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ABSTRACT:

This article concern was centered on public section services quality. Nowadays, the public section difficulties have been noticed, so much in Brazil as around the world, to satisfy on an efficient way imposed by the modern society. Otherwise, it’s increase day by day the society disbelief about government ability in answering on its needs. Is was looked for identify so much through the opinion of the workers as customers which would be fundamental characteristics for accomplishment of quality service in “Secretaria do Desenvolvimento Social e Comunitário” of  Palhoça’s City Hall. The arrangement  by Ishikawa´s Diagram of opinions which obtained by directed interview turned possible the analyze and organize of them.
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Gestão da Qualidade

1. INTRODUÇÃO

A competitividade trazida pela globalização às organizações, gerou nas mesmas uma grande preocupação com a qualidade de seus produtos e serviços. As empresas, estão cada vez mais preocupadas com sua sobrevivência e neste sentido não medem esforços para atender as novas exigências do mercado. 

Esta preocupação, começou a emergir entre as organizações privadas, atingindo também o setor público.

Desta forma, muitas organizações começaram a perceber que só gera qualidade quem tem qualidade, a partir daí passaram a investir nos seus funcionários, buscando através de pesquisas as percepções deles acerca dos objetivos da organização e de seu ambiente de trabalho, procurando oferecer-lhes um ambiente de qualidade para o desenvolvimento de suas tarefas. 

As expectativas dos clientes também são pesquisadas para que a empresa possa oferecer um produto ou serviço compatível com as necessidades e expectativas dos mesmos, sem perder de vista os objetivos e a finalidade da existência da própria organização.

A atenção deste trabalho recai sobre as características necessárias à qualidade dos serviços prestados pelos servidores da Secretaria do Desenvolvimento Social e Comunitário da Prefeitura Municipal de Palhoça. 

Este estudo foi realizado a partir das opiniões e expectativas dos servidores a respeito de suas condições de trabalho, utilizando-se também as opiniões e expectativas dos usuários, com relação à qualidade dos serviços prestados pelos servidores.  

Cabe aqui ressaltar que entendemos que as expectativas podem não só variar de um usuário para o outro , como um  mesmo usuário pode mudar de opinião, de uma hora para outra.

De qualquer forma, tentamos trabalhar esta variação, através de técnicas estatísticas, que nos possibilite uma maior confiabilidade nos resultados.

2. DESENVOLVIMENTO
Um dos problemas estruturais que o país enfrenta na busca da estabilização e do crescimento é, sem dúvida, o da crise financeira do Estado. Dentro deste emerge, como questão de difícil tratamento, o equacionamento dos gastos com a folha de pagamento do governo. Nessa questão se inserem a política salarial, o emprego necessário a uma adequada oferta de serviços públicos e sua formação dos recursos humano.

Chahad (1993), já aponta para este problema. Segundo este autor, "o emprego público tem crescido mais que a população, mostrando que a péssima qualidade dos serviços públicos decorre, fundamentalmente, de uma má alocação da mão de obra absorvida pelos governos."

A partir do que foi exposto acima, verificamos que existe uma distorção da aplicação de recursos humanos no setor público, que tem contribuído decisivamente para a deterioração da qualidade dos serviços oferecidos à população. 

O crescente descrédito que tem marcado a figura do funcionário público, induz à necessidade de resgatar a dignidade do servidor e valorizar seu trabalho a fim de que receba o respeito que merece. Para isso, faz-se necessário uma efetiva política de formação de recursos humanos que, atenda simultaneamente, aos requisitos de suprimento de pessoal, treinamento e capacitação do servidor. Uma política que, partindo do tempo de serviço como forma de promoção do mesmo, contemple preferencialmente o mérito e o desempenho funcional.

A literatura atual revela que a satisfação da população, é decorrência das condições de trabalho dos funcionários. 

Neste sentido, entendemos que, condições de trabalho, atendimento, remuneração e qualificação do servidor devem ser investigados como fatores que influenciam na qualidade do serviço.

Segundo Corrêa (1993), a melhoria da qualidade de vida no trabalho pode ser traduzido como segurança, higiene, conforto, descanso, lazer, novos desenhos de cargos, novas estruturas, melhor distribuição de trabalho, melhor remuneração, garantia de desenvolvimento e treinamento.

A este respeito, ALBRECHT (1992), afirma que "se uma pessoa for bem remunerada, tiver uma função agradável, mantiver uma relação positiva com seu superior vislumbrar oportunidades de progresso, então a qualidade de vida no trabalho será elevada para ela". Complementa, ainda, afirmando que "o modo pelo qual seus funcionários se sentem é o modo pelo qual os seus clientes irão sentir."

Assim sendo, fica claro que a qualidade das condições de trabalho e a qualidade no atendimento serão melhor definidas a partir dos indivíduos envolvidos. 

Esta investigação partiu da premissa de que existe uma relação direta entre qualidade do atendimento prestado pelos servidores e as condições de trabalho que as organizações oferecem aos mesmos.

3. METODOLOGIA
Para realização desta pesquisa, o foco escolhido é a qualidade do atendimento prestado pelos servidores públicos da Secretaria de desenvolvimento social e comunitário da Prefeitura de Palhoça, à população.

A razão da escolha desta Secretaria se deve ao fato de que os servidores estão constantemente em contato com o público e têm apresentado nítida desmotivação, observada por uma das autoras deste artigo,  também servidora dessa secretaria.

O método de coleta de dados escolhido foi o da entrevista dirigida. Tal escolha se deve principalmente ao fato de que os usuários daquela Secretaria são pessoas bastante carentes, com baixa escolaridade; desta forma seria mais fácil utilizar a entrevista já que qualquer dúvida a respeito dos questionamentos poderiam ser sanadas no momento da entrevista.

Além disso, se adotássemos questionários correríamos o risco de não obtê-los de volta, já que os usuários nem sempre são assíduos freqüentadores dessa Secretaria.

Segundo Selltiz et al. (1987, p.273), a entrevista " é bastante adequada para a obtenção de informações sobre o que as pessoas sabem, crêem, esperam, sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como sobre as suas explicações ou razões a respeito das coisas precedentes". 

Foram realizadas 5 (cinco) entrevistas com os servidores e também 5 (cinco) entrevistas com os usuários externos.

As entrevistas feitas com os servidores aconteceram em dois momentos, num primeiro momento, que preferimos designar 1ª fase, procuramos investigar o que os mesmos entendem por qualidade, ou seja, procuramos entender o que é para eles um trabalho com qualidade, mais especificamente um atendimento de qualidade.

Na Segunda fase, procuramos dar um refinamento ao questionamento, a partir das respostas obtidas na primeira fase, de modo que pudéssemos verificar a relação entre a desmotivação dos servidores com a qualidade dos serviços prestados pela secretaria acima citada.

As entrevistas feitas com os usuários foram feitas numa etapa só, com perguntas bem objetivas, de cujo número não excedendo a 8 (oito), para que pudéssemos tomar pouco tempo dos mesmos e para que também não ficasse uma entrevista cansativa.

Essas entrevistas realizadas com os usuários teve por objetivo fundamental, conhecer a opinião dos mesmos em relação à qualidade do atendimento prestado pelos usuários internos daquela secretaria. 

Cabe aqui ressaltar que apesar de uma entrevista bem simples e objetiva, os usuários encontraram dificuldade em respondê-las, ou mesmos em ordenar suas idéias, devido ao baixíssimo nível de formação e informação.

4. RESULTADOS
A partir dos dados obtidos, entendemos ser mais adequado o uso de um método estatístico descritivo, que por sua vez caracteriza uma pesquisa qualitativa.

Segundo Fialho et al. (1998), "o principal objetivo da estatística descritiva é de simplificar a informação fornecida pelos dados que se tem. Esses dados podem ser organizados, resumidos e apresentados de forma que se possa interpretá-los em função de objetivos pré-estabelecidos."

Dessa forma, a partir da organização dos dados obtidos, optamos por apresentá-los através de um diagrama de causa e efeito ou como é comumente conhecido "espinha de peixe" por possibilitar uma visualização mais clara e simples dos resultados.

Para a confecção da espinha de peixe (fig.1, p.8), consideramos inicialmente, somente as respostas obtidas junto aos servidores, apesar de termos também investigado a opinião dos usuários .

Salientamos, ainda, que a ordem de importância dos itens apresentados na espinha de peixe, foi obtida a partir da freqüência das resposta dos servidores.

A análise das condições de trabalho da Secretaria de Desenvolvimento Social e Comunitário, deu-se a partir da percepção dos seus servidores.

No que se refere às condições ambientais, foram identificados como mais importante os atributos relativos às condições físicas, sendo que dentro destes atributos foram apontados o espaço físico, as instalações sanitárias, mobiliário adequado ao desenvolvimento das tarefas ali realizadas.

Dentro das condições organizacionais, foram salientados, a falta de recursos humanos, política de salário, métodos de trabalho, a comunicação e a falta de união do grupo.

Outro ponto salientado diz respeito aos equipamentos. Os servidores apontam para a necessidade de equipamentos mais modernos e adequados para a realização de suas tarefas, já que o que dispõem no momento encontram-se totalmente obsoletos.

Um outro problema apontado refere-se a falta de profissionais qualificados, mais precisamente, assistentes sociais e psicólogos, já que hoje a Secretaria conta somente com 02 (dois) profissionais de Serviço Social, com carga horária de 20 horas semanais, cada um.

A questão salarial emerge com destaque, uma vez que a Prefeitura além de pagar a seus funcionários salários bastante baixos, ainda vem nos últimos anos atrasando freqüentemente o pagamento dos mesmos.

A questão financeira é preocupante também no que diz respeito à verba destinada à Secretaria para a implantação de programas. Nos últimos (02) dois anos, nenhum recursos foi recebido, o que ocasionou o corte de todos os programas. Isto acaba, segundo depoimento dos próprios servidores, gerando um sentimento de impotência nos mesmos.

A partir desta caracterização foram então, realizadas as entrevistas com os usuários, onde procuramos identificar a percepção dos mesmos em relação aos serviços prestado por esta secretaria.

Ao analisarmos os dados levantados através dessas entrevistas, pudemos verificar que a falta de qualidade dos serviços prestados é sentida mais pelos servidores, já que os mesmos têm mais clareza acerca dos objetivos desta Secretaria.  

Os usuários, devido à sua baixa escolaridade e nível de informação (80% dos entrevistados não concluíram a 4ªsérie do I grau), demostram não perceber a baixa qualidade dos serviços prestados.

Cabe destacar  aqui que trata-se de pessoas carentes, com uma visão muita restrita à sua própria realidade de vida, ou seja, convivem constantemente com a miséria, com a falta de oportunidade imposta pelo mercado pois não têm a mínima qualificação necessária até para trabalhos mais simples.

Desta forma, através das respostas obtidas nas entrevistas, verificamos que não possuem uma percepção acerca do real papel da Instituição para a comunidade, não possuem capacidade necessária para julgar a existência ou não da qualidade do serviços prestados, visto que vivem em uma situação difícil, onde o básico à sua própria sobrevivência ainda lhe falta.

[image: image1.wmf]Recursos

Financeiros

Recursos humanos

Condições

arquitetônicas

Aspectos

organizacionais

Recursos para implantação

     de novos programas

 Recursos p/

Manutenção de

prog

.existentes

Equipamentos e

materiais

Aquisição de 

compu

-

  tador

Material  de

expediente e

  limpeza

União de

pessoal

Melhor 

distri

-

buição 

de 

tarefas

Melhor 

distri

-

buição 

do espaço

físico

Reforma

do prédio

Treinamento

Contratação de novos

profissionais

Política salarial

Qualidade dos

serv

. Prestados

na 

Sec

. 

Des

. Social

P.M. Palhoça

(1º)

(3º)

(2º)

(5º)

(4º)

 


                        Figura 01 - Diagrama Espinha de Peixe
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