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ANALISE DA QUALIDADE DE ATENDIMENTO AO PUBLICO EM ORGAOS
GOVERNAMENTAIS: PLANEJAMENTO, COMUNICACAO E PRODUTIVIDADE

Maianne Francisca da Silva

RESUMO

O principal alvo do servigo publico ¢ o atendimento as necessidades da populacdo bem como a defesa dos
interesses do Estado no que concerne as a¢des do presente e do futuro, logo, planejamento estratégico. Este
trabalho teve por objetivo enfatizar sobre a qualidade do servigo no setor publico por meio do planejamento,
comunicagdo e produtividade. Trata-se de um estudo de natureza descritiva, qualitativa de carater bibliografi-
co. Para a coleta de dados foram realizadas buscas sistematizadas em literaturas dispostas nas bases de dados
da Internet, como Revista e Bibliotecas Virtuais da SciELO, Peridédicos da CAPES, Bibliotecas Online, além
de pesquisa em livros proprios. Onde os critérios de inclusdo para a revisdo de literatura foram todos os perio-
dicos disponiveis nas bases de dados, nacionais e internacionais. Os critérios de exclusdo foram os periddicos
que nao estavam disponiveis por completos, que se encontravam sob a forma de resumo ou ainda sem coerén-
cia com o objetivo proposto. Neste intento, a comunicagao surge como um processo continuo e facilitador para
instituicdes publicas frente ao engajamento dos servidores e suas respectivas fungdes.

Palavras-chave: Servigo Publico; Gestao; Estratégia; Comunicagao.

ABSTRACT

The main target of public service is meeting the needs of the population as well as defending the interests of
the State with regard to present and future actions, therefore, strategic planning. This work aimed to empha-
size the quality of service in the public sector through planning, communication and productivity. This is a
descriptive, qualitative study of a bibliographic nature. To collect data, systematic searches were carried out
in literature available in Internet databases, such as SciIELO’s Magazine and Virtual Libraries, CAPES Perio-
dicals, Online Libraries, in addition to searches in own books. Where the inclusion criteria for the literature
review were all journals available in national and international databases. The exclusion criteria were journals
that were not available in full, that were in abstract form or that were not consistent with the proposed objec-
tive. In this sense, communication emerges as a continuous and facilitating process for public institutions in
the face of the engagement of employees and their respective functions.

Palavras-chave: Public Service; Management; Strategy; Communication.

1 INTRODUCAO

Os servigos publicos tem como principal objetivo o atendimento as necessidades da populacdo bem
como a defesa dos interesses do Estado no que concerne as agdes do presente e do futuro, logo, planejamento
estratégico. A gestdo de servicos publicos pode ser entendida como um conjunto de agdes do estado que am-
param as organizagdes politicas de igual autarquia no exercicio de fun¢des do governo, as quais organizam a
realizacao dos fins publicos que produzem (KUAZAQUI et al, 2005).

Abordar as pessoas certas com perfil de lideranga e que saiba lidar com a Comunicag¢do em espagos
organizacionais tende a gerar mais credibilidade dos servigos prestados pelos servidores, aumentando assim
o engajamento. Igualmente, ¢ importante ter um Planejamento da Comunicagdo Interna, onde, se consiga ma-
pear os assuntos que devem estar pautados para o bom desempenho da institui¢do. Contudo € preciso entender
os processos da instituicao e seus servigos prestados, pois, ao contrario do que se pensa, esta influéncia ajuda

o cumprimento de medidas de Comunicagao para a melhoria da produtividade, atendimento e servigos
diversos (CEZAR, 2019).
Deste modo, percebe-se que recursos tecnologicos, em sua totalidade, ndo conseguem satisfazer
todas as necessidades de atendimento. As organizacdes publicas e privadas inserem-se em um ambiente
corporativo e dindmico, que evoluem de forma constante. Com isso, ocorrem transformagdes no funciona-
mento interior e exterior em prol do crescimento e evolugdo das cidades.

Assim, este trabalho teve por objetivo enfatizar sobre a qualidade do servigo no setor publico por meio
do planejamento, comunicagao e produtividade. Diante do exposto, portanto, o tema delimitado para este estu-
do ¢ pertinente de descri¢do, pois, ¢ fundamental para os 6érgaos publicos se empenhem em busca de satisfazer
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as necessidades dos usudrios, ja que desta maneira se tem a oportunidade de melhorar o atendimento.

O interesse por este tema insere-se pela necessidade de haver descrigdes e esclarecimentos a cerca de
um contexto tdo contemporaneo e complexo que registra marcas de resisténcia. Sobretudo que se remete com
grande relevancia ao que concernem as constantes mudangas com a adocdo de instrumentos que permitam
maior flexibilidade, inovagdo e integragdo, para atender as necessidades com exceléncia no ambito do setor
publico.

Justificando-se assim que se estude esta tematica no sentido de que com a correta comunicagao no
ambiente de trabalho, o setor publico também pode alcangar éxito e desmistificar o entendimento de que o
servigo publico nao € e nem pode ser eficiente. E nesse sentido, este artigo aborda sobre a qualidade do servigo
no setor publico: planejamento, comunicagdo e produtividade

A pesquisa em questdo ¢ de natureza descritiva, qualitativa de carater bibliografico, que na concepgao
de (GIL, 2008), tétm como utilitario fundamental descrever as distingdes de certo fendmeno ou populagao
estabelecendo relacdes entre varidveis, por meio de pesquisa bibliografica.

Para a coleta de dados serdo realizadas buscas sistematizadas em literaturas dispostas nas bases de
dados da Internet, como Revista e Bibliotecas Virtuais da SciELO, Peridédicos da CAPES, Bibliotecas Online
além de pesquisa em livros proprios. Onde os critérios de inclusao para a revisao de literatura foram todos os
periodicos disponiveis nas bases de dados, nacionais e internacionais.

Os critérios de exclusdao foram os periddicos que nao estavam disponiveis por completos, os que se
encontravam sob a forma de resumo ou ainda sem coeréncia com o objetivo proposto.

2 DESENVOLVIMENTO

Fernandes et al., (2013) afirma que o marco estratégia tem se tornado um contexto muito utilizado
dentro das organizacdes, pois, a mesma segue sendo bem diversificada pelos gestores. Este por sua vez ¢ o
responsavel por definir e implanta estratégias capazes de manter e/ou alavancar o andamento empresarial.

Neste mesmo entendimento, Oliveira; Napoli e Perini (2013) ja& demonstravam interesse pelo tema ao
dizerem que a estratégia ¢ a resolugdo de objetivos e metas que devem ser obtidos pela empresa, igualmente
¢ a adogdo de medidas como agdo e aplica¢ao de forma necessaria com a intensao de ter as metas alcangadas
no ambiente de trabalho.

Desde muito cedo, a estratégia tem se demonstrado uma presteza que deve estar submersa no processo
decisorio dentro de cada organizacdo, permitindo um vasto conhecimento dos negdcios e a constatagdo das
tendéncias de melhoria. O planejamento estratégico vem se sobressaindo dentro das empresas, independente-
mente de sua area de atuagdo bem como de seu porte. E por meio do uso de ferramentas de estratégia que as
empresas irdo conseguir uma solugao positiva em seu crescimento, além do éxito diante do enfrentamento de
ameacas, podendo aproveitar diversas oportunidades favoraveis (OLIVEIRA, 2009).

Diversas agoes ja ocorridas ao longo da historia avivaram a importancia de primeiramente pensar antes
de entrar em acdo. Deste modo, planejar antecipadamente passou a orientar as tropas antes dos inicios de qual-
quer subversdo. Ante a afirmacao, percebe-se que a estratégia surge de uma necessidade, se tornando subsidio
no momento da tomada de decisdo. Na conjuntura empresarial, a estratégia ¢ o carro chefe para concorrer com
sucesso dentro do mercado, ou seja, inico meio para instituir vantagem competitiva (CHIAVENATO, 2014).

Fixar um planejamento estratégico esquadrinha, sobretudo, reconhecer os potenciais e saber como uti-
lizé-los da melhor forma; reconhecer e suprimir seus pontos fracos; reconhecer e desfrutar grandemente das
oportunidades do meio externo; reconhecer e impedir todo tipo de ameaga externa; e ainda almejar um eficaz
plano de trabalho (OLIVEIRA, 2009).

Nesta observancia, assegura-se que o planejamento estratégico ¢ um formato de trilhar o futuro da em-
presa, onde, seja possivel prepara-la para os mais variados tipos de oportunidades e desafios que venham a sur-

ir em seu processo de desenvolvimento, perpetrando, desta maneira, que a empresa alcance seus objetivos.
analise dos ambientes organizacionais sdo fatores determinantes dentro do processo de planejamento
estratégico para toda empresa (VIEIRA, et al., 2013).

No marco atuacdo, a estratégia ¢ ainda o caminho mais apropriado a ser trilhado para que um obje-
tivo seja alcancado no ambito empresarial, preferencialmente metas e desafios estabelecidos, devem ser po-
sicionados na empresa diante de seu desempenho. E admiravel esquadrinhar estratégias de forma alternativa
para promover alteragcdes conforme a necessidade (VIEIRA, et al., 2013).

Sobretudo, os objetivos do planejamento estratégico € estimar as forgas e fraquezas, bem como mensu-
rar as delimitacdes da empresa, saber atacar os adversarios na ocasido certa, ter sabedoria para recuar quando
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necessario, procurar por condi¢des adequadas a empresa e conseguir sociedades solidas. O designio estra-
tégico diante de cada situacdo representa tudo o que ¢ essencial dentro de uma empresa para que esta possa se
manter capaz de competir (KOTLER, 2007).

Deste modo, o Planejamento Estratégico ¢ de grande importancia para qualquer empresa que queira se
manter no mercado. Nestes termos, o planejamento e desenvolvimento de pessoas viabiliza a identificagdo de
demandas da organizacao para formacao de uma equipe de trabalho bem-sucedida. Tornando-se, portanto, um
processo continuo que fornece ao gestor e a toda a equipe, a referéncia individual para modelar a equipe de
trabalho de forma estratégica e orientada (ARAUJO, 2010).

A esfera publica representa o espago de arguicao e visibilidade de ideias para debates publicos em
que a conceitos publicos surgem como um contorno representativo da posi¢ao de seus participantes. Nestes
termos, a esfera publica passa a se tornar, em seu sentido geral, a esfera determinante para a mediacdo que ¢
aceita pela participacao do Estado — poder publico, por outro lado temos a sociedade civil, ou seja, o poder
privado, com a intenc¢ao de neutralizar o que possui cunho aleatorio na dominagao e no poder estatal (HABER-
MAS, 2014).

Brandao (2009) assegura que a comunicagao publica pode ser abrangida a partir de cinco areas, que
determinam tanto uma arena de saberes quanto um anexo de atividades profissionais. Assim, estas cinco areas
sdo definidas como: 1) comunicagdo publica ajustada com as técnicas e conhecimentos da area de comunica-
¢do organizacional; 2) comunicagdo publica acomodada com comunicagdo cientifica; 3) comunicacao publica
ajustada com comunicac¢do a comunica¢do governamental ou do Estado; 4) comunicacao publica ajustada com
comunicagdo politica; e 5) comunicac¢io publica em conformidade com estratégias de comunicagao no ambito
da sociedade civil organizada.

As organizagdes publicas enfrentam diversos desafios no dmbito do atendimento e da comunicacao,
logo, estas adversidades precisam serem superadas para a melhor produtividade e desempenho. Deste modo,
a figura do gestor, contudo, ¢ tida como responsavel técnico diante do reconhecimento e a¢des dos mais di-
versificados problemas que surgem. Ademais, a eficiéncia e modernidade devem ser atreladas a um possivel
modelo de gestdo com Onus a qualidade dos servigos prestados. Todo este cendrio influencia inteiramente na
execugdo dos servigos prestados no ambito do setor publico, sendo de suma importancia o conhecimento pré-
vio destas questdes para a elaboragdo da gestdo estratégica de sucesso (LAS CASAS, 2010).

Considerando os distintos aspectos no ambito do setor publico, observa-se que as mudangas ocorrem
em passo acelerado e, sendo assim, as organizagdes publicas para determinar as estratégias, deve compreender
as tendéncias e considerar as mudangas que influencia de modo direto na agado decisoria, pois a analise das
acdes no ambito comunicativo deve ser eficiente para a obten¢do do sucesso e exceléncia em seus servigos
prestados bem como no atendimento em geral (LAS CASAS, 2010).

Frente as colocagdes, importante dizer que para a efetividade de uma boa comunicagdo no setor publi-
co, se faz necessario repensar sobre a questdo da gestdo do tempo, pois, a gestao de tempo ¢ um dos principais
desafios no setor publico. Atualmente, as pessoas possuem muitas tarefas e prazos curtos para cumpri-las,
sendo assim, uma boa organizagdo do tempo se tornou uma prioridade para quem quer ser produtivo e quer
alcancar suas metas. Aprender a como administrar o tempo de modo eficaz ¢ fundamental para estabelecer
uma rotina mais produtiva e tranquila na funcionalidade e prestagdo de servico. Isso evita a exaustao fisica e
mental, a ma alimentacdo e a falta de criatividade. Esse desafio, porém, exige empenho e muita disciplina dos
envolvidos (MARQUES, 2013).

Em analise aos fatores determinantes no aumento da produtividade na producao de bens e na prestacao
de servigos. A produtividade para Joel e Daniel (2010) ¢ uma medida global e unidimensional, no nivel das
economias de escala, que integra operagdes de manufatura e servicos.

De outro modo, frente a anélise do crescimento da produtividade multifatorial (MFP) de natureza eco-
ndémica, Boothby, Dufour e Tang (2010), desenvolvem um conceito de produtividade baseado em multiplos

atores em que trabalhadores mais qualificados proporcionam melhor desempenho que trabalhadores menos

qualificados, equipamentos e tecnologias mais avangadas proporcionam melhores resultados que equipa-

mentos e tecnologias mais maduras e assim por diante.

O conceito produtividade foi introduzido e desenvolvido nas organizagdes com o intuito de avaliar

e melhorar o desempenho. Inicialmente, a produtividade era calculada pela razao entre o resultado da produ-

¢do e o numero de empregados. Por um longo periodo, esta formula representou a produtividade da organiza-

¢do. Com ela almejava-se o aumento da produgdo advinda de seus colaboradores. Outras formas de medir a

produtividade surgiram ao longo do tempo, relacionando o resultado da produg¢do com a utilizagdo de outros
recursos como, por exemplo, energia, matéria-prima, insumos, entre outros (KING et al., 2012).
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Em observagdo ao apontamento ordenado pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada - IPEA
atinente ao Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade - PBQP para o PBQP Tironi ef al., (1991) deli-
neou discernimentos para a geracao de indicadores da qualidade e produtividade no ambito do servigo publico
brasileiro, foi instituido o referencial tedrico para que as organizagdes deliberassem diante de seus proprios
indicadores, a medida que fossem estruturando seus programas de qualidade. Critérios estes, idealizados ao
considerar a qualidade de um servigo e sua busca pela otimizagdo dos resultados, por seus esforcos e ainda
pela aplicacdo de certa quantidade de recursos, incluindo no resultado a ser otimizado, de forma primordial, o
contentamento gerado ao cliente, consumidor ou usuario.

Nesta observancia, o PBQP faz distingdo entre indicadores da qualidade e produtividade, sendo estes
classificados em trés tipos: do processo, do servico prestado e da gestdo. Onde, indicadores da qualidade para
relacionamento com os empregados bem como de integral desempenho sdo indicadores “da qualidade da
gestdo”, os indicadores de desempenho operacional versam sobre “qualidade do processo” e “qualidade do
servico”. A qualidade do processo associa-se de forma direta a eficiéncia com que as atividades que compdem
uma acdo sdo executadas; dispondo direta repercussao sobre os custos; este ¢ um fator essencial para a produ-
tividade. Contudo, a qualidade do servigo prestado relaciona-se com a eficicia e exprime a sua competéncia
de atender necessidades (TIRONI, et al., 1991).

A apreciagdo de Gestdo da Produtividade Sistémica vem ampliando o intento dos aspectos atinentes a
eficiéncia do processo produtivo de uma organizagdo. Sendo a variavel chave da produtividade sistémica o va-
lor sobreposto por esse processo, a sua gestdo deixa de ter meramente natureza operacional, transformando-se
e linha plena para a formulacdo das estratégias (MACEDO, 2012).

A performance do valor acrescido ndo determina-se apenas por fatores internos a empresa (padrao tec-
noldgico, gestdo etc.), entretanto por fatores que exprime relagdo da empresa diante de seu ambiente externo,
podendo ser de cunho micro (disponibilidade de infraestrutura logistica, estruturas de mercado, etc.), e ainda
macroecondmico (taxa de cdmbio, taxa de juros, custo de carregamento de estoques, , etc.) (MACEDO, 2012).

A produtividade ¢ uma das condigdes que reflete o desempenho de uma empresa. A produtividade
inclui-se analise, planejamento, execugdo das agdes, e resultados obtidos. Para uma boa produtividade, ¢ ne-
cessario instituir mecanismos que garantam uma boa execug¢do e sua melhoria consecutiva. A producao pode
ser aprimorada para atingir a maxima eficiéncia dos processos, destacando sempre o alcance pela eficacia na
produtividade das tarefas (VIDAL, et al., 2012).

Por meio da produtividade € possivel analisar, identificar ¢ minimizar a influéncia de fatores que in-
tervém para que situacdes inesperadas venham a distorcer os resultados. A gestdo da produtividade ¢ de-
senvolvida com base no planejamento, no diagnostico e na implementacao de a¢des a serem tomadas para o
ajuizamento entre os insumos empregados e os resultados alcangados. Deste modo, considera-se que a produ-
tividade € a base do processo de gestdo, que tem sido eficaz na avaliac¢do, especialmente na organiza¢do como
um todo (VIDAL, et al., 2012).

CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que o objetivo deste trabalho foi enfatizar sobre a qualidade do servigo no setor publico
por meio do planejamento, comunicagao e produtividade, € correto dizer que a elaboragdao de um planejamen-
to estratégico para a formagdo e rotatividade de gestores; a formacao continuada de servidores com vistas
ao crescimento gerencial; investimento na qualificacdo do servidor bem como na aquisi¢do de tecnologias
disponiveis; melhorar nas ferramentas de trabalho; preocupacdo com o bem estar dos servidores; gestao por
competéncia, desenvolvimento de liderangas, investimento em softwares que agilizem alguns servigos sao
aspiracoes vindouras diante qualidade do servigo no setor publico.

Ademais, € correto afirmar que a maior dificuldade relacionado ao servigo publico ¢ o cultural, onde

mprega-se a visao ultrapassa e contaminada de que o servigo publico ndo pode ser transformado.
Assim, percebe-se que o servigo publico necessita cada vez mais de modelos de acreditagao para
que se possa verdadeiramente mostrar que tudo pode ser diferente. Embora o setor publico nao tenha, na
maioria das vezes, credibilidade de boa prestacao de servigos, € preciso que haja o incentivo e confianga.
Igualmente ideacdes pautadas em estratégias de comunicagao tendem a moldar e demonstrar melhores resul-
tados frente as condi¢des de trabalho/vida dos servidores € usuarios.

Fazer mais com menos, mais rapido e com melhor qualidade. Esse ¢ 0 mandamento atual da sociedade
do conhecimento que tem visto surgir a todo momento inovagoes tecnologicas em forma de produtos e ser-
vicos que facilitam nossa vida. Exemplos de servigos inovadores como Uber e Netflix ndo param de surgir.
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J A sociedade quer mais e em relagdo ao setor publico ndo ¢é diferente. A sociedade ao arcar com elevados
impostos espera, quando necessario, servigos publicos de qualidade.

E necessario que cada individuo constitua uma tatica, modelo e ferramenta capaz de permitir o tratamento
das informagdes de forma gerencidvel. Muitas empresas ja oferecem a devida acuidade ao conhecimento de
seus colaboradores e diversas delas ja passaram a adotar recursos que gerencie o conhecimento corporativo.

Os servidores, neste caso, precisam de estimulo para pesquisar, capturar, arquivar € compartilhar seu
engajamento como alicerce para melhoria da produtividade pessoal e dos servicos prestados. Neste intento, a
Comunicacgdo surge como um processo continuo e facilitador para institui¢des publicas frente ao engajamento
dos servidores e suas respectivas fungoes.
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