que a lei permite. No ambito das
relagdes particulares, o principio aplicavel é o da autonomia da vontade, que permite

fazer tudo que a lei nao proibe.


http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Alexandre_de_Moraes&action=edit

1.2.2 Principio da Impessoalidade

Significa que a Administragdo ndo pode atuar com vistas a prejudicar ou
beneficiar pessoas determinadas, uma vez que € sempre o interesse publico que tem

que nortear o seu comportamento.

1.2.3 Principio da Moralidade

Existem doutrinadores que alegam que este principio foi absolvido pelo proprio
principio da legalidade. Contudo este principio corresponde a moral. Trata-se de licitude

e honestidade, sendo estes tracos definitivos deste principio.

1.2.4 Principio da Publicidade

Consiste este principio em tornar publico para a populagdo todos os servigos

realizados ou prestados pelos orgaos publicos.

Encontra-se este principio inserido no art. 37 da Constituicdo Federal, exige

este ampla divulgacéo para com os atos praticados pela administragdo publica.

Tal aspecto € reforgado pelo artigo 5° da carta Maior e seus inciso XXXIII, por
estabelecer que todos tém direito a receber dos orgao publicos informagdes de seu
interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serédo prestados no prazo da
lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo sera imprecindivel a
seguranga da sociedade e do Estado, essa norma deve ser combinada com a do inciso
LX, que garante o sigilo dos atos processuais quando necessario a defesa da

intimidade e protecao do interesse social.



Art. 5° Todos sao iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer
natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes no
Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a

seguranga e a propriedade, nos termos seguintes:

()

XXXl - todos tém direito a receber dos Orgdos publicos
informacgdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral,
que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da

sociedade e do Estado;

()

LX - a lei s6 podera restringir a publicidade dos atos processuais
quando a defesa da intimidade ou o interesse social o exigirem;

1.2.5 Principio da Eficiéncia

Este principio apresenta, na realidade, dois aspectos : pode ser considerado em
relacédo ao modo de atuagdo do agente publico, do qual se espera melhor desempenho
possivel de suas atribuigdes, para lograr os melhores resultados; em relagdo ao modo
de organizar, estruturar, disciplinar a Administracédo Publica, também com o mesmo
objetivo de alcangar os melhores resultados; e em relagdo ao modo de organizar,
estruturar, disciplinar a Administragdo Publica, também com o mesmo objetivo de
alcancgar os melhores resultados na prestagao do servigo publico.

Contudo estes principios mantidos pela administragdo publica ainda deixam

muito a desejar, visto que a teoria € diferente da pratica em muitas situagdes.
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2 O RELACIONAMENTO E A MOTIVAGAO

Na busca de melhorar o relacionamento e a motivagao dos servidores publicos
para que possam desempenhar melhor suas fungdes perante o Judiciario, os
administradores recorrem aos cursos de cunho didatico utilizado em cursos de
motivagdo nas grandes empresas particulares para melhorar o ritmo de trabalho do
servidor publico e ao mesmo tempo incentiva-los.

Esses sdo os elementos apontados em todas as palestras de motivacdo no

ambiente de trabalho que se dividem da seguinte forma:

Atitude: sua atitude mental positiva € a forga propulsora para o sucesso em
todo esforco de sua vida. A atitude positiva ndo é apenas um processo mental; € uma
disciplina e um compromisso. Todo dia vocé acorda disposto a ser positivo, a pensar
positivo e a falar de modo positivo. Nao € algo que vem e vai. Requer dedicagéo. Faz

vocé se sentir bem, o tempo todo, ndo importa a circunstancia externa. O tempo todo.
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Humor: ndo é apenas ser engracado. E a maneira como vocé vé as coisas. O
humor € uma perspectiva de viver efetivamente e ter uma carreira de sucesso em
vendas. E o seu senso de humor e sua capacidade de encontrar e criar humor. Ter
humor é fazer os outros rirem e se sentirem bem em sua presencga. Ouvir “Gosto de
conversar com vocé. Vocé me faz rir’, ou “Vocé me faz ganhar o dia”. E isso que o
humor cria. Os outros desejam conversar com vocé, em vez de evitar uma ligagao sua.

E como remédio, um remédio de vendas.

Acao: é agir conforme o que vocé diz. Acordar de manha com um conjunto de
metas claramente definidas. Ter uma agenda diaria para qual vocé esta totalmente
preparado. Fazer a ultima ligagdo. Acompanhar o préprio plano de jogo para o
sucesso. Fazer mais que qualquer um que vocé conheca. Fazer o suficiente para sentir

orgulho de si mesmo.

A combinacao desses trés fatores fornece um caminho para o sucesso e 0 bem

estar de ambos os lados.

Ao abordar a qualidade no atendimento, cita-se uma passagem do livro Uma
ligdo de vida (2007, pag.260 a 262) onde a autora viveu da passagem da morte de seu
genitor, um fato de total desrespeito ao cliente usual de um hospital da comarca de
Fortaleza, Ceara, onde houve uma total inversdo de valores quando do atendimento ao

paciente ao 6bito do mesmo. Vejamos a seguir.

No primeiro momento queria somente sequir em direcdo a UTI,
local onde o mesmo se encontrava, como que querendo encontrar alguma
resposta para tudo que estava acontecendo. Somente questionamentos
existiam no momento. Quando fomos levados por alguém, que n&o
recordo quem, ao necrotério, aquele local escuro, de péssima aparéncia,
onde parecia mais local de filmes e que estavamos sendo apenas
coadjuvantes, pois la naquele hospital, os dirigentes né&o tiveram
nenhuma atengdo com o ser humano, pelo menos conosco no hospital
momento anterior, ali mesmo, mais precisamente a tarde, onde um
médico de aparéncia preocupada e bastante atencioso nos atendia,
tentando achar uma solugdo para combater a infeccdo de meu pai,
tentando salva-lo e encaminhé-lo para uma UTI ali encontrando a
medicagdo certa para melhor combater aquela infecgdo. E de repente,
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nos deparamos com o outro lado da luta contra a vida. Vida esta que tinha
saido dali e que n&do tinha nenhuma importancia para eles, pois 0s
colocam de forma grosseira e estupida em volta de um lengol branco, que
poderia nem ser daquela cor, e sim de outra que ndo nos causasse mais
pavor. Onde néo se vé um ser querido e sim uma vitima daqueles filmes
de horror, onde aparecem as mimias. E a palavra mais certa para
expressar aquele corpinho ali dentro, uma mumia. S6 que uma pessoa da
gente muito querida. E simplesmente jogado e seu lugar é dado a outro
paciente que necessite de ajuda.

No necrotério, naquele dia, jamais tinha estado em naquele lugar e
naquela situagdo, os corredores eram escuros e num local onde as
maquinas de oxigénio sdo acondicionadas lado a lado. O piso era feio,
néo tendo beleza alguma, igual ao nosso sofrimento. A dor dos familiares
sdo esquecidas e tado pouco presenciadas pelos profissionais dos
hospitais. A parede daquele ambiente é revestida de cerdmica branca. S6
que néao faz com que aquele local feio, escuro, umido e triste fique mais
bonito por ter aquelas paredes brancas. Meu pai estava ali e de repente
eles esqueceram dele e o jogaram. Também fazer o que, se nem
consideracdo pélos familiares que ali os aguardavam, tiveram, quando
deveriam ter avisado e nado o fizeram. Precisou que mendigassemos
atengdo e nos fizéssemos mostrar para que eles falassem e nos dessem
somente o corpo, ja sem vida, naquela noite. N&o teve ninguém que nos
acolhesse ali, ao jogarem meu pai ali, também nos deixaram 6rfaos de
atencdo, porém se imaginarmos a situacéo friamente vemos que néo fazia
sentido para eles nos dar atencéo, pois o "dinheiro" ja ndo havia mais a
receber, pois o que tinham que ganhar j& haviam ganho e ele tinha ido,
entao pra que investir em obras humanitarias solidarias.

Que lugar é este em que vivemos? Onde as pessoas ao se
acostumarem com situagbes diarias nédo respeitam o0s sentimentos
alheios? E ndo déem atencdo necessaria para se ter dignidade e sintamo-
nos gente de verdade e amada por todos?

Que lugar é este que pagamos para ter um profissional decente e
nos vemos diante de pessoas calculista que ndo querem saber dos
sentimentos de seu irmao? Sera que é preciso que eles sintam na carne o
que sentimos e vejam pessoas que eles amam sendo tratada daquela
forma? Com certeza eles ndo passaram por momentos como aquele, pois
ali ao serem tratados certamente terdo momentos de atengdo. N&o
chegaréo a ter o corpo de alguém deles jogado ali, pois devem ter locais
de aparéncia melhor para eles. Talvez a ganancia seja tanta que nem
sentiram o que é perder alguém que se ama.

Jamais esqueci aquele local, se novamente precisar, espero que
né&o seja novamente aquela cena onde visivelmente presenciei e com
certeza muitos jéa viveram e ndo gostaram.

Sabemos que locais como aquele é de muita tristeza, oragbes e
ndo damos importancia para locais luxuosos. Mais se aconteceu com
tantas pessoas de vivificar momentos naquele local saberdo do que falo é
da desconsideragdo da direcdo para com os clientes onde ndo déo a
menor atengdo. Um lugar agradavel para aqueles que pagam durante
anos, ndo é nada mais do que obrigagdo, pois um pouco de conforto

nessas horas é direito dos clientes que tanto sacrificam suas economias.
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O marketing hoje deixou de ser um diferencial e tornou-se uma necessidade
dentro das estratégias das organizagdes. Solugdes tradicionais como ponto de venda,
publicacdo, promocédo de vendas se alinham diretamente nos dias de hoje com a
necessidade de contribuir para o sucesso dos objetivos comerciais das organizagdes.

De certa forma alguns autores tragcam a evolugao do marketing de “anormal”.

Segundo Vavra (1993, p.31), no passado, o marketing era conquistar e manter
clientes, feitos paralelamente. Venda e servigos faziam parte do mesmo relacionamento
fornecedor-cliente (...). Entretanto, a medida que ha o amadurecimento de uma
sociedade mais movel, industrializada e tecnocratica, surge uma distingdo entre venda
e as atividades pos-venda (...). Relegamos a segunda metade da venda para os
departamentos de reclamacgdes, de servigcos e de garantia.

Ainda Cides (1993, p.10), cada um de nds conhece, varias definigdes para a
palavra marketing. Existem varias delas. Algumas sdo contraditérias e conflitantes,
entre si. A definicdo € “o conjunto das atividades que fazem com que sua empresa
venda mais com maior lucratividade”. A partir dessa definicao, fica bem mais claro que
o marketing ndo é o objetivo da empresa. E apenas um meio para chegar aos

verdadeiros objetivos que s&o vender mais e com maior lucratividade.

2.2 Marketing de relacionamento

A vantagem competitiva de mercado fez com que o marketing fosse difundido
em escalas desproporcionais, ou seja, 0 mercado desleal e a guerra de concorréncia
geraram crises a0 mesmo tempo que prejuizo nos setores comerciais. Desde de entédo
passou a se valorizar ndo s6 o produto ou o servigo prestado, mas também a
capacidade de convencimento sobre o consumidor. Isso fez com que as pessoas
fossem cada vez mais dedicadas e capacitadas para vender seus servi¢os ou produtos,
dai se faz o chamado marketing de relacionamento ou marketing pessoal. Esta
modalidade voltada para o setor publico, consiste em tornar de maneira clara e objetiva
as explicagbes necessarias ao usuario. Boa apresentacdo, eficiéncia, simpatia
equilibrada e educacao sao formas basicas de se iniciar um bom relacionamento entre

servidor e usuario, fazendo assim o diferencial dentre os demais. Qualidade pessoal € a
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melhor maneira de se conceituar um bom profissional, que trabalha ndo pensando
apenas no seu salario mensal mas na dificuldade do usuario em adquirir informacgdes
eficazes perante o setor publico. Semear sementes ainda € um bom negdcio para

aqueles que com certeza querem colher bons frutos independente de forma salarial.

De acordo com Costa (2006, p. 78, 84/85) no livro Diferencial Competitivo de

Atendimento:

“O rio atinge seus objetivos porque aprendeu a contornar os obstaculos do seu

caminho”.

N&o é o que vocé faz e sim como faz. Um servidor de ponta se destaca dos
demais pois apresenta sua verdadeira conduta pessoal e profissional. O seu carater é

exposto a todo o momento.

Valorizar as pequenas idéias assim como as reclamagdes por mais bobas que
possam parecer € um grande diferencial e uma nova sugestédo para provocar mudancgas
eficazes nos diversos setores.

O prazer do trabalho aperfeigcoa a obra. (Aristoteles)
Enfim, & o profissional que encara as barreiras naturais da comunicagdo um

eficiente marketeiro de si proprio. Sabendo este divulgar para todos suas qualidades.

Baseado no Livro Negro do NETWORKING, GITOMER, ED. M. BOOKS,
Revista Executiva (2005, p. 22), enumera as dez dicas para um networking eficaz,

conforme seguem:

1. Confianga: ser amigavel gera admiragdo e confianga. As
pessoas fazem negoécios com quem gostam e confiam. Sorria. As pessoas
que sorriem s&o 100 vezes mais atraentes do que quem né&o sorri. Sorrir nédo
apenas da o tom para os outros, como transmite uma boa imagem de vocé e

do que vocé pensa.

2. Primeira impresséo: projete uma imagem pessoal que gere
confianga nos outros. Seu aperto de mdo é um indicador de sua imagem.

Imagens projetadas geram as primeiras impressées. E embora elas nem
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sempre sejam corretas, sdo elas que ficam na mente da pessoa até serem

corrigidas.

3. Olho no olho: sua habilidade para olhar nos olhos da outra
pessoa enquanto fala com ela é um indicio revelador de seu respeito por si
mesmo. Faca contato ocular. Ndo é uma exibicdo de confianca, € uma

demonstragdo de verdade e respeito pelo outro.

4. Atitude positiva: todos sabem que € importante ter atitude
positiva. Muitas poucas compreendem o importante papel que ela
desempenha no modo como vocé se comunica e na forma como os outros o
véem. Sem uma atitude positiva, sua conduta fica parecendo evasiva ou

insequra.

5. Preparo: € a chave do sucesso. Felizmente para vocé, a
maioria das pessoas esta mal preparada ou despreparada. Preparo nunca é
demais. Mas cuidado: isso requer trabalho antes e depois do expediente. Se
vocé quer fazer contatos, o preparo ndo é a melhor maneira. E a Unica

maneira.

6. Sinceridade: tenha interesse sincero pelas outras pessoas
antes de querer que elas tenham interesse verdadeiro por vocé. Se vocé
tiver tentado fazer contato com alguém parece Obvio que deseja conhecer
esta pessoa. E ndo apenas para avalia-la, mas para aprender com ela. E a

melhor maneira de conhecer outras pessoas é fazendo perguntas.

7. Vinculo: quanto mais cedo vocé descobrir algo de comum com
0 outro mais cedo as barreiras desaparecergo. O vinculo ndo é do segredo.
Descobrir € segredo. Encontre um terreno comum e vocé tera algo sobre o
que conversar. Pense nos amigos mais chegados e vera que a relagdo esta

repleta de coisas em comum.
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8. Envolvimento: todo mundo quer fazer contatos poderosos.
Mas as pessoas poderosas querem fazer contato com vocé? Isso dependera
do valor, do envolvimento e do interesse que vocé gerar. Em geral, as
pessoas abastadas ndo tém pressa para tomar grandes decisées. E vocé

também n&o deve ter. Gere confianga e ganhe crédito.

9. Crie valor: proporcione valor. Para que um contato sélido seja
criado é necessario que haja uma troca de valores. Contatos unilaterais
duram pouco enquanto os baseados em valor sdo criados para durar. Veja

se vocé sempre proporciona todo o valor que espera extrair.

10. Seja vocé: fale e aja sendo verdadeiro. Vocé descobrira que
0s outros agirdo da mesma forma. Entre as razbes para ser vocé mesmo
estdo a sensagéo de conforto, de sentir a vontade e, principalmente, esta é a
melhor e mais honesta maneira de agir. Ela cria uma atmosfera para o

dialogo aberto e a comunicagéo franca.

2.3 Motivagao

O trabalho deve proporcionar ao servidor ndo um martirio, mas um bem estar
pessoal e profissional, levando em consideragao que a motivagao, ou seja, os trabalhos
devem ser realizados de forma prazerosa. O certo € que ninguém motiva ninguém; é
algo que so pode ser feito por vontade propria. Tudo o que se faz é preparar elementos,
construir estruturas, criar o ambiente que fardo com que as pessoas se sintam
motivadas e estimuladas a fazerem sua parte com dinamismo e conscientes de seu
papel perante a sociedade.

Segundo Smith (2005, p. 49), para obter um clima motivador, vocé deve levar
em conta varios fatores que estimulam os individuos. Em 1970, dois pesquisadores,

Otto e Galser, analisaram a motivagao no trabalho em relagdo as compensacgdes que as
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pessoas podem conseguir. As conclusdes a que chegaram, encontra-se no Quadro 2 a

sequir:

Quadro 2 — Motivagao no Trabalho em Relagdo as Compensacgdes que as pessoas

podem conseguir

MOTIVACAO COMPENSACAO
Realizacio Exito
Preocupacéao Evitar os erros
Aprovacao Ganhar a admiragéo e o respeito
dos outros
Curiosidade Aprender coisas novas
Codicia Dinheiro e outros beneficios
materiais

Fonte: Smith (2005)

Os elogios dos dirigentes se tornam necessarios na construcdo dessa
motivacgao. O desejo de aprovagao dos que estdo a sua volta também, é algo favoravel.
Segundo Paulo Barreto dos Santos, Bacharel em administragdo de Empresas.

MBA em Gestao estratégica de Negdcios, palestrante motivacional, que diz:

"O profissional deste século tem que ter uma visdo holistica de
futuro e estrategicamente, tem que ser motivado e esta comprometido
com as metas e objetivos da empresa. Dentro de qualquer Organizagdo
uns dos ativos mais valiosos sdo as pessoas e 0 sucesso de qualquer
empreitada depende de todos sem distingdo. Ndo adianta ter um time de

estrelas se ndo temos uma equipe motivada e comprometida.”

Para Albigenor e Rose Militdo, conferencistas, instrutores e consultores de
Processos Humanos e Organizacionais (Area de SH), especialistas em dinamicas de
grupo, no livro S6 Coisas Boas (200, p. 13/14), uma pessoa desmotivada, ouvir alguém
Ihe dizer: “motive-se!” € o0 mesmo que nada. Por que uma pessoa assim, ndo tem

vontade de nada, acha que nada da certo, dai ndo vai a lugar nenhum... para que?!
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Em todos os lugares, nas situagdes as mais diversas — locais de trabalho,
eventos em geral, palestras, cursos, filmes-, sempre ouvimos alguém falar de
motivacao. Mas, o que € motivagdo? Sera que ela existe, de fato? De onde vem? Quais
os sintomas ou caracteristicas de uma pessoa motivada? Alguém pode motivar outra
pessoa? Quem ou o qué motiva vocé? Quais as coisas — projetos, trabalhos ou outras
realizagdes — que tém lhe proporcionado motivagdo? Se vocé tivesse que listar, em
meio ao seu contexto de relacionamentos — em casa, no trabalho, nos seus momentos
de lazer, na escola, em meio as suas amizades — pelo menos, trés pessoas que mais
motivam vocé, quem seriam essas pessoas? Antes de continuar a leitura, experimente
refletir sobre estas questdes e respondé-las.

Dizem que a motivacéo é inerente do ser humano, é algo que vem de dentro. E
0 motivo para realizar alguma agdo. No momento em que esse ser humano coloca pra
fora de si a sua garra, dedicagao, interesse, forca de vontade, entusiasmo, crenga —
isso se chama motivagéo. Se vocé ouvir ou ver alguém falar sobre motivagédo, mas nao
aparenta nada disso, ele esta sendo incoerente. Motivagdo é vida. E brilho no olhar. E
forga, adrenalina pura quando se quer conquistar e realizar algum feito.

Existem trés principios basicos, que idealizamos, acerca da acao da motivacao

na vida das pessoas:

Principio Um — Queira, acredite. Vislumbrar claramente os seus objetivos e ja
se vai chegando la. Pelos idos de 1967, aos nove anos de idade, cidade de Arapiraca-
AL, uma coisa me chamava atencdo. A frente da mercearia de meu pai, os carroceiros
“estacionavam” as suas carrogas € eu nao entendia porque a maioria dos burros tinha,
por sobre as suas cabegas, uma vareta com uma espiga de milho pendurada. Foi ai
que, um dia, eu perguntei a um dono de carroga: “Seu Josa, pra qué esta espiga de
milho!?” Ele respondeu: “ E pré burro andar mais depressa”. O que o burro via? Apenas
o milho — o seu objetivo final. Ele via, sabia onde estava (a sua frente) e colocava toda
a sua garra e energia para conquistar o direito de usufruir daquela espiga de milho. Foi
metafora, sobre motivagdo, mais completa que eu ja vi.

Isso é acreditar, querer. Portanto, queira. Va em frente e tome posse.
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Principio Dois — Goste do que vocé faz.

Ja pensou o que é passar o dia inteiro num local de trabalho onde vocé nao se
sente bem? Onde o trabalho em si ndo |he dar prazer, existem sempre alguns
estremecimentos entre vocé e as pessoas desse local, a chefia ou a diregcdo € muito
distante e tirana, as condi¢gdes do ambiente sdo precarias, enfim, € uma via crucis, um
suplicio atravessar um longo dia de trabalho dessa forma. Nao estamos, aqui, falando
de fazer o que se gosta, mas gostar do que faz. Aquilo que vocé se propde fazer deve
colocar o coragao. Quando colocamos o coragdao num trabalho, numa atividade
qualquer tudo flui melhor e parece até que as horas voam. Portanto, experimente
aplicar mais vezes esse principio: goste mais do seu trabalho.

Principio Trés — Seja entusiasta

Nao vamos falar muito sobre entusiasmo. Algumas pessoas aparentemente sdo
entusiastas. Nao sdo. Na verdade, elas sdo apenas euforicas. Estdo sempre aticando
algo, otimistas demais, mas, na hora de realizar, mostrar resultados... nada. Entusiasmo
é diferente — € um estado de espirito permanente, € a soma dos dois principios
anteriores, € o acreditar, querer e gostar. Entusiasmos é o verdadeiro e mais completo
sentido do que seja motivagéao.

Mas, vocé sabia qual é o significado da palavra entusiasmo? Certamente, que a
vontade de fazer, desejo profundo, garra, interesse. No entanto, queremos chamar
atencéo para a origem, a etimologia da palavra entusiasmo: € uma palavra que vem do
grego e que significa ter Deus dentro de si. Portanto, uma pessoa motivada € uma

pessoa cheia de Deus.
2.3.1 Auto-estima

Grandes personalidades mundiais estdo investindo diariamente em ofertar
cursos, seminarios, palestras e colocando no mercado, livros, revistas, CD’s, DVD’s,

etc, para um publico crescente que, pela correria, busca tratamento e solugédo para o

estress. Dai a procura. E diante do exposto, que em todos os lugares, se ndo existir a
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forga de vontade, a alegria de viver, persisténcia e o gostar de si mesmo, nada do que
for investido sera satisfatorio.

O manifesto escrito e direcionado aos funcionarios de sua empresa Julio
Ribeiro, fundador e presidente de uma Agéncia de Publicidade fala:

http://anamariabraga.globo.com/mensagens.asp?id1=145&cat1=50010

O negdcio e ser feliz!

((texto extraido do portal vocé s.a. — abril de 2007))

O negdcio é ser feliz!

Numa agéncia de publicidade em Sao Paulo felicidade no trabalho é assunto sério.

Quem trabalha |a conhece de cor e salteado o manifesto escrito por Julio Ribeiro, fundador e
presidente da agéncia.

Ele diz assim:

1) Assumir que tristeza ndo é parte obrigatéria do ato de trabalhar. Ficar triste com o trabalho

€ como ir para o inferno todos os dias. O modelo ideal € trabalhar rir e cantar.

2) E preciso ter consciéncia de que o ato de trabalhar ndo é a coisa mais importante que se
pode fazer nesta empresa. Muito mais importante € pensar, € usar a inteligéncia no sentido

de pensar solugdes novas, produtivas e gratificantes.

3) Para pensar com produtividade, € preciso ter consciéncia da propria inteligéncia e da
propria capacidade de realizar. “a agéncia s6 vai ser maior do Brasil porque eu trabalho

aqui.” (diz o manual)

4) A capacidade de resolver problemas esta diretamente ligada a capacidade de apaixonar-se
por eles. Sem paixao, tudo o que se produz fica mediocre.
5) O afeto e solidariedade geram alegria. Quem n&o gosta dos outros ta sempre triste.

Quem néo é solidario produz pouco.
6) Afeto, prosperidade e alegria € a melhor proposta de trabalho que alguém pode fazer.
Aproveite a folga para pensar em como anda sua vida no trabalho... em casa (porque vale pra

casa também)

Esse recado pode te ajudar a mudar tudo!

21


http://anamariabraga.globo.com/mensagens.asp?id1=145&cat1=50010

Uma pessoa ou servidor que tenha auto-estima elevada é capaz de contagiar
os companheiros, fazendo com que os que venham em busca de um atendimento
retorne para seu ambito familiar consciente de que suas reclamacgdes e insatisfagdes
foram atendidas com transparéncia, seriedade e acima de tudo com celeridade. Esse &
o atendimento que se esperam dos Orgdos Publicos.

A arte de atender bem ¢é algo que esta ligado intrinsecamente com motivagao,
com Auto-estima, com gostar de si e dos outros, vem de um processo de encontro com
0 seu eu e os demais, de uma ligagao, de um elo com os que estdo a sua volta, de sua
aceitagdo, um processo continuo de aprendizado onde aceite os outros como gostaria
de ser aceito perante todos. Aceitar e atender com suas adversidades, diferencas,
reclamagdes e com suas limitagdes. Algo que proporcione prazer e atragdo na boa
realizacao dos trabalhos. Que traga além de tudo satisfagéo.

Segundo Kelem de Bernardi Pizol, Psicoterapeuta individuais e de casais,

retirado do site < http:// www.geocites.com/kelenusp/consciencia/>, acesso em 14 de

abril de 2007 e através do e-mail: kelenbr@yahoo.com.br, acesso em 14 de abril de
2007 :

O conceito que tem de si mesmo é primordial para se viver bem e
ser feliz. A imagem que todos nés formamos de nés mesmo, através de
nosso relacionamento e de nossa histéria de vida, nos diz quem somos o
que podemos esperar de outros e de nos, até mesmo o que achamos
que merecemos ter e ser. Dependendo de como construimos a matriz de
nossa imagem pessoal é que veremos a nés mesmos e aos outros. E
através desta lente que veremos o mundo e a partir disso agiremos.
Acontecimentos podem modificar essa imagem, "rachando" a lente

original ou tornando-a ainda mais escura.

Quem tem a estima baixa esta sujeito a varios problemas psicologicos, tais
como depressao ou ansiedade, pois seu modo de ver o mundo e consequentemente de
se comportar o faz se sentir infeliz ou inseguro e preocupado e o deixa mais propenso a
cair nas armadilhas da vida. No campo amoroso, o individuo pode, por exemplo,
entregar-se a relacionamentos que o machucam ou que nao tém a oferecer o que ele

quer de fato, por um pouco de atengdo. Também pode se tornar ciumento em demasia,
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por exemplo, por acreditar que o ser amado podera encontrar alguém que considere
melhor do que ele. Na vida pessoal ou profissional, a pessoa com baixa estima pode
deixar boas oportunidades passarem, por ndo se achar bom o suficiente para ocupar
aquela posicao ou lutar por aquilo, por exemplo. Pode deixar de cuidar do seu corpo
como cuidava anteriormente e isso torna-se um circulo vicioso que parece a ele nao ter
saida. O d6 de si mesmo € comum em quem tem baixa auto-estima, assim como o
medo de n&o conseguir ou de perder o desejado. A pessoa considera-se vitima das
circunstancias, dos maus relacionamentos, da “falta de sorte”. Patamares elevados de
perfeicdo podem rondar sua fantasia, pondo-se como uma barreira a realizagdo de
desejos que se tornam inatingiveis vistos desta ética. O outro pode ser visto como

sempre melhor, mais desejavel, mais competente, mais provavel de amor do que ele.

2.3.2 Atitude e determinacgao

Um servidor exemplar trabalha com determinacdo para vencer os obstaculos
surgidos na escalada da vida, inspirando atitudes e compartilhando com o crescimento
das pessoas. Desta forma, toma atitudes eficazes, amorosas e participativas no
ambiente de trabalho.

Segundo Paulo Barreto dos Santos, Bacharel em administragdo de Empresas.
MBA em Gestao estratégica de Negocios, palestrante motivacional que diz, "tome uma
atitude e lembre-se: s6 quem tem atitude ganha altitude!!!”

Ainda salienta Carlos Alberto Julio, Presidente da HSM no Brasil, em entrevista

cedida a revista executiva de Setembro de 2007, pag. 26, onde diz:

“Acredito que as diferencas entre as pessoas estdo nas atitudes,
no que chamo de SPQ: Saber, Poder e Querer. Tem muita gente que

sabe, pode e néo quer”.

Em algum trecho da entrevista ele fala das diferengas dos executivos brasileiros

e de outros paises:
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“Também percebo a diferenga no trabalho em equipe: para os
orientais esta competéncia esta inserida na cultura e para os ocidentais

vem da imposi¢do”.

Em alguns trechos ele fala da mulherizagdo, vejamos a seguir:

“A mulherizagcdo néo é s6 o fenémeno da mulher no comando de
grandes cargos ou projetos, mas também um fenémeno do
desenvolvimento da alma feminina no homem. Isso porque se né&o
adquirirmos algumas caracteristicas das mulheres ficaremos para tréas.
Digo que n&o importa o sexo ou a opgédo sexual. Quem aspira a uma
carreira de sucesso tem que assumir um perfil mais feminino. Isso vale
também para as que ainda ndo descobriram suas proprias virtudes.”

“A mulher tem mais jogo de cintura, sabe lidar mais com a

adversidade, com as diferencas”.

Sobre paciéncia, persisténcia e determinacao existe um 6étimo filme que tras
uma boa licdo de como deve-se apreender e tirar ligdes nas pequenas coisas, pois dele
vimos as dificuldades e barreiras em lidar com todo tipo de “pessoas” nos diversos
setores da sociedade. De porta em porta vocé vai conhecer a vida de Bill Porter. Bill luta
para conseguir um emprego como vendedor de porta em porta, aparentemente Bill ndo
tem nenhuma chance por isso aceita um territério o qual nenhum vendedor deseja. Ao
chefe de Bill essa missdo n&o rendera nenhum lucro a ele, pois Bill é portador de
paralisia cerebral. Bill interage com os membros e familia do bairro que € encarregado,
criando um lago de amizade que interliga a todos eles, nunca esquecendo as licbes que
sua mae o havia ensinado ter “Paciéncia e Persisténcia”.

O filme é baseado em uma historia veridica.

Ficha Técnica: Titulo Original: Door to Door - Género: Drama- Tempo de
Duragéo: 91 minutos- Ano de Langamento (EUA / Canada): 2002 -Estudio: Rosemont
Productions International / Angel/Brown Productions / Door to Door Productions Inc.
Distribuicdo: TNT - Diregédo: Steven Schachter- Roteiro: William H. Macy e Steven

Schachter- Produg&o: Warren Carr - Musica: Jeff Beal - Fotografia: Jan Kiesser-
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Desenho de Produgdo: Brent Thomas- Dire¢do de Arte: Roxanne Methot- Figurino:
Betty Pecha Madden - Edigéo: Paul Dixon- Elenco : William H. Macy (Bill Porter)

Existe ainda outro filme baseado em fatos reais que conta a historia de um
homem neozelandés que com coragem e dedicagido realizou seu grande sonho ao
participar de uma competicdo disputada de motociclistas em Salt Lake, Utah, nos
Estados Unidos, conhecida como Speed Week, nos anos 60. Ele € Burt Munro, em
interpretacao elogiada de Anthony Hopkins (de O Siléncio dos Inocentes), um homem
que pega uma motocicleta Indian 1920 e monta toda ela com seus préprios recursos
para deixa-la pronta para a competicdo. Contra todas as expectativas e prognosticos,
ele consegue deixar sua moto em ponto de bala e participa da competicdo, nao
somente vencendo, mas também quebrando o recorde do desafio. Durante as
filmagens, o filho do competidor visitou o set e chegou a chorar quando viu Anthony
representando seu pai, tamanha a fidelidade de sua interpretacdo. Informagdes
Técnicas: Titulo no Brasil: Desafiando Limites - Titulo Original: The World's Fastest
Indian - Pais de Origem: EUA - Género: Aventura - Tempo de Duragao: 127 minutos -

Ano de Lancamento: 2005 - Site Oficial: http://www.worldsfastestindian.com -

Estudio/Distrib.: Focus Filmes - Direcao: Roger Donaldson -Elenco: Anthony Hopkins
Burt Munro.

No exemplo do mundo das vendas se exige profissionais de atendimento com
nova mentalidade corporativa, com novos conceitos. Os resultados sdo provenientes
das suas palavras, acgdes, atitudes e, acima de tudo, comportamento perante o cliente.

Vejamos o que diz Costa (2006, p. 97):

“‘Reinvente-se, tudo que vocé aprendeu ndo vai garantir o seu

sucesso. Voceé so tera se aplicar seus conhecimentos”.

O mesmo ainda denota que:

Ao invés de criticar - oriente
Ao invés de falar mal — elogie.

Ao invés de mostrar erros — sugira oportunidades.
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Ao invés de falar descontroladamente — ouga mais.

Ao invés de ficar calado o tempo todo — interaja na conversa.

Muitos dos autores citados falam da arte de calar, ouvir e interagir. De aprender
e apreender dia apds dia para que somente assim se consiga reter conhecimentos e
aplica-lo a um publico exigente e presente em nossas vidas diariamente.

Segundo eles, esse publico esta em todos os meios, seja nas reparticoes
publicas, nas organizagdes e nos diversos setores de nosso meio. E qualquer sucesso
de um desses setores s6 se faz com pessoas conscientes de que deve haver
mudangas internas e externas, urgentemente, para que haja a tdo sonhada satisfagao e
crescimento diario.

S6 se faz um pais descente com homens conscientes, capacitados, honestos,
transparentes, éticos e engajados numa mudancga de vida igualitaria para todos, bem
como com a tdo sonhada EDUCACAO.

2.3.3 Etica

A ética possui um sentindo amplo, mas no ambito do trabalho publico vem a ser
a realizagao dos servigos dentro da coeréncia e da melhor forma que se possa realiza-
los sem que para isso use de certa incoeréncia, extremismo ou abusividade. Os
trabalhos realizados de forma séria e transparente fazem com que o servidor seja
percebido, sem que para isto necessite de alardes exagerados, truques ou golpes
baixos.

O Ministro Francisco Peganha Martins, Vice-Presidente do Superior Tribunal de
Justica, na revista Justica e Cidadania n° 81, editada em abril de 2007, na aula magna
proferida na faculdade 2 de julho, em Salvador, Bahia, no dia 06.02.2006 (fls. 11/12),
fala sobre ética de forma clara, correta e que se encaixa muito no que se almeja dentro
do atendimento ao publico, pois sem ética as coisas ndo funcionam dignamente.

Vejamos:
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A ética repousa nos principios do bem-estar, da felicidade, da
Justica, do amor ao préximo, com objetivo virtuoso de proporcionar ao

homem a sobrevivéncia digna e feliz, servindo & comunidade.

Segundo afirma o consultor Miyashita, da Miyashita Consulting (2007, p. 35),
Professor de Empreendedorismo e Estruturagdo de Negocios no MBA do IMES na

revista Vida executiva - Setembro de 2007:

Etica Se faz necesséario que nas Organizagbes, bem como na
vida, haja ética entre todos, pela aplicacdo de relacionamentos pessoais,
com empatia, ajuda e comprometimento, e sempre com ética, um grau
mais elevado de confiancga.

Promovemos pessoas em quem confiamos, principalmente depois
de certo nivel, em que as diferengas entre os postulantes a uma mesma
promogdo sdo bem proximas. Nessa situacdo, diretores tendem a
promover quem mais confia.

As oportunidades para chegar ao topo da carreira comegam no
primeiro dia de trabalho e devem ser desenvolvidas todos os dias. Ento,

dedique-se a agregar valor em tudo o que faz e comece a subir os

degraus do sucesso.

O escritor Valls, no livro O que ¢ ética (1994, p.07/08) fala sobre os problemas

da ética:

Etica é daquelas coisas que todo mundo sabe o que sdo, mas que
néo séo faceis de explicar, quando alguém pergunta.

Tradicionalmente ela é entendida como um estudo ou uma reflexao
cientifica ou filoséfica, e eventualmente até teoldgica, sobre os costumes
ou sobre as acbes humanas. Mas também chamamos de ética a propria
vida, quando conforme aos costumes considerados corretos. A ética
poder ser o estudo das agbes ou dos costumes, e pode ser a propria
realizacdo de um tipo de comportamento.

Enquanto reflexdo cientifica, que tipo de ciéncia seria a ética?
Tratando de normas de comportamentos, deveria chamar-se uma ciéncia

normativa. Tratando de costumes, pareceria uma ciéncia descritiva. Ou
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seria uma ciéncia de tipo mais especulativo, que tratasse, por exemplo,

da questdo fundamental da liberdade?

Segundo Edvaldo Pereira de Moura (2007, p. 40/42), Desembargador de
Tribunal de Justica do Piaui, na revista JUSTICA & CIDADANIA 2007:

Etica é, pois, o agir em consonéncia com as legitimas imposicdes
da sociedade de que faz parte o individuo e dentro de seu tempo. Dai a
necessidade de uma ética profissional que imponha um padrédo
comportamental aos que pertencem a uma irmandade de pessoas com
objetivos comuns.

Se somos servidores publicos com uma atuagéao instituida para a
consecucdo do bem-estar geral, ndo podemos agir sendo impulsionados
por nossa consciéncia moral de atingir a finalidade absolutamente boa,
Justa e verdadeira a que se propbe o Estado a que servimos. Se assim é,
temos a premente e inafastavel necessidade de apelarmos a conduta
moral de todos para a realizagéo plena de um consistente e justo projeto
de cidadania. Enquanto ndo houver uma intengdo realmente moral de
tratar nossas responsabilidades existenciais, continuaremos a viver a

fantasia perniciosa de uma ética aparente.

Ao falar sobre ética citou:

“Como agir eticamente no meio de pessoas sem preparo e
vocagao para o servigo publico, total ou parcialmente descomprometidas
com o zelo do patrimbnio de todos?”

O servidor publico é um profissional como outro qualquer, com uma
magnitude de direito e deveres a mais. O patrdo é o Estado e nosso
cliente, o cidaddo. Dessa forma, e segundo irrepreensivel ligdo
administrativa nacional, “a moralidade da administragdo publica ndo se
limita a distingdo entre o bem e o mal, devendo ser acrescida da idéia de
que o fim é sempre o bem comum. O equilibrio entre a legalidade e a
finalidade, na conduta do servidor publico, é que podera consolidar a

moralidade do ato administrativo”.

48



Herbert de Souza, O Betinho, Soci6logo pela Universidade Federal de Minas
Gerais, Ex-Secretario executivo do IBASE e articulador nacional da Agédo da Cidadania
contra a Miséria e pela Vida, no livro ética e cidadania (1994, p.13). Escrito pela
escritora Carla Rodrigues, Jornalista pela faculdade Hélio Alonso (R.J). Assessora do
Instituto Brasileiro de Analises Econémicas e Sociais (Ibase) e da Ag¢ao da Cidadania

contra a Miséria e pela Vida, ele define a ética como:

Etica é um conjunto de principios e valores que guiam e orientam
as relacbes humanas. Esses principios devem Ter caracteristicas
universais, precisam ser validos para todas as pessoas e para sempre.
Acho que esta é a definigdo mais simples; um conjunto de valores, de
principios universais, que regem as relagbes das pessoas. O primeiro
codigo de ética de que se tem noticia, principalmente para quem possui
formagéao catdlica, cristd, sdo os dez mandamentos. Regras como "néo
mataras"”, "ndo desejaras a mulher do proximo", "ndo roubaras" séo
apresentadas como propostas fundadoras da civilizagdo ocidental e
crista.

Hebert de Sousa cita ainda sobre a diferenca entre ética e moral.
Vejamos:

A ética é muito mais ampla, geral, universal do que a moral. A ética
tem a ver com principios mais abrangentes, enquanto a moral se refere
mais a determinados campos da conduta humana. Quando a ética desce
de sua generosidade, de sua universalidade, fala-se de uma moral, por
exemplo, uma moral sexual, uma moram comercial. Acho que podemos
dizer a ética dura mais tempo, e que a moral e os costumes prendem-se
mais a determinados periodos. Mas uma nasce da outra. E como se a
ética fosse algo maior e a moral fosse algo mais limitado, restrito,

circunscrito.
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3 DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIAS

Muito se fala em competéncias, ainda mais no que tange os trabalhos forenses.

Na busca pela maximizagao de resultados, as Organizagdes estdo repensando
em seus modelos de gestdo e consequentemente investindo em seus patrimonios e
capital intelectual. O segredo do sucesso e o tdo falado diferencial estdo nas pessoas.
Dessa forma, o grande desafio passa a ser como buscar e preparar as pessoas que
ajudarao a instituicdo a atingir os resultados, identificando as competéncias que véao
garantir a manutencao do sucesso no presente e, principalmente, no futuro.

Desta forma, procura-se evitar a fragmentagédo das tarefas como forma de dar
espaco a comunicacao e a interatividade em todos os ambientes do local de trabalho.
Aspectos desconsiderados anteriormente, tais como os componentes cognitivos e os
componentes socio-afetivos passam a ser valorizados na formagao e no exercicio do
trabalhador. Novos conhecimentos e habilidades sao exigidos, visto que a otimizagao
das atividades utiliza novas formas de organizagdo do processo produtivo e dos
servicos.

Assim, inicia-se o chamado desenvolvimento de competéncias (conhecimentos,
habilidades e atitudes). Sao estes requisitos ou aspectos tdo apontados pelos
estudiosos sobre o assunto como o caminho ideal para as mudancgas eficazes no

mundo do trabalho.

31 Conceito de competéncia

A conceituacdo de competéncia varia muito por ter a palavra um sentido amplo.

Segundo o Dicionario da Lingua Portuguesa Aurélio que diz:

Competéncia — Qualidade de quem é capaz de apreciar e resolver certos

assuntos.
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“Conjunto de conhecimentos, qualidades, capacidades e aptidées que habitam
para a discusséo, a consulta, a decisdo de tudo o que concerne a um oficio, supondo
conhecimentos tedéricos fundamentados, acompanhados das qualidades e da

capacidade que permitem executar as decisbées sugeridas.” (TANGUY, L. 1997).

“E adquirir, usar, mobilizar, integrar, desenvolver e transferir conhecimentos,
recursos, habilidades e experiéncias que agreguem valor a organizagdo e valor social
ao individuo.” (FLEURY, 2004).

3.1.1  Competéncias Profissionais

Capacidade de mobilizar, articular e colocar em ag¢ao valores, conhecimentos e
habilidades necessarios ao desempenho eficiente e eficaz de atividades requeridas
pela natureza de trabalho.

Vale enfatizar a diferenciacdo entre eficiéncia e eficacia. A eficiéncia esta
relacionada ao processo enquanto a eficacia esta relacionada ao resultado. Um
exemplo disso seria; as aulas consideradas boas sao eficientes, mas, s6 serao eficazes
se produzirem aprendizagem.

Entao ser competente significa ser aquele que julga, avalia e pondera; acha a
solugdo e decide, depois de examinar e discutir determinada situagcédo, de forma
conveniente e adequada. A competéncia exige o saber, o saber fazer e o ser/conviver.
(conhecimentos, habilidades e atitudes).

Trabalhar enfocando as competéncias significa mudanga no foco do trabalho.
Ao invés da mecanizacdo das atividades, o profissional ira exercitar suas habilidades,
que o levarao a aquisicdo de novas competéncias.

Enquanto se aprende se interioriza aquilo que de alguma forma esta ligado ao
conteudo por um desafio, necessidade ou motivagao.

A competéncia é uma construgcdo mental e ndo a mera resolucédo de tarefas e
para desenvolvé-las é preciso antes de tudo trabalhar por resolucdo de problemas,
proporem tarefas complexas e desafios que incitem os profissionais a mobilizar seus
conhecimentos habilidades e valores.
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S6 assim o profissional aprende a ser flexivel, a compreender a realidade
sociocultural e o mundo do trabalho que o cerca e passa a sentir-se responsavel por
sua propria aprendizagem.

Dentre os atributos que contribuem para o desenvolvimento da competéncia
profissional estdo: Iniciativa; criatividade; diagndstico de situacgdes; integracédo; tomada

de decisdes, comunicacéao interpessoal.

3.2 Conhecimento

Depois de certo tempo desenvolvendo a mesma atividade especialmente dentro
da mesma reparticdo, o profissional pode ter a tendéncia de fazer de seus trabalhos
uma infinidade de atos mecanicos e vazios. Algo que possa lembrar Charles Chaplin
em Tempos Modernos. Vencido pela rotina acaba por se tornar escravo da pratica. E se
a mera repeticao de atitudes, por um lado, garante a realizagcdo de suas tarefas, por
outro pode afasta-lo daquilo que é mais importante na vida profissional: o sentido real
de seu trabalho, essencial para o desenvolvimento da competéncia e satisfacao
profissional.

E justamente a busca desse sentido que leva ao estudo, & qualificacdo, ao
conhecimento, pois s&o estes caminhos que direcionam ao interesse constante do
profissional pelo seu aprimoramento intelectual e pelo desenvolvimento de sua técnica.

O profissional que ndo procura acompanhar as inovagdes no seu ambiente de
trabalho certamente sera um individuo estagnado, cujos conhecimentos podem ser
bons, mas s&o ultrapassados.

Contudo trabalhar bem ndo € obedecer a antigas formulas que sempre dao
certos, mas maneiras de renova-las, moderniza-las tornando-as mais eficientes.

O progresso € infindavel e desconhece limites, deixando para tras aqueles que
nao podem ou nao querem acompanhar. Cabem aqueles que se atualizam aceitar os
desafios e inovar sobre as antigas formulas. Facilitando muitas vezes o trabalho em

todas as condigdes e atribuicbes dadas ou formadas pelo profissional.

3.3 Habilidades
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Conceitua-la ndo é de grande facilidade por possuir um sentido amplo, mas néo
tdo amplo quanto o sentido de Competéncia.

Contudo pode-se dizer que as habilidades estdo associadas ao saber fazer:
acao fisica ou mental que indica a capacidade adquirida. Estdo relacionados ainda ao
saber-conviver e ao saber-ser. Assim compreender fendbmenos, relacionar informacgdes,
analisar situagcdes — problema, sintetizar, correlacionar e relacionar-se sao exemplos de
habilidades.

Adiante segue algumas habilidades imprescindiveis aos profissionais que

buscam a competéncia no trabalho:

l. Integridade e Coeréncia. Revela a capacidade que o profissional tem de se
relacionar. Faz com que as outras pessoas se comprometam e cooperem com ele. Para
isso € preciso confianga dentro de uma organizagdo, bem como potencializar pontos do

profissional que possam se tornar favoraveis diante dos demais profissionais.

Il. Flexibilidade. E a atitude para lidar com os imprevistos e contornar os
momentos de crise. Para isso deve-se “treinar” a improvisagao, ou seja, estar sempre
preparado para as condi¢des adversas e ter o chamado popularmente “jogo de cintura”

para se sair ou resolver determinadas situacgoes.

. Iniciativa. Serve para tornar as idéias boas em praticas. E agir com velocidade e
inovacdo. Nao se deve temer resolver situagdes que possam parecer dificeis, mas

arriscar e ousar de maneira segura de que vai resolver.

IV. Compreensao Interpessoal e Empatia. Ter sensibilidade para lidar com todos,
satisfazer aos demais, torna-se o lider do grupo gragas a sua empatia. Esta é a
habilidade chave, principalmente para quem lida com o atendimento direto com o

usuario.
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V. Relacionamentos/ Pessoas. Manter relagées de longo prazo com os colegas de
trabalho fora do ambiente profissional; dominar as habilidades interpessoais
importantes, como escutar os outros e trabalhar orientando-se nas pessoas e ndo nas
tarefas.

VI. Trabalho em Equipe. Se sentir bem é estar colaborando com todas as pessoas
de forma que possam ser respeitadas todas as opinides que consistam em

complementar o trabalho de todos.

VII. Auto-Controle das Emocdes. Controlar as situacgdes dificeis e ter capacidade
para suportar com naturalidade as situagdes de maximo estresse. As decisdes
importantes devem ser tomadas em momento de lucidez e ndo em atitudes de mal-

humor.
VIIl. Agilidade para Tomar Decisdes. Tal habilidade se faz necessarios em trabalhos
imediatos. Para isso deve se ter anotado as condi¢gdes que porventura possam trazer

complicagdes para quando estiver em uma situagao real, saber decidir de forma agil.

IX. Aprendizados e Desenvolvimento Pessoal. E este o fator de habilidade para que
se realizem os trabalhos de forma motivada, iniciando novas tarefas, buscando novos
enfoques ou novos modos de realizar os trabalhos.

3.4 Atitude
Diante das transigdes no trabalho ou mesmo do tempo, deve sempre se ter uma
reflexdo da atitudes para saber aonde se deve melhorar os aspectos entre os colegas

de trabalhos ou até mesmo os usuarios.

3.4.1 Atitudes e Coeréncia
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As atitudes sdo moldadas nao por fator salarial ou mesmo por promessas
promocionais. As atitudes sdo moldadas por convivéncia, seja ela do lar ou mesmo do
ambiente de trabalho.

As atitudes devem estar alinhadas com a coeréncia. Tudo que se faz deve ser
movido pela coeréncia dos atos. Muitas vezes o tempo faz com que se mude de
atitudes por questdes de coeréncia que antes n&o se tinha sobre determinado aspecto.
E a capacidade de contestar as decisdes ou certas posturas, sendo justificado as

posturas adotadas.

3.4.2 Iniciacao, Hesitacdo e Acabativa

Pessoas dotadas de atitudes empreendedoras conseguem combater a
hesitacao.

A hesitagdo € um grande vildo do trabalho, pois este € que ocasiona o
adiamento dos projetos, cancelamento investimento além de protelar decisdes.

Contudo para por fim a hesitagdo ndo basta, mas deve haver uma acabativa
ideal, ou seja, realizar e finalizar todos os trabalhos e se for necessario mudar para que

os trabalhos sejam realizados e finalizados na sua forma e época ideal.
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4 TEORIAS METODOLOGICAS DE REFERENCIA PARA O ESTUDO DO
SERVICO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

A terceirizacdo da economia, a revolucdo da informacédo e a
mundializagdo dos mercados sdo novos fendbmenos que impactam o mundo do
trabalho e que colocam novos desafios, tanto tedricos quanto metodoldgicos para

a ergonomia.
4.1 Abordagem Tedrica do Objeto de Analise

Historicamente, a literatura em ergonomia tem privilegiado o estudo do
trabalho industrial, enquanto que a analise de situagbes de trabalho no setor
terciario é, ainda, relativamente incipiente. O enfoque da ergonomia, em
intervencdes no setor de servigos (hospitais, supermercados etc.), € centrado na
atividade do funcionario e, muitas vezes, o usuario termina ficando em um plano
secundario: "Os estudos focalizam essencialmente o trabalho dos funcionarios, a
hipétese de base (freqientemente implicita) é que a melhoria das condi¢cdes de
trabalho dos funcionarios levaria 'automaticamente' ao aprimoramento do servigo
prestado e, por consequéncia, a satisfacdo do usuario" (Falzon & Lapeyriére,
1998). Assim, a superacao desse limite implica ndo sé considerar os fatores
principais que influenciam a atividade dos funcionarios, mas atribuir um lugar de
importancia ao usuario no estudo das situacdes de atendimento.

O atendimento ao publico € um servico complexo; sua simplicidade é
apenas aparente. Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em cena
a interacao de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a
distintas necessidades. A "tarefa de atendimento" &, freqlientemente, uma "etapa
terminal”, resultante de um processo de multiplas facetas que se desenrola em um
contexto institucional, envolvendo dois tipos de personagens principais: o

funcionario (atendente) e o usuario.
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O carater social do atendimento ao publico se manifesta, sobretudo, pela
via da comunicagdo entre os sujeitos participantes, dando visibilidade as suas
necessidades, experiéncias e expectativas. A instituicado, enquanto palco onde se
desenrola o atendimento como atividade social, ndo é neutra; ao contrario, os
objetivos, 0s processos organizacionais e a estrutura existentes sdo elementos
essenciais conformadores da situacdo de atendimento. Eles tém a funcdo de
contexto institucional facilitador e/ou dificultador da interagao entre os sujeitos, da
qualidade do servigo, e imprimem uma dindmica singular no cenario onde se
efetua o atendimento.

Assim, o servigo de atendimento ao publico € um processo resultante da
sinergia de diferentes variaveis: o comportamento do usuario, a conduta dos
funcionarios envolvidos (direta ou indiretamente) na situagédo, a organizagdo do
trabalho e as condi¢des fisico-ambientais/instrumentais. Tais fatores funcionam
como propulsores desse processo, alimentando a dinamica de transformagdes
internas e externas das situagbes de atendimento sob a base de regulagdes

permanentes.

A légica da instituicdo: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil,
processos organizacionais e recursos instrumentais) que caracteriza o "modo de
ser habitual" da instituicdo, sem o qual é impossivel compreender o que se passa

nas situacdes de atendimento e os efeitos sobre a sua eficacia e qualidade;

A légica do (a) atendente: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil
individual, competéncia profissional e estado de saude) que caracteriza o "modo
operatério usual" do atendente, orientando a sua conduta nas situagdes de
atendimento para responder adequadamente tanto as necessidades dos usuarios

quanto as tarefas prescritas pela instituicao; e

A logica do usuario: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil

socioecondmico, representacado social e satisfacdo) que caracteriza o "modo de
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utilizacao" dos servigos pelos usuarios e que orienta seus comportamentos nas

situagdes de atendimento ao publico.

O servico de atendimento constitui o ponto de intersecdo dessas
diferentes l6gicas que se inscrevem, por sua vez, dentro de determinadas
condigbes fisico-ambientais (espaco, luz, ruido, calor) e instrumentais (material,
mobiliario, equipamentos). A visibilidade dos possiveis desequilibrios e
incompatibilidades existentes entre as l6gicas aparece sob a forma de indicadores
criticos (tempo de espera, reclamagdes dos usuarios, erros, trabalho etc.). Assim,
a interface entre a atividade de trabalho do(s) funcionario(s) e o comportamento do
usuario constitui o centro de interesse principal, a partir do qual sdo recuperados
os elementos explicativos e elucidativos dos fatores criticos constatados em
situacdes problematicas de atendimento, bem como suas consequéncias para:
o(s) funcionario(s); o usuario; e a empresal/instituicdo. Nesta perspectiva, a
situacdo de atendimento constitui a dimensdo principal na produgdo de
conhecimentos sobre a tematica em foco.

O trabalho desenvolvido pelo (a) funcionario (a) na situacédo de
atendimento é fundamentalmente uma atividade de mediagéo entre as finalidades
da instituicdo e os objetivos dos usuarios. Essa mediagdo ndo € uma “funcao
prescrita” de facil execug¢ao, ao contrario, ela é fonte permanente de um conflito
que comporta multiplas dimensdes. Nesse sentido, a analise da literatura e os
resultados de intervengbes, realizadas pelo Laboratério de Ergonomia do
Departamento de Psicologia Social da UNB, colocam em evidéncia trés facetas

principais do trabalho de mediacéo:

Do ponto de vista da instituicido, a mediacdo tende a transformar o
atendente metaforicamente nos “bragos, pernas e cabega da instituicdo” ou modo
pelo qual a instituicdo busca "personificar-se", abandonando sua condi¢ao de ente

abstrato;
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Do ponto de vista do usuario, a mediacado tende a uma despersonificacdo
do atendente, ou seja, o atendente deixa de ser alguém portador de uma
identidade singular para encarnar a figura da instituicdo e, dessa forma, ser

responsabilizado pela resposta adequada a demanda do usuario; e

Do ponto de vista do atendente, a mediacao tende a ser um momento de
gerir interesses nem sempre compativeis e harménicos, buscando cumprir as
tarefas prescritas, evoluir suas competéncias, preservar sua saude e construir sua

identidade profissional.

Essa mediacdo joga papel fundamental na dindmica que caracteriza o
servigo de atendimento impacta: (a) na satisfagdo do usuario; (b) na eficiéncia e o
bem-estar dos atendentes; e (c) na eficacia e a qualidade do proprio servigo.
Assim, aferir a qualidade do servigo implica decodificar os fatores que subsidiam
as diferentes logicas, ndo perdendo de vista a globalidade da situagédo e,
sobretudo, evidenciar suas interagdes no contexto caracteristico de atendimento.

Assim, o modelo tedrico permite: (a) identificar as principais variaveis
constituintes da situacdo de atendimento a serem examinadas; e (b) analisar as
possiveis interacbes destas variaveis para o diagnodstico dos problemas
constatados. O modelo pode ser uma ferramenta tedrica util no diagnostico dos
servigos de atendimento ao publico em instituicbes publicas e privadas, visando a
propor e implementar solugdes aos problemas constatados em dupla perspectiva:
de um lado, garantir o bem-estar dos funcionarios, a qualidade e a eficacia das
atividades desenvolvidas pela empresa / instituicio e, de outro, responder
adequadamente as necessidades e expectativas dos usuarios-consumidores.

Para diagnosticar o servico de atendimento ao publico, com base no
modelo tedrico evocado, a ergonomia utiliza-se de uma abordagem metodologica

especifica para coletar e validar os dados empiricos obtidos.

4.2 - Abordagem Metodoldgica do Servigo de Atendimento ao Publico:
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Analise Ergondémica do Trabalho - AET"

A abordagem metodoldgica se inscreve no quadro da "Analise Ergonémica
do Trabalho - AET" de matriz francofénica (Guérin et al., 1997; Wisner, 1994).
Contrariamente ao enfoque da ergonomia de filiagdo anglo-saxdnica (human
factors), que privilegia a analise da performance do(s) individuo(s) em funcéo de
variaveis predeterminadas e, sobretudo, em contexto experimental, a opg¢ao
metodoldgica da ergonomia franco-fénica € centrada na analise das condutas dos
sujeitos em situagdes reais de trabalho (Montmollin, 1990; Laville, 1993; Wisner,
1994).

Nessa perspectiva, a analise do trabalho se fundamenta nos seguintes
pressupostos:

(Ferreira, 1998): (a) a demarche de investigagdo é ascendente (boffom
up); o objetivo nao é testar um modelo tedrico a priori, mas considerar a interagao
dos fatores principais analisados em fun¢ao do contexto efetivo de trabalho; (b) a
atividade do sujeito tem um valor epistemoldégico maior no universo de outros
fatores que caracterizam o trabalho (De Keyser, 1991; Daniellou, 1996; Wisner,
1996); o diagndstico ergonémico visa a apreender o funcionamento da
empresalinstituicdo a luz da atividade dos sujeitos buscando, ao mesmo tempo,
identificar as variaveis pertinentes para a compreensdao dos problemas
constatados e nao perder de vista a globalidade da situacado analisada; e (c) os
trabalhadores tém um papel fundamental na demarche metodoldgica; eles
contribuem de forma decisiva para a producdo de conhecimentos sobre o préprio
trabalho e para a implementagdo das transformag¢des necessarias (Daniellou,
1992; Laville, 1993; Terssac & Maggi, 1996).

Nesse sentido, o trajeto metodologico da ergonomia se caracteriza por
"idas e vindas" no processo de construgdo do conhecimento sob a base de
formulagcdes de hipoteses que transitam do macro (aspectos estruturais, por
exemplo, a politica de recursos humanos da empresa) ao micro (por exemplo, as

informagdes técnicas tomadas em conta pelo sujeito para executar a tarefa). E
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esta flexibilidade procedimental (Ferreira, 1992), imposta pelas propriedades do
objeto de investigagdo (a atividade de trabalho), que permite a ergonomia
apreender, analisar e diagnosticar a dinadmica do trabalho, os problemas e
dificuldades enfrentadas pelos sujeitos e propor as transformagdes necessarias.
Além da analise da atividade do sujeito, a abordagem metodoldgica busca
tracar um perfil (e.g., aspectos socioecondmicos) da populagdo de usuarios-
consumidores visando a identificar os fatores (e.g., representagcbes sociais,
expectativas) que permitem compreender o comportamento do usuario no
contexto de atendimento ao publico. Esta dimensdo de analise permitira mapear
as atitudes dos usuarios diante dos servigos e antecipar possiveis expectativas e
contribuir, desta forma, para prevenir a ocorréncia de problemas em situagdes de

atendimento.
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5 FORUM CLOVIS BEVILAQUA - EXPERIENCIAS E PERSPECTIVAS

5.1 Historico

O Foérum Clévis Bevilaqua recebeu esse nome em homenagem ao jurista
cearense, notabilizado pela elaboragcdo do anteprojeto do primeiro Cddigo Civil
Brasileiro. Nascido em 4 de outubro de 1859, em Vicosa do Ceara, Clovis Bevilaqua
iniciou sua carreira na magistratura em 1883, ao ser nomeado promotor publico de
Alcantara, no Maranhdo. Paralelo a sua trajetéria juridica dedicou-se ao jornalismo.
Com Martins Junior, publicou o folheto Vigilias Literarias e, em seguida, o jornal A ldéia
Nova. Os dois ainda trabalharam juntos no jornal Republica, nos folhetos Escalpelo,
Estenografo e O crime de Vitéria. O grande marco na sua vida profissional foi a missao,
que |he foi atribuida pelo presidente Epitacio Pessoa, em 1899, de elaborar o
anteprojeto do Cédigo Civil Brasileiro concluido em outubro do ano seguinte. Depois de
dezesseis anos de discussdes, em 1° de janeiro de 1916, o seu ante projeto originou o
Cadigo Civil Brasileiro.

A primeira sede do Forum Clovis Bevilaqua foi inaugurada, em 31 de dezembro
de 1960, na administragdo do desembargador Péricles Ribeiro, presidente do Tribunal
de Justica, e no Governo de José Parsifal Barroso. O prédio escolhido para abrigar o
Palacio da Justica havia sido planejado, desde 1956, no Governo de Paulo Sarasate.
Orgado em oito milhdes de cruzeiros, o edificio localizado na Praga da Sé foi construido
com area util de 4.248,60 metros quadrados, distribuida em cinco pavimentos. A obra
foi erguida no local onde funcionavam o Instituto do Ceara e o Museu Historico,
transferidos para o local que abrigava o Grupo Escolar Rodolfo Tedfilo, na Avenida
Visconde de Cauipe. Passados trinta e sete anos, o Forum Cldvis Bevilaqua ganhou
nova sede, inaugurada no dia 12 de dezembro de 1997, no enderego localizado na
Avenida Desembargador Floriano Benevides, numero 220, no bairro Edson Queiroz,
conforme mostra a figura 1. O prédio tem 75 mil metros quadrados de area construida
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e extensdo horizontal de 330 metros, o que Ihe confere o status de maior edificio
publico da América Latina. Pelo Férum passam cerca de cinco mil pessoas,

diariamente, buscando a prestagao jurisdicional e o efetivo exercicio da cidadania.
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Figura 1: Mapa de Localizagdo do Férum Clévis Bevilaqua/Fortaleza — CE

Fonte: http://www.ceara.com.br/fortaleza/mapadefortaleza.htm, acesso em 20 de set. 2007,

adaptado por Nascimento (2007).

No total, funcionam no prédio 106 varas, nas mais diversas areas, como
Familia, Civel, Fazenda Publica, Crime, Juri, Transito, Execuc¢do Fiscal, Faléncia e
Concordata, Registro Publico, Transito, Toxico, Pena Alternativa, Execugado Criminal,
Auditoria Militar, Vara da 122 Unidade do Juizado Especial Civel e Criminal e as Varas
da Infancia e da Juventude. Ja em outros pontos estratégicos da cidade, encontram-se
as 20 Unidades dos Juizados Especiais.

O Forum também conta com diversos setores e servigos, entre eles, o
Departamento de Servigos Judiciais, que abrange, além do Arquivo Geral, as se¢des de

Protocolo, Distribuicdo, Contadoria, Depdsito Publico, Biblioteca, Servico de Partilhas e
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Leildes e o Setor de Controle dos Servicos Extra-Judiciais; Centro de Treinamento
Integrado; COMAN - Coordenadoria de Cumprimento de Mandados, com plantdao de
urgéncia para cumprimento de mandados judiciais; Departamento de Informatica; Setor
de Transporte; Ouvidoria; Telejusti¢ca; Consultorio Médico-Odontoldgico, Servigo Social,
Biblioteca; Livrarias; Central de Inquérito do Ministério Publico; Sala da Procuradoria
Geral do Municipio; Farmacia da OAB; Restaurante, Café; Correios, além de dispor de
agéncias bancarias do BEC, Banco do Brasil e Caixa Econdmica Federal e a Sala de
Apoio a Mulher, com advogadas voluntarias que se disponibilizam a defender
gratuitamente as mulheres carentes que ndo podem constituir advogado particular; bem
como salas especiais para Defensoria Publica e Promotoria. Para proporcionar e
manter um bom funcionamento de toda a estrutura, bem como promover uma melhor
prestacao jurisdicional, o Forum conta com um quadro profissional de 2.403 pessoas,
entre funcionarios e servidores, além de 140 juizes.

O Férum esta distribuida nas Varas Civeis: 30; Varas de Familia: 18; Varas
Criminais: 18; Varas da Fazenda Publica: 7; Varas do Juri: 6; Varas de Execucgdes
Fiscais: 5; Varas de Faléncias e Concordatas: 3; Varas de Registros Publicos: 2; Varas
de Transito: 2; Varas de Toxico: 2; Vara de Execucdes de Penas Alternativas: 1; Vara
das Execugdes Criminais: 1; Vara da Auditoria Militar: 1; Vara da 122 Unidade do

Juizado Especial: 1 e Varas da Infancia e da Juventude: 5.

5.2 Experiéncias e Perspectivas nas Secretarias do Foérum  Clovis

Bevilaqua/Fortaleza - CE

O maior Forum da América Latina € quase que uma cidade, visto o grande
numero de funcionarios e a rotatividade de usuarios, sendo estes advogados e partes
interessadas nos tramites processuais que se encontram diariamente em suas galerias.

Ocorre que uma grande estrutura ainda enfrenta muitas dificuldades no quesito
administracdo. Os desafios sdo constantes, mesmo no que diz respeito a propria
comunicagdo ou falta de objetividade no cumprimento dos servigos publicos. Os
trabalhos, gratificantes e os trabalhos desestimulantes separam o bom servidor do
servidor de baixa qualidade. Infelizmente os dirigentes pouco olham para os que
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contribuem verdadeiramente para o engrandecimento do Poder Judiciario. Enquanto se
generaliza que os funcionarios publicos sao displicentes e contribuem para a
morosidade judiciaria, ainda existe uma parcela aproveitavel que trabalha de forma
séria e honesta levando muitas vezes as secretarias “nas costas”, fazendo destas a
verdadeira casa, onde mantém o cuidado necessario e recebe bem seus visitantes.
Enfim, sdo servidores que tentam fazer a diferenga para que se tenha a realizagao de
dever cumprido assim como de contribuir para um pais mais justo e melhor de se viver.
Este se diferenciam daqueles que agem de forma marginalizada, mesquinha, corrupta e
desumana “abaixo do nariz do préprio Judiciario” Sao estes, “tumores” que tomam
conta das secretarias que atrasam os servigos pendentes, que prometem, mas nao
cumprem que gozam de boa saude, mas faltam com suas obriga¢gdes, que acham que
ganham pouco entdo nao trabalham ou até mesmo se sujeitam em aumentar a renda
mensal com trabalhos ilegais. Sdo servidores que ndo amam o que fazem ou se
corromperam através da desmotivagdo. Nao ligam nem um pouco para os problemas
do povo, esquecendo que também sdo do povo. Ainda colocam em situacoes
vexatorias as pessoas que chegam em busca de atencgao, informacao e retornam aos
seus destinos sem nenhum tipo de ajuda sobre tais pretensas. Muitas vezes, nao sao
atendidas, e nem tdo pouco se passam informagdes claras e transparentes.

Essa falta de atendimento inicia-se a partir da entrada do Forum Clovis
Bevilaqua, onde tudo € muito confuso. As pessoas chegam, e quando se dirigem ao
setor de informacgao, sdo “orientadas” muitas vezes de forma errada. Sao entregues as
galerias e corredores do Férum e se perdem na imensidao forense. Porém, ao se
depararem com emaranhados de setores e alas, eles lembram de um velho provérbio
popular, “Quem tem boca, vai a Roma”. Esquecendo-se que o atendente néo contribuiu
em nada, e que venhamos e convenhamos, os préoprios atendentes esquecem que a
grande maioria ndo sabem ler. Os que estao diariamente no Férum, muitas vezes, néo
sabem localizar alguns setores, imagine para uma populagdo que quase 34% nao
possui nenhum grau de instrugao.

Mesmo assim, ao se dirigirem para o setor pretendido, quando conseguem
chegar, ficam batendo a porta a espera que alguém venha abrir, coisa que meramente
acontece, ao entrar na sala de atendimento ao publico ficam a esperar no balcido para
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serem atendidas. O atendimento deveria acontecer com rapidez, devido a maioria dos
setores possuirem funcionarios, ou estagiarios. Entao insistem, até que chega alguém
mais familiarizado a elas. Outros usuarios, talvez por timidez n&do falam, esperando
serem vistas por alguém, quando n&o € percebida por algum tempo, criam “coragem” e
se dirigirem ao servidor implorando por atengdo. Quando sdo notadas, os atendentes
nunca utilizam o olho no olho, ndo se aproximam para saber 0 que cada pessoa deseja
naquela repartigao.

Olhar rispido ndo consegue se cruzar aos dos usuarios, em sua grande maioria
pessoas carentes, humildes que em sua orfandade pela falta de alguns entes queridos,
ou pela falta de oportunidade em sua grande maioria, estao trancafiados nos “xadrezes”
da vida, a mercé de uma miséria ainda maior, pela simples falta de caridade, de
compromisso consigo mesmo em atender e explicar o que esta acontecendo.

Usuarios que chegam e sentem falta de um atendimento humanitario, com
qualidade, aonde consigam ser atendido claramente, sem dizeres técnicos. Onde os
servidores consigam ouvi-los atentamente e se coloquem em palavras certas para que
todos aqueles saiam aliviados e com a certeza de que suas reivindicagdes serao
atendidas com justica e de forma célere.

Dai surge a inquietude de muitos ao ver, todos os dias, em todos os setores,
servidores e pessoas do poder aquisitivo favoravel, tratar os menos favorecidos e
demais usuarios de forma bruscas.

Certo € que em alguns casos se encontram usuarios que tratam o servidor
judiciario de forma grosseria, muitas vezes por motivo de demora no atendimento ou até
mesmo por desespero ou situacdes vexatorias que as partes processuais sofrem por
terem que resolver-se perante a Justica. Mas vale salientar que é da lentiddo em si que
provoca muitas vezes a ira dos usuarios que faz do servidor atendente caixa de
ressonancia dos anseios da populagao perante as varas forenses.

Alguns servidores tratam este aspecto como algo simples e natural da maquina
estatal, outros procuram mudar a situagéao de forma igualitaria e humanitaria. Ao mesmo
tempo se cultiva nos vidros das mesas e balcdes de atendimento, mensagens bem
humoradas, de otimismo, reflexdo e motivagcdo como forma de interagir e notar o
usuario que o clima é acolhedor e ndo como muitos pensam.

45



A conscientizacdo em melhorar o atendimento nas Varas do Férum é
importante agindo da maneira mais adequada possivel, utilizando métodos rapidos e
praticos como:

e Ao tocar o telefone, ndo importa quem esteja préxima € dever de atender;

e Toda ou qualquer informacdo como editais, pautas de audiéncias e
julgamentos, portarias e nomes, cargos que ocupam horarios de todos que
fazem parte da Secretaria e outras informacdes devem ser afixadas em
flanerégrafos para melhor visualizagdo de todos que desejam informacéao

sobre tais produtos e servicos;

e O balcdo de atendimento também deve melhorar bastante, pois todos que

estdo nas secretarias ndo podem deixar os usuarios sem informacéo.

Enfim, essas sdo algumas maneiras de minimizar o problema de atendimento
nas secretarias ou varas do Férum Cldovis Bevilaqua, onde agbes como essas ajudaram
bastante nossa interagdo com nossos clientes.

No livro Histdrias Interessantes: metaforas da vida, de Assis Almeida, pag.

55/57, conta a histéria do beija-flor. Vejamos a seguir:

O beija-flor e a floresta em chamas

Uma floresta Arida em chamas ha varios dias, sem que nenhum socorro chegasse para
debelar o incéndio. Apavorados, todos os animais fugiam da floresta. Todos, menos um humilde
beija-flor que ficou tentando se defender das imensas labaredas e, ao mesmo tempo, indo ao rio
que ficava bem distante. Os outros passaros faziam seus vbos rapidos, sinalizando o perigo com
barulho caracteristico. Uma coruja enorme, vendo a intencéo do beija-flor, fez um esfor¢o para se
aproximar dele e assim falou:

_ Beija-flor, nem pense em ficar aqui. Seria inutil o seu sacrificio. Vamos, todos ja foram
embora, sé falta vocé...

- Comadre coruja, eu fico grato por sua preocupagédo, mas vou ficar e fazer o que posso.
Adeus...
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Desanimada por ndo conseguir demové-lo da idéia, a coruja fugiu das chamas que cada vez
mais se tornavam intensas. O beija-flor voou em dire¢do ao rio e mergulhou seu pequeno corpo
para se refazer do calor provocado pelo fogo, ao mesmo tempo em que enchia seu pequeno
estdbmago com pequenas gotas de agua que havia acumulado em seu estdmago, certo de que
ajudaria a apagar o fogo.

Dias e dias se passaram e o pequeno passaro se mortificava junto com a floreta que ja se
mostrava vencida pelo poder devorador das chamas. Muito distante dali a tragédia foi percebida
pelo poder publico que, preocupado com o desastre ambiental, logo providenciou o socorro.
Homens treinados do Corpo de Bombeiros e voluntarios da cidade se juntaram e receberam as
instrugdes de como salvar o que restava da floresta. Avides, caminhdes-tanque, barcos, tratores,
tudo que pudesse ser Util foi requisitado para realizar a dificil tarefa.

A imprensa informava a toda hora que a missdo dos homens era impossivel e que somente
um milagre poderia evitar a grande catastrofe, pois o local era de dificil acesso e o fogo, seguindo a
diregdo do vento, se dirigia para a cidade. Todos os servigos publicos de agua, energia e
comunicagdes estavam em alerta maximo.

Vaérios jornalistas do mundo inteiro se deslocaram para a floresta para fazer a cobertura da
tragédia. Um experiente jornalista teve a idéia de focar sua matéria na reagdo dos animais. Mas,
para sua tristeza, percebeu que ja nao havia nenhuma espécie ali. Desolado, ja estava pensando
que enfoque dar a noticia, quando viu o beija-flor em sua incessante tarefa. Entdo ele observou
cada movimento do passaro e pdde compreender o milagre que seus olhos jamais tinham visto.
Sua camara registrou a catastrofe, mas deu énfase a beleza do passaro em sua tentativa de salvar
sua casa.

Sua reportagem foi sucesso ndo s6 para a empresa em que trabalhava, mas principalmente,
serviu como discussdo da ética e da solidariedade que tantas vezes faltam entre os humanos.
Quem de nds nado conhece a acomodagdo que se esconde por tras de frases do tipo “ndo vai
resolver o problema” ou dos que justificam sua indiferenca com os que choram de fome com a

sentenga “a fome € um problema mundial: um prato de comida n&o resolve...”

O beija-flor reagiu diante da grandeza do problema, agiu com
as forcas de que era detentor, dando tudo o que tinha porque estava

ciente de seu papel no mundo.

Através dessa histéria tem-se a conscientizagao necessaria para ver que muitos
ainda séo beija-flores, mas sabem da importadncia e do exemplo que isso deixa aos

demais que nao fazem nada para visualizar e agir com postura honrosa e digna. O texto
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acima serve de exemplo para aqueles que queiram ajudar a mudar e assim pensar no

coletivo e ndo em seus interesses particulares.
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6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A qualidade do servigo de atendimento ao publico no contexto da realidade
brasileira, tanto no ambito estatal quanto da iniciativa privada, apresenta-se como um
desafio institucional que parece exigir transformagdes urgentes. Essa necessidade tem
multiplas facetas, e a visibilidade de uma delas se expressa nas queixas freqlientes de
usuarios-consumidores. Basta visitar os espagos dedicados aos leitores dos jornais
para encontrar uma fonte empirica abundante de reclamacbdes concernentes aos
servigos de atendimento em institui¢gdes publicas e privadas.

Para melhor situar e ilustrar a importancia da tematica abordada nesse trabalho,

trés situacoes tipicas do cotidiano servem de exemplo:

Cenario 1 - Quem, nos dias de hoje, nao teve de enfrentar uma fila no banco,
em um supermercado, em uma reparticao publica? Quantas vezes nao "roeu as unhas"
na expectativa de que a fila andasse rapido, pois outro compromisso urgente estava a
sua espera? E quantos, ao chegar o momento tdo esperado do atendimento,
depararam-se com a informacgao do funcionario:

"O senhor entrou na fila errada?” Mas, se tais situa¢des séo fonte de irritagao e
de problemas do lado do usuario, a cada dia mais exigente, elas o sdo também para os

sujeitos encarregados do atendimento ao publico.

Cenario 2 - Com efeito, do outro lado do balcao, o funcionario tem dificuldades
para explicar ao inquieto cliente que nao é ele quem faz, por exemplo, as leis do pais
ou as normas da empresa; que ele néo dispde da informacédo desejada; ou, ainda, que
ele ndo sabe porque o terminal de computador esta fora do ar. A situacdo do
funcionario é, nestes casos, extremamente incbmoda, pois os valores organizacionais
do tipo "o cliente sempre tem razao" ou "o funcionario € a imagem da empresa" nao

deixam impune qualquer tentativa de desabafo. As relacbes sociais de tensdo e de
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conflito com o publico transformam o atendente numa espécie de "para-raios afetivo",

destinado a captar as descargas emocionais dos clientes.

Cenario 3 - Quanto a empresa privada, ela esta preocupada com os classicos
imperativos da competitividade (produtividade, qualidade, rentabilidade) e, muitas
vezes, parece "assistir" a qualidade do atendimento se deteriorar: a produtividade cai,
as reclamagdes aumentam geometricamente com as filas, os custos n&o baixam, o
desperdicio de material € crescente... Os diretores, os organizadores do trabalho, os
gerentes todos estdo preocupados com a concorréncia embalada por novo ingrediente:
a globalizagao da economia. No que concerne as instituicées publicas, elas se deparam
com cidadaos mais exigentes, a consciéncia dos direitos de cidadania cresce com a
consolidagdo do regime democratico, e os eleitores-contribuintes cobram néo sé a

ampliacao da oferta, mas também a qualidade dos servigos prestados pelo Estado.

Esses trés cenarios tipicos encerram as dimensdes essenciais da situagao-
problema que constitui 0 objeto de analise desse texto: o servico de atendimento ao
publico no contexto de instituicdes publicas e privadas. As situacdes descritas traduzem
fatos corriqueiros em que todos perdem (o usuario, o funcionario e a instituicdo). Neste
contexto, a "situacdo de atendimento" nada mais é do que a "porta de entrada" para a
investigagdo das origens da falta ou da perda de qualidade do servigo prestado ao
usuario. Tal situagéo é a ocasiao em que se manifestam os problemas e as dificuldades
dos diferentes sujeitos, cujas raizes estdo em outras instdncias ou momentos, por
exemplo, na falta de treinamento do funcionario; na desinformacéo do usuario; e/ou no
planejamento ineficaz da empresa / instituicdo. Contribuir para transformar
positivamente tais situacbes criticas existentes nas instituicbes constitui um desafio
para a intervengao profissional.

Os problemas existentes no atendimento se manifestam por intermédio de
diferentes indicadores criticos. Eles s&o o ponto de partida da investigagcdo e o
diagnéstico de suas causas mais profundas é o ponto de chegada. Por exemplo, o
tempo demasiado de espera do usuario pode ser (e frequentemente o €) um indicador
critico da perda de qualidade do servico de atendimento. Nesse caso, um dos
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problemas que se coloca é nao so6 caracterizar a processualidade da variavel (tempo de
espera), mas também identificar e recuperar os fatores.

E de cunho relevante a mencédo de alguns fundamentos de Relacdes Publicas e
da Comunicagdo e Marketing — como podem contribuir, que fatores devem ser
considerados, visando obter uma situagdo vantajosa, tanto para os funcionarios, como
para a sociedade. Os resultados fora alcancados apesar de serem embrionarios, mais
de uma maneira geral contribuirdo para o desenvolvimento e atividade do atendimento
neste setor do Férum. Também estimular e chamar atencéo dos profissionais das Varas
mais necessitadas de humanidade pela condigdo delicada que apresentam, sejam elas,
Familia, Criminal e Juri, bem como o papel de contribuicdo de cada um no fomento de
ajudar a melhorar o atendimento para toda a camada social que ali procuram
informacao sobre inquéritos, processos dentre outras coisas.

A metodologia se baseou de bibliografias e pesquisa exploratérias (aplicagao de
questionario), adotada e das condi¢cdes de realizagdo da pesquisa empregada, seria
prematuro concluir, explanar com maior profundidade o tema estudado - A arte de
atender bem.

Espera-se desse estudo um provocador de sugestdes para melhoramento
pessoal e profissional visando o bom relacionamento com os que chegam carentes de
informacao. Alguém que veja e diga que existe e que esta ali apenas para ser lembrada
como gente, como um ser que tem direito e que ocupa um lugar no espacgo, alguém que
esta a mercé de uma informacao e gostaria de ser atendida com dignidade e atencgao.
Pessoas essas que vém "calejadas" pélos sofrimentos de uma vida tdo castigada
resultante de uma sociedade, as vezes, tdo mesquinha e calculista onde s6 tem vez e
voz aqueles que tém algo a te oferecer. Homens que te olham e ndo te véem, apenas
te exploram em busca de um voto para atingir um status galgado. Esse é o publico alvo
que esse trabalho se propde atingir. Se os trabalhos forem realizados da forma correta,
tera sido atingido a meta com sucesso.

Notou-se, no decorrer do estudo, o grande interesse por parte de um
determinado publico em elucidar questdes que limitava evolugao desta atividade, o bom

atendimento.
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Considerando a importancia do bom atendimento e como faz-se necessario
novas pesquisas e analises para identificar as caracteristicas positivas e negativas na
comunicagao e na pratica do bom atendimento para qualquer instituigao.

Portanto, fica o desafio de mostrar ao mercado que a arte de atender bem
contribui em todas as dimensbes, provocando mudangcas nos processo de
desenvolvimento sociocultural. Acontece, mas n&o é o suficiente. Mudangas e,
especialmente a melhoria na fungdo do atendimento ocorre de maneira lenta, mas que
pode ser melhorado com organizagao e participagao ativa dos funcionarios de qualquer
setor publico ou privado.

Finaliza-se na certeza de que pesquisas mais especificas sobre o assunto em
estudo deverao ser realizadas. Que aspectos desta pesquisa podem ser contestados,
confrontados ou até mesmo testados e aprovados, mas acreditasse que o objetivo
principal foi atingido. De certa forma, ha um enriquecimento da literatura existente sobre

o atendimento ao publico.
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7 AS MELHORIAS E AS CRITICAS NO SISTEMA DE ATENDIMENTO AO
PUBLICO

A diretoria do Férum esta fazendo uma difusdo em massa para melhor qualificar
os profissionais e fazer reciclagem dos mesmos. Cursos de motivagao, relacionamento
interpessoal, estdo sendo ministrados no setor judiciario, além de uma boa perspectiva
de interagir os usuarios e os servidores, até mesmo entre eles mesmos. A politica da
boa vizinhanga entre as varas e secretarias do Forum. Mesmo que deixe muito a
desejar seria ter um pensamento utépico da perfeicdo. O trabalho que vem sendo feito
no Férum Clovis Bevilaqua é s6 uma forma de tratar os males da maquina estatal. Os
treinamentos ndo chegam a ser eficazes quando o maior desafio é do préprio servidor
em aceitar e mudar o seu aspecto diante do grande desafio que € atender o publico
seja ele incipiente ou culto nas normatizagdes juridicas.

Cabe a razoabilidade de cada um comecar a se policiar e fazer da educacgao o
grande diferencial perante o balcdo de atendimento. Em vista, o principal objetivo é
identificar e analisar através do relacionamento, da organizagdo, cooperagao e
integracdo entre as equipes que encontremos a tdo esperada comunicagdo de
qualidade entre servidor e usuario.

Mesmo humanizado, o servidor nédo deve agir como um sentenciador, nem
mesmo psicologo dos usuarios, mas um esclarecedor de duvidas, visto que as duas
primeiras fungdes ndo sdo de competéncia dos servidores.

Sao estes e outros aspectos importantes no atendimento ao publico, ou seja, o
pilar de tudo isso esta na educacdo para com o receptor. E o mais importante e que
funciona seja em uma unidade estatal ou mesmo em uma unidade privada.

O bom relacionamento n&do se faz com pressédo ou apoio psicolégico, mas de
maneira natural para aqueles que sabem da necessidade e conhece os desafios diarios

de conseguir chegar ao Férum e obter o tdo desejado atendimento e esclarecer suas
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duvidas e aflicdes. E este o papel fundamental de um servidor publico independente de
suas fungoes internas.

Agindo desta forma, o usuario também respondera a altura e na mesma
intensidade, visto a capacidade do servidor em atendé-lo de pronta eficiéncia, claridade
e educacao.

Tal atitude causa satisfagdo dos usuarios e consequentemente coloca o Poder
Judiciario como exemplo de agilidade processual e até mesmo um “salvador da
humanidade”.

A critica ainda é forte pela deficiéncia no quadro funcional e mesmo devido o
declinio de competéncia tao difundido nas secretarias. Ainda é cabivel um treinamento
eficaz almejando as melhorias ndo s6 no atendimento, mas em todos os trabalhos e
classes hierarquicas presente no sistema judiciario.

O trabalho deve ser feito em equipe e de forma tdo grandiosa quanto o préprio
gigante de concreto armado que € o Forum Clovis Bevilaqua — Ceara. A politica de
atendimento e eficiéncia deve comegar da portaria seguindo até os servidores, diretores
e magistrados.

Assim seria alcancada a verdadeira eficiéncia e transparéncia no Poder
Judiciario do Estado do Ceara e o destaque e elogios bem merecidos como o mais
competente e agilizador processual do judiciario brasileiro.

Cada administragdo do Forum faz uma abordagem diferente em relagcédo o
atendimento ao publico, mas enfatizando que cada secretaria do Férum usa de regras
internas diferentes para fazer carga dos autos ou até mesmo dispor dos autos para
simples verificagdo documental ou demais aspectos processuais.

Deve-se trabalhar de forma que se mantenha um atendimento padrdo que
busque melhorar e ndo burocratizar ainda mais o sistema de atendimento ao publico.

Aspecto este que facilite ainda mais para os usuarios e para os préprios servidores.
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CONCLUSAO

Concluida a pesquisa monografica tem-se o conhecimento sobre os
pontos positivos e negativos do setor publico, como o Férum Clévis Bevilaqua e a
relacdo de atendimento ao publico. Indicando através das formas e meios que se
buscam para alcancar a eficiéncia e combater as falhas concernentes as

informacdes judiciaria.

As condi¢cdes que regem as melhorias sdo delicadas por terem que, de
alguma forma, sugerir mudangas no sistema organizacional da administracdo
publica. Diante de tal aspecto se faz necessario a participagao ativa da sociedade
e do Estado para a obtencdo de uma solugcdo sobre o caos do atendimento ao

publico e consequentemente viabilizar a agilidade processual.

O tipo de fonte de informagdo foi realizado por meio de pesquisa
bibliografica em livros, monografias, revistas, sitios de internet, trabalhos

académicos relacionados com o tema proposto nesta pesquisa.

A pesquisa estimula e orienta, oferecendo subsidios que obtém
entendimentos, tragando caminhos a ser seguidos ao mesmo tempo em que
critica de forma ostensiva e construtiva o papel do sistema administrativo do Poder

Judiciario Cearense.

Esta pesquisa foi realizada no periodo de Julho a Dezembro de 2007 no
Férum Cldvis Bevilaqua, acompanhando as dificuldades e as experiéncias
existentes nos trabalhos de atendimento ao publico assim como a problematica

dos usuarios em todos os setores e varas forenses.
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Quanto a natureza da investigacdo, a pesquisa é classificada como
secundaria, por ndo haver pesquisa de campo, e sim fontes ja levantadas, mas
valendo enfatizar que os trabalhos encontrados faziam mengdo aos 6rgaos

privados e as empresas de carater comerciais.

O que houve foi uma adaptacdo de Direito Administrativo as formas
eficazes de teoria e pratica de motivacdo no ambiente de trabalho usado nas

grandes empresas e multinacionais.

O proposito deste trabalho € que haja mais respeito, valorizagdo a vida,
aos direitos & informacdo e mais comprometimento. E realizar um atendimento
satisfatorio em todas as esferas da sociedade, em todo Poder Judiciario de forma

geral e principalmente nas secretarias do Férum Clovis Bevilaqua — Ceara.

55



REFERENCIAS

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar um projeto de pesquisa. 42 Ed. Sdo Paulo: Athas,
2002.

McKENNA, Regis. Marketing de relacionamento. Estratégias bem-sucedidas para a era
do cliente. Rio de Janeiro: Campus, 1992.

SHAPIRO, Bernson P., SVIOKLA John J. Conquistando clientes. Traducdo Pedro
Catunda. - Sdo Paulo: Marrkron Books, 1994.

SHETH, Jagdish. Clientes para toda a vida. Tradu¢do Nivaldo Montingell Jr. -Porto
Alegre: Brookman, 2001.

STONE, Merlin; Woodcock Neil, MACHTYNGER Liz. MARKETING DE Relacionamento
com os clientes. Sao Paulo: Futura, 2001.

WALKER, Denis. O cliente em primeiro lugar. O atendimento e a satisfagdo do cliente
como uma arma poderosa de fidelidade em vendas. Tradugdo Cecilia Camargo
Bartalotti. - S&o Paulo: Makron,1991.

WHITELEY, Richard C. A empresa totalmente voltada para o cliente: Do planejamento a
acao. Tradugao lvo Korytonski. Rio de Janeiro: Campos, 1992.

COSTA, Junior, Pedro da. Diferencial Competitivo de atendimento. 3a. ed. Fortaleza;
premius, 2006.

MEKIRCHY, Karen, Avaliacbes e desempenho eficiente; Como conciliar expectativa de
trabalho para melhorar o desempenho [traduzido por Eduardo Cunningham Martinez ] -
1a. ed. Séo Paulo :_audio,? 2002, Colecao Técnicas motivacionais.

HIPOLITO, Artur José — Competindo pelo Cliente. Blumenau, Santa Catarina. Editora
Eko, 2004.

GITONER, Jeffrey — A Biblia de Vendas, 2005 — Sdo Paulo, M. Books do Brasil, Editora
Ltda, 1. Vendas — 2. Administragdo. Do original: The Sales Bible.

Revista Justica e Cidadania, ed. 81, abril de 2007., Vida Executiva, Redagédo, S&o
Paulo. Ed. Simbolo.

MILITAO, Albigenor & Rose, S6 Coisas Boas. Albigenor & Rose Militdo — Fortaleza-
Ceara, Ed. Rabéni, 2002.

56



RODRIGUES, Carla, Etica e Cidadania. /Carla Rodrigues, Herbert de Souza- S&o
Paulo — Moderna, 1994 (colegédo Polémica).

VALLS, Alvaro L.M., o que é ética — Alvaro L.M. Valls — 9a. Edicdo. Sdo Paulo.
Brasiliense,1994. (colegéo primeiros passos> 177).

ARAUJO, Veroneide Maria Borges, Uma Lic&o de Vida: deixada por Vitaliano Gomes de
Araujo, Fortaleza,Ce., Premius, 2007.

ASSIS, Almeida, Histérias Interessantes: metaforas da vida, 3/Assis Almeida
(organizador) — Fortaleza: Premius, 2005. pag. 55/57.

57



