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RESUMO

A Previdéncia Social é o seguro social para a pessoa que contribui com o
INSS, essa instituicdo publica tem por objetivo reconhecer e conceder direitos
aos seus segurados no momento. que 0 mesmo perde a capacidade ao
trabalho. Sabemos que no contexto atual o atendimento da Previdéncia Social
é muito mal visto pela sociedade. Diante disto o estudo monografico busca
sugerir agdes para que o atendimento eficiente da agéncia da previdéncia
(APS) situada no centro de Natal, uma vez que se evidéncia insatisfagbes aos
seus segurados. O estudo tem sua relevancia ancorada no fato de que levanta
dados sobre a realidade especifica da agéncia no que diz respeito ao
atendimento e promove sugestdes que podem conduzir ao éxito das praticas
administrativas da organizagdo supracitada. A pesquisa esta situada no campo
da abordagem qualitativa do tipo descritiva, exploratéria e estudo de caso.
Dentre os instrumentais de coleta utilizou-se destacamos questionarios, com
questdes objetivas fechadas, observagdo, analise documental, pesquisa
bibliografica e pesquisa virtual. Hoje existem 10.655 beneficios concedidos e a
amostragem dos sujeitos colaboradores da pesquisa foram 122 segurados que
usufruem do atendimento da agéncia da previdéncia (APS) citada. Desta
amostragem, 97 se constituiram como segurados do centro urbano, moradores
de Natal e 25 se constituiram como segurados da zona rural. A partir dos
dados coletados é visivel observar que € preciso haver um maior investimento
do governo federal no que diz respeito aos 6rgéos publicos, notadamente na
esfera administrativa que envolve a Previdéncia Social.



ABSTRACT

The Social welfare is the social insurance for the person who contributes
with the INSS, this public institution has for objective to recognize and to grant
rights to its insured at the moment that the same loses the capacity to the work.
We know that in | contest current the attendance to it of the Social welfare very
is badly seen by the society. Ahead of this the monographic study search to
suggest action so that the efficient attendance of the agency of the providence
(APS) situated in the center of Christmas, a time that if evidence unsatisfied to
its insured. The study it has its relevance anchored in the fact of that it raises
given on the specific reality of the agency in that it says respect to the
attendance and it promotes suggestions that can lead to the success of
practical the administrative ones of the above-mentioned organization. The
research is situated in the field of the qualitative boarding of the descriptive, to
explorer type and study of case. Amongst the used instruments of collection we
detach questionnaires, with closed objective questions, comment, documentary
analysis, bibliographical research and virtual research. Today it exists 10.655
granted benefits and the sampling of the collaborating citizens of the research
had been 122 insured who usufruct of the attendance of the agency of the
providence (APS) cited. Of this sampling, 97 if had constituted as insured of the
urban center, living of Christmas and 25 if they had constituted as insured of the
agricultural zone. From the collected data it is visible to observe that she is
necessary to have a bigger investment of the federal government in that says
respect to the public agencies noticed, in the administrative sphere that involves
the Social welfare.
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1 INTRODUCAO

O presente Trabalho monografico promove uma reflexdo sobre a
reforma do sistema de aposentadoria brasileiro. Esse € um assunto do
momento, no qual o Congresso discute sobre a revisdo constitucional,
reportando-se ao assunto da previdéncia social e assim ao modelo
previdenciario brasileiro como um todo.

No Brasil, o inicio dos anos 1990 € marcado por uma grande discussao
na area previdenciaria. Nesse contexto, muitos paises estavam discutindo ou
alterando seus programas previdenciarios. No cone sul, ttm-se como exemplos
importantes de tal reforma, a Argentina e Chile, por exemplo.

A previdéncia social enfrenta atualmente problemas conjunturais e
estruturais. Como exemplo do primeiro as faléncias administrativa e gerencial,
que sao exemplificadas nas filas de aposentados para receber o beneficio e no
desconhecimento pelo Estado do real niamero de contribuintes. Do lado
estrutural € espantoso observar o numero de beneficios existentes, que
contabilizam 26 tipos de aposentadorias, 4 tipos de rendas vitalicias, 15 tipos
de pensdes, dentre outros. Juntamente com o controle restrito, da-se maior
margem as fraudes. Estas ocorrem ndao s6 no nao recolhimento das
contribuicdes, como no recolhimento de valores inferiores aos que deveriam
ser efetivamente pagos.

Podem-se identificar outros 3 problemas estruturais enfrentados pelo
atual formato de previdéncia social. O primeiro &€ o0 demografico e é devido ao
envelhecimento da populagao, causado pelo aumento da esperanga de vida e
pela diminuicdo da taxa de natalidade. O segundo é o econdémico com o
crescimento do trabalho informal, que acarreta na diminui¢do da arrecadagéo
sobre folha de salarios. E por ultimo, tém-se as inUmeras ampliagdes de
cobertura previstas pela Constituicdo de 1988, sem a devida contrapartida nas
receitas.

Tais alteragbes sdo sentidas bruscamente pelo fato do sistema atual de
previdéncia social utilizar como forma de financiamento o regime de repartigao
simples. Este regime aumenta a dependéncia entre ativos e inativos, ou entre

geragbes. Sendo assim, ao combinar a forte dependéncia da arrecadagao



sobre a folha de salarios com o sistema de reparticdo simples, a receita
previdenciaria fica extremamente vulneravel aos ciclos da economia, sofrendo
diminuigdo nos momentos de recessdo. Caso houvesse constituigdo de uma
reserva previdenciaria, o que necessariamente ocorre pelo método de
capitalizagdo, estas oscilagdes seriam suavizadas no tempo com os momentos
mais favoraveis da economia compensando os menos favoraveis.

Diante destas evidéncias, manifesta-se o interesse do pesquisador em
entender como essa realidade se materializa no Estado do Rio Grande do
Norte por meio da agéncia da previdéncia social localizada no centro da cidade
do Natal.

1.1 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

A previdéncia social dispde de 5 geréncias regionais localizadas na
cidade de Belo Horizonte, Brasilia, Recife, Sdo Paulo e Floriandpolis. Dispbe
de 102 geréncias executivas e 1.197 agéncias da previdéncia social. A agéncia
da Previdéncia Social do Centro da cidade do Natal, caracterizada como uma
geréncia executiva, localiza-se na rua Apodi, niamero 2.150, no bairro de tirol.

A previdéncia foi estabelecida no pais em 1923, quando o Congresso
Nacional cria a Caixa de Aposentadoria e Pensdes para os empregados de
empresas ferroviarias. A partir dai os segurados passaram a ter direito a
assisténcia médica, remédios e a subsidios como aposentadoria e pensoes.

Com a promulgagao da Lei Organica da Previdéncia Social em 1960, a
previdéncia social foi organizada em cinco grandes centros urbanos, elevando-
se a condicdo de instituto e passando a abranger a quase totalidade dos
trabalhadores urbanos brasileiros.

No contexto atual a Previdéncia Social vem sofrendo um problema muito
sério. O déficit previdenciario vem crescendo a cada ano. Isso significa que os
gastos com beneficios, manutengdo e pagamento de servidores, ativos e
inativos, estdo maiores que a arrecadagdo previdenciaria. Com isso, a
previdéncia social vem aderindo uma politica de censo, ou seja, fazendo em
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beneficios na busca de reduzir e extinguir recebimentos indevidos,
proporcionando uma redugdo desses gastos. Assim, tem sido aumentada a
fiscalizagdo nas empresas, pois, muitas sonegam impostos trazendo uma
divida alta as entidades governamentais.

O servigo da Previdéncia Social € atender e substituir a renda do
segurado-contribuinte, quando da perda de sua capacidade de trabalho. Por
motivo de doenga, invalidez, idade avangada, morte, desemprego involuntario,
salario maternidade e reclusdo. Nesse sentido, se busca ajudar aquelas
familias em que o contribuinte é atado e encontra-se incapaz de exercer sua
atividade no trabalho. Trazer informagdes sobre pagamentos tanto no sentido
do contribuinte individual como beneficiario, oferecendo ao segurado uma
informagéo concreta e bem partilhada.

Diante disto a Previdéncia Social, juntamente com a Saude e Assisténcia
Social traz a Seguridade Social, a politica publica de protegdo integrada da
cidadania possibilitando uma seguranga no trabalho para os segurados-
contribuintes. Mas, para isso a arrecadagao previdenciaria tem que alavancar
para a previdéncia buscar a estabilidade e conseqlientemente diminuir seu
déficit.

1.2 FORMULAGAO DO PROBLEMA OU OPORTUNIDADE

Os Segurados da Previdéncia Social que buscam os servigos
previdenciarios da agéncia Natal-Centro revelam uma freqliente insatisfagao
com seu atendimento. Entre as insatisfagbes mais freqlentes tem sido
mencionado como fatores que convergem para as angustias do publico as
questdoes referentes a eficiéncia da esfera administrativa na gestdo do
atendimento. Os atrasos nos servigos solicitados e a escassez de servidores se
revelam como as principais queixas da agéncia.

Com freqiiéncia, os segurados reclamam de atendentes que fornecem
poucos esclarecimentos, informagées incompletas e contraditérias. A triagem
por exemplo, oferece uma ma distribuigdo nos setores de atendimento, fazendo
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com que os segurados se locomovam desnecessariamente entre os setores.
Com isso, prolonga-se a duragdo dos atendimentos dos segurados nos
diversos setores do INSS. Ademais, cabe realgar que os segurados destacam
as fragilidades da esfera administrativa em fungéo da instrugao deficitaria dos
servidores em relagcdo ao procedimentos administrativas e judiciais. Essa
postura dos servidores da previdéncia, muitas vezes, ocasiona erros
significativos, servicos equivocados, prejuizos e constrangimentos aos
segurados.

O agendamento pelo numero telefénico 135 € uma tentativa sem
sucesso de melhorar o atendimento. O objetivo desse agendamento telefénico
foi melhor atender o segurado, buscando uma maior comodidade e fazendo
com que ele comparecesse na agéncia somente na hora agendada, evitando
filas, transtornos, aborrecimentos, insatisfagdo, entre outras. Todavia, o servigo
redundou em um grande transtorno, notadamente em fungao da longa duragao
das gravagdes automaticas, as quais muitas vezes ndao completam a ligagdo
com éxito.

A grande demanda de segurados é ainda um outro problema que
compromete o atendimento da organizagdo. Isso significa que a crescente
demanda causa a dificuldade operacional da agéncia previdenciaria, devido a
escassez de servidores que muitas vezes nado estdo preparados e orientados
para dar informag6es apropriadas aos segurados. Essa situagdo promove uma
grande divergéncia de opinido sobre o atendimento, proporcionando maleficios
ao servigo oferecido pela Previdéncia Social.

Diante dessa problematica, percebe-se um desejo nos segurados de um
melhor atendimento. Assim tem-se a seguinte questdo: Quais agdes podem ser
promovidas para que o atendimento da Agéncia da Previdéncia Social (APS)

situada no Centro de Natal possa gerar satisfagdo aos seus segurados?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 GERAL
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e Sugerir agées para que o atendimento da agéncia da previdéncia (APS)
situada no Centro de Natal possa gerar satisfagdo aos seus segurados.

1.3.2 ESPECIFICO

o Estabelecer o perfil dos segurados da agéncia.
o Verificar o grau de satisfagdo dos segurados da agéncia.
e Desenvolver um diagnéstico estratégico do atendimento da agéncia

o Estabelecer estratégias de atendimento para a agéncia.

1.4 JUSTIFICATIVA

O atendimento da Previdéncia Social a servigo dos seus segurados é um
tema relevante no atual contexto de politicas publicas sociais tendo em vista
que sua operacionalizagao promove rebatimentos diretos e indiretos no ambito
da qualidade de vida da sociedade.

Diante dessa proposigao, compreende-se que a sociedade revela uma
caréncia de um estudo sobre o INSS, pois se trata de uma organizagao que
visa reconhecer e conceder importantes beneficios aos seus segurados. A
instituicdo publica tem por fim assegurar aos seus beneficiarios meios
indispensaveis de manuteng¢ao, por motivo de incapacidade.

Uma outra constatacao que reforca a relevancia do presente estudo
sobre a Previdéncia Social, diz respeito a sua contribuigdo para a sociedade
académica, uma vez que levantara dados sobre o atendimento na realidade
especifica da agéncia situada no Centro de Natal-RN. Dessa forma, os
aspectos especificos dessa pesquisa para a comunidade universitaria, sera a
apresentagdo de dados cientificos importantes para apreciagdo, enquanto
resultados de analises desenvolvidas a luz do rigor cientifico.
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Ademais, resta argumentar que a instituigdo publica também sera
beneficiada com um estudo investigativo a seu respeito. O presente monografia
visa registrar e dar tratamento adequado ao problema identificado sobre as
questdes previdencidrias. Abordando ineficiéncias expostas pela instituicdo
publica, no intuito de investigar a gestao do atendimento no servigo oferecido.

Mediante essas argumentagdes, o presente estudo monografico ora
esbocado tem sua importincia precisamente por possibilitar dimensdes
diferentes a sociedade civil, a sociedade académica e a prépria Previdéncia
Social. Ao longo desse processo, a sociedade pode ser beneficiada
satisfatoriamente com as alternativas dos estudos que serao apresentados.
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Desde a abertura do mercado brasileiro a competicdo estrangeira, a
partir de 1990, observam-se transformag¢des na estratégia mercadoldgica das
empresas nacionais. Isto vem acontecendo paralelamente a globalizagao das
economias mundiais, demandando das empresas candidatas a sobrevivéncia,
aumento de produtividade, redugdo de custos, padroniza¢do da qualidade dos
produtos e pregos para o consumidor final. Porém, esse mercado global impde
um novo desafio as empresas: o desenvolvimento de uma vantagem
competitiva sustentavel, ou seja, algo que o cliente perceba como um
diferencial entre o produto de uma empresa e o da concorréncia.

O atendimento de qualidade ao cliente € o que determinara o
crescimento das empresas na proxima década (FERREIRA; SARMET, 1999).
Atender o cliente com qualidade ou satisfazé-lo, € uma filosofia empresarial
baseada na parceria. E fundamental compreender que atender ao cliente com
qualidade ndo se resume a trata-lo bem, com cortesia. Mais do que isso, hoje
significa acrescentar beneficios a produtos e servicos objetivando superar as
expectativas dele. E necesséario se estabelecer um canal de comunicagio
direto entre cliente e empresa (COBRA, 2003, p. 271), através do qual o
primeiro é regularmente ouvido, com muita atengdo, e suas criticas e
sugestdes transformadas em especificagbes de melhores produtos e servigos.
Esta filosofia, que prioriza as necessidades e interesses do cliente, ndo os da
propria empresa, leva ironicamente a um aumento do volume de negdcios em
fungao da fidelidade do cliente. Além disso, é demonstrado que, para a maioria
das pessoas, a qualidade do servico é mais importante do que seu preco,
concluindo-se que os consumidores estao dispostos a pagar mais por servigos
de qualidade (SAMARA, 2002, p. 127).

A implantagdo de um servigo orientado ao cliente necessita de um

absoluto comprometimento da empresa inteira, a comegar por aqueles que
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determinam os rumos e as estratégias maiores, ou seja, seus diretores e
proprietarios (ANNENBERG, 2002). Outro ponto a ser considerado, € a
concessdo de maior autonomia e apoio ao pessoal de linha de frente,
assegurando a perfeita coordenagao e interagdo entre todos os departamentos,
desde recursos humanos até o pessoal da linha de frente, passando pelas
areas de finangas, marketing e todas as demais. Outro, fundamental, é o
estimulo ao treinamento de todos aqueles que tém um contato com os clientes
para que seja entregue aos mesmos 0 produto/servigo que the foi prometido.
Em outras palavras, tem que se estabelecer uma parceria ndo s6 com o cliente,
mas também com seu funcionario, ja que sem sua cooperagao qualquer plano
esta fadado ao insucesso.

Foi-se o tempo da prepoténcia empresarial, porque o poder agora esta
nas maos do cliente através do seu direito de escolha. Se uma empresa nao
procurar conhecer seu cliente para atender suas necessidades e expectativas,
certamente havera um concorrente que ira fazé-lo. As estatisticas indicam que
mais de 90% dos clientes insatisfeitos com uma empresa nunca mais a
procurardao e ainda comentardo sobre sua experiéncia negativa com 10 a 17
pessoas de seu relacionamento (FERREIRA; SARMET, 1999).

Quem sabe, ainda veremos no Brasil o tempo de se reconhecer firma
em cartérios ser reduzido a poucos minutos, comparando-se com a eterna
burocracia até liberarem o referido documento.

O cliente tem sido historicamente desrespeitado, pelo mau atendimento
dado por um grande numero de empresas. Porém, alguns empresarios atentos
entenderam que havia ai uma oportunidade para diferenciar-se no mercado, e
ampliar seus negécios e lucros (FERREIRA; SARMET, 1999).

Devido a termos vivido muitos anos de regime autoritario, protecionismo
de mercado, monopdlios, entre outros, muitas empresas foram levadas a uma
atitude de prepoténcia perante o consumidor. Porém, com a globalizagdo da
economia e a integragdao da nossa economia ao mercado, da competitividade
crescente e da comunicagdo na era da Internet, o cliente comega a despertar
para seu verdadeiro papel que é exercer o seu poder de escolha
(GONCALVES; FERREIRA, 1999).
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As empresas necessariamente terdo que se adequar a essa nova era,
ou seja, preocupar-se com a exceléncia da qualidade de seus servigos ou néo
sobreviverdao no mercado. Os clientes, desta nova era, querem muito mais do
que cortesia, querem servigos que agreguem valor, prestando ao consumidor
servigos que, na sua percepg¢ao, atendam ou superem suas expectativas.

Segundo recentes estudos, para a maior parte das pessoas, a qualidade
de um servigo € pelo menos 8% mais importante do que seu prego. Sendo que
o consumidor esta disposto a pagar até 16% a mais por servigos de qualidade
(MARCANTE, 2000).

Por que, afinal, as empresas nao priorizam investimentos na qualidade
do atendimento? Por que as empresas nao procuram descobrir as verdadeiras
necessidades do seu cliente, para atendé-las e desta forma conquistar sua
fidelidade? Parte da resposta estda no grande desconhecimento de muitos
empresarios dos excelentes resultados vindos da valorizagdo dos clientes
(externo e interno). As empresas e consumidores s6 tém a ganhar
estabelecendo essa parceria. O bom atendimento da empresa levara a
satisfagdo e a fidelidade do consumidor traduzindo-se em mais negdcios para a
empresa.

Fator importantissimo, na qualidade do atendimento ao cliente é saber
ouvi-lo. Estatisticas demonstram que cerca de 80% das inovagées tecnolégicas
foram implantadas a partir de opinides colhidas de clientes (FREITAS;
QUELHAS, 2005). Na empresa privada brasileira os sistemas de atendimento
ao cliente operam através de SAC, como sdo conhecidos os servigos de
atendimento ao cliente.

Sensiveis aos direitos, além de a importancia central que o cliente vem
alcangando nos mercados atuais, algumas empresas de medio, e grande
portes no Brasil vém implantando seus servigos de orientagdo e atendimento
ao cliente visando atender as necessidades e expectativas daqueles que os
mantém. Entre outros resultados, observa-se a recuperagdo e retengdo de
clientes, maior eficacia das agbes de marketing, maior credibilidade da
empresa no mercado, fortalecimento da imagem institucional, criagdo de um
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diferencial competitivo e, principalmente, a concretizagdo da missao
empresarial (GONCALVES; FERREIRA, 1999).

A qualidade do servico 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 transformacoes
urgentes. Essa necessidade tem multiplas facetas, e a visibilidade de uma
delas se expressa nas queixas freqlentes de usuarios-consumidores. Basta
visitar os espagos dedicados aos leitores dos jornais para encontrar uma fonte
empirica abundante de reclamagbes concernentes aos servicos de
atendimento em instituigdes publicas e privadas.

O atendimento ao publico € um servigo complexo, sua simplicidade &
apenas aparente. Trata-se de uma atividade social mediadora que coloca em
cena a interagao de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando
responder a distintas necessidades. A “"tarefa de atendimento" é,
freqientemente, 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.

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 instituicdo, enquanto palco onde
se desenrola o atendimento como atividade social, ndo € neutra; ao contrario,
0s objetivos, 0s processos organizacionais e a estrutura existentes sao
elementos essenciais conformadores da situagdo 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 (GONCALVES; FERREIRA, 1999).

Assim, o servigo de atendimento ao publico € um processo resultante da
sinergia de diferentes varidaveis: o comportamento do usuario, a conduta dos
funcionérios envolvidos (direta ou indiretamente) na situagdo, a organizagéo do
trabalho e as condigdes fisico-ambientais/instrumentais. Tais fatores funcionam

como propulsores desse processo, alimentando a dindmica de transformacgées
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internas e externas das situagées de atendimento sob a base de regulagoes
permanentes (FREITAS; QUELHAS, 2005).

Ao longo do tempo e, sobretudo, apés o governo militar, os governos
civis em todas as esferas — federal, estadual e municipal — tém utilizado o
marketing, mais significativamente a publicidade, como ferramenta para
convencer os cidadaos, causar impacto na opiniao publica e tentar alcangar
resultados imediatos. Os governos, em geral, utilizam esta ferramenta em
funcao das questdes e situagdes que enfrentam em determinado momento e
ndo como um processo planejado e de longo prazo, como por exemplo, para
construir a cidadania.

A motivagdo para treinar € muito mais importante que a motivagéo para
vencer (FERREIRA; SARMET, 1999). Essa premissa deve ser reforgada no
ambiente de toda organizagdo. A qualidade do atendimento de toda
organizagdo depende da dedicacdo diaria de todos os funcionarios, os quais
devem reconhecer acertos, falhas e erros, com vista a melhoria continua. Na
realidade, um atendimento de qualidade é conseqiéncia de muito treinamento
e muita motivagdo. O foco no atendimento € um grande diferencial. Ja que as
empresas podem contar com a mesma tecnologia, o que vai agregar valor é
principalmente o atendimento humano. A empresa deve identificar que a
oportunidade esta nas competéncias atribuidas ao atendimento praticado por
pessoas motivadas e qualificadas

O mercado é uma competicdo e s6 permanece nesta competigcao a
empresa que organiza uma grande equipe, por meio de capacitagdes
continuas. Investir em treinamento faz parte da rotina das empresas de
sucesso € nao deve ser percebido como uma exclusividade para as grandes
empresas.

Com as mudangas no mundo dos negdcios, as empresas precisam
apresentar mais que simples diferenciais em seus servigos, &€ preciso investir
no capital humano. E preciso manter os colaboradores motivados e
comprometidos com o negdcio, para que a organizagao possa alcangar seus
objetivos atraves de um diferencial competitivo por meio do atendimento ao

cliente.



19

2.2 ESTRATEGIA DE ATENDIMENTO

Uma vez que as empresas decidiram colocar o cliente em primeiro lugar
como estratégia para garantir o presente e o futuro da empresa é fundamental
atentar que o atendimento seja um valor presente no conjunto de sentimentos
do cliente.

Capacitar o profissional que presta atendimento a clientes é interpretar
os objetivos propostos pela organizagdo € seguir as necessidades
apresentadas pelos seus clientes transformando objetivos em agdes eficazes.
A satisfagdo € o resultado do sentimento de ter sido bem atendido pelo produto
ou servigo que va além de suas expectativas (KOTLER, 1998, p. 114).

Desenvolver atitudes é preparar o profissional para novos desafios. Isso
significa operacionalizar estratégias de atendimento como a ouvidoria nas
organizagées, incentivar o trabalho de equipe em prol do bom atendimento ao
cliente, seja ele interno ou externo (MARCANTE, 2000).

Nesse sentido é realgada a importancia do processo de comunicagao
para a empresa. Esse processo envolve trés aspectos que sdo conhecidos
como estilos de comunicagao, quais sejam: o visual, o auditivo e o cinestésico.
Além da exceléncia na comunicagdo, as organizagbes devem promover
competentemente atividades voltadas para os estilos comportamentais que
compreendem o0 aumento da habilidade para se relacionar com o0s seus
clientes. Essa proposigao ilustra a pertinéncia do relacionamento interpessoal,
por meio do uso da Inteligéncia Emocional, para o alcance da qualidade no
atendimento.

Os conceitos da inteligéncia emocional sao importantes: para a
compreensdo da importancia do equilibrio emocional, para o bom
relacionamento pessoal e profissional, para se fortalecer vinculos afetivos, para
promover beneficios entre as pessoas com as quais alguém se relaciona, para
administrar a insatisfagdo do cliente, para lidar com as reclamagbes, para
reagir diante dos questionamentos e insatisfagdes e para criar um clima de
harmonia em diferentes situagdes de contato, transformando reclamagdes em

oportunidades.



20

Enfrentar desafios em uma organizagao significa atribuir importancia as
agoes, perguntas, comentarios e criticas dos clientes internos e externos. Para
0 alcance dessa realizagcido é necessario manter sempre a motivagao.

Nesse sentido, sdo fortes estratégias de atendimento a ouvidoria por
tornar a instalagdo de uma organizagdo ancorada na credibilidade e no
compromisso, por meio de estratégias de comunicagdo que transformam
reclamagbes em oportunidades de melhorias. Assim como o trabalho em
equipe que garante a qualidade no atendimento ao cliente por meio da
importdncia que se atribui a verdadeira parceria e integragdo entre os
colaboradores de uma organizagao, imprescindiveis para o seu sucesso. Uma
empresa imbuida do principio do trabalho em equipe enfrenta o grande desafio
de gerir relagdes pessoais e profissionais de forma a torna-las harmoniosas.

A chave para satisfazer as necessidades e expectativas do cliente
envolve mais do que um cumprimento e uma fisionomia alegre. Exige
competéncia, ou seja: conhecimento do produto, conhecimento da empresa,
habilidades de atengdo e habilidade em solucionar problema proporcionando
atender as necessidades dos clientes (ANNENBERG, 2002).

A satisfagao proporcionado Corresponder ao que é desejado, ao que o
cliente tem como expectativa deve ser o objeto do processo administrativo. E
isto vai além das especificagbes do produto, através de atitudes que garantem
conforto, seguranca, praticidade, eficiéncia, agilidade, bem-estar, etc., estes
aspectos possibilitam a satisfagcdo do cliente, o que significa juntamente
encontrar o que é desejado (MARCANTE, 2000).

Pode destacar dentre as muitas existentes, que os consumidores mais
jovens estdo muito mais direcionados para as questées ambientais que 0os mais
velhos, adeptos do tradicionalismo (NICKELS; WOOD, 1997, p. 205). O
atendimento aumenta em qualidade a medida que é oferecida em tempo real
para o cliente a solugdo do problema que ele apresenta ao vendedor ou a
necessidade que deve ser atendida. O pronto atendimento da necessidade
possibilita receber um feedback do cliente possibilitando ao vendedor confirmar
0 seu acerto ou proceder alguma corre¢do que deva ser feita. As empresas

devem orientar seus colaboradores de forma Unica com a finalidade de que
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eles usem o bom senso no atendimento ao cliente, ou seja, que utilize de seu
poder de convencimento para orientar e satisfazer ao cliente. O treinamento
deve ser continuo propiciando ao atendente uma forma de manter a sua
"performance de atendimento” em nivel excelente (SANTOS, 2001).

2.3 ESTRATEGIA DE MARKETING

A area de marketing esta inserida nas organizagées. A sua maior
contribuicdo neste contexto globalizado e altamente competitivo é o seu foco
estratégico. Marketing tem muito a colaborar para com o desenvolvimento da
visdo estratégica da organizagdo, pois esta estd vinculada as alteragdes
ambientais e 0 marketing desenvolve atividades relacionadas a consumidores,
canais e concorrentes, os quais estdo inseridos nesta esfera. Este perfil do
marketing, continuamente interligado as questdes internas e externas, € ideal
para auxiliar a organizagdo na analise e no cruzamento das competéncias do
negécio com as oportunidades existentes, a fim de explora-las, e com as
possiveis ameagas, para neutraliza-las (DAY, 1992, p. 324).

“No passado, a idéia era pensar global e agir localmente. Agora, é
importante para a empresa desenvolver estratégias globais de
desenvolvimento de novos produtos para o mercado” (COBRA, 2003, p.43). Os
clientes nunca estiveram tao préximos das empresas e tdo bem informados e
interconectados. Com o acesso facil a variadas experiéncias digitais de
consumo, desse contexto, ndo é suficiente conceber a estratégia de marketing
baseada apenas nos vetores classicos representados pela analise do mercado
de oferta e demanda, por técnicas de segmentagdo e de selecdo de mercados
e por esforgos de posicionamento de marca. E preciso ir muito além. A nova
estratégia de marketing demanda novas habilidades na gestdo sistematica da
experiéncia do cliente em suas interagdes com a empresa e na construgéo de
relacionamentos com o mercado.

“Em primeiro lugar, deve-se avaliar o mercado-alvo e segmentos

levando em consideragao fatores como demografia, estilo de vida, e
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comportamento de compra” (NICKELS; WOOD, 1997, p.286). Afinal, 0 senso
comum admite que o papel basico do marketing é fortalecer a capacidade da
empresa de atrair clientes, mediante experiéncias positivas de consumo.
Entretanto, o gerenciamento dessa experiéncia tem se revelado um grande
desafio, em virtude de multiplas interagées que acontecem em tempo real entre
cliente e empresa.

A efetividade da nova estratégia de marketing decorre da sinergia
entre os vetores gestdo da experiéncia do cliente e construgédo de
relacionamentos, que aproxima o mundo da empresa do mundo do cliente. A
medida que a empresa desenvolve um amplo sistema de gerenciamento da
experiéncia do cliente, desde a usabilidade do produto ou conveniéncia basica
do servigo, até o controle de todos os pontos de contato com a empresa,
aumenta sua capacidade de construir relacionamentos, o que promove uma
maior adeséo do cliente (SAMARA, 2002, p. 143).

Uma das formas mais importantes de reduzir o risco da administragéo
de marketing € dispor de maximo de conhecimento e compreensdo do
comportamento das inumeras variaveis externas e internas que condicionam a
empresa (MARCONI; LAKATOS,1999, p. 147). Assim, o objetivo & a redugao
do risco e ndo elimina-lo, pois, a eliminagdo faz parte de toda a atividade
empresarial.

“Todas as empresas enfrentam mudangas continuas nas pressoes
competitivas, necessidades dos consumidores, influéncias sociais e culturais e
forgas internacionais® (NICKELS; WOOD, 1997, p. 180). A meta de toda
empresa € sempre vender mais. Para atingi-la é preciso formar-se uma
mentalidade ambiciosa Existem empresas que se contentam, que se
acomodam! N&o se deve deixar sugestionar pela idéia de que o concorrente se
encontra em uma posigao privilegiada, que o publico ndo tem possibilidade de
comprar mais, que o0 mercado € muito restrito, que os custos sao
incompreensiveis e por outras idéias que criam uma atmosfera de fatalismo e
minam as energias.

Ao contrario, € preciso armar-se de uma mentalidade agressiva e

convencer-se de que se pode muito bem vender mais e que se pode reduzir
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custos. Mas, reduzir custos ndao quer dizer restringir, suprimir ou diminuir esta
ou aquela despesa, talvez tais despesas devam mesmo ser aumentadas. O
que se deve fazer é estudar o mercado consumidor, saber como se desenvolve
e como se podera amplia-lo e ativa-lo. Nao se trata de deixar que 0os nossos
produtos sejam comprados, mas de querer vendé-los.

Para medir a eficacia da propaganda é necessario recorrer, muitas
vezes, a pesquisas de mercado executadas fora da empresa. E possivel
utilizar, também, para o mesmo fim, os dados internos que uma boa
contabilidade estara certamente em condigbes de oferecer: basta dispor das
cifras mensais, das despesas com propaganda e das vendas.

Empresas de servico podem aprender umas com as outras. “Com muita
frequéncia as empresas diminuem suas chances de desenvolver idéias
realmente inovadoras ao examinar somente as praticas dos competidores

dentro de seus setores de atuagao” (HOFFMAN ; BATESON, 2003, pg. 61).
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3 METODOLOGIA

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Os diferentes tipos de pesquisas estdo apresentados em um modelo
tedrico formal, com método e pensamento flexivel proprios, que buscam
destinar um tratamento cientifico a pesquisa, se constituindo em uma
possibilidade de caminho para se conhecer a realidade ou descobrir verdades
parciais (MARCONI; LAKATOS, 1999, p. 17).

A abordagem qualitativa tem sido o referencial metodolégico mais
utilizado pelos cientistas sociais e na administragdo de empresas, o que se faz
extensivo ao campo da administracdo de empresa. A abordagem qualitativa
parte do fundamento de que ha uma relagdo dinamica entre o mundo real e o
sujeito da investigagdo, uma interdependéncia viva entre o sujeito e o objeto,
um vinculo indissociavel entre o0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito
que se pesquisa.

O Realismo Critico € uma corrente filoséfica que considera que a
realidade, existindo e sendo objetiva, ndo pode ser conhecida de maneira
absoluta, sendo nosso conhecimento do mundo apenas aproximado, onde a
certeza ndo é algo possivel.

Segundo Chizzotti (2003, p. 221) “A pesquisa qualitativa recobre, hoje,
um campo transdisciplinar, envolvendo as ciéncias humanas e sociais,
assumindo tradigdes ou multiparadigmas de analise, adotando multimétodos de
investigagao para o estudo de um fenémeno”.

A pesquisa qualitativa requer que o pesquisador tenha clareza sobre a
opgao do seu referencial metodolégico e do desenvolvimento das técnicas que
precisam considerar. Por clareza sobre a opg¢do do seu referencial
metodoldgico entende-se: os paradigmas e/ou aportes tedricos que embasam o
trabalho, o objeto de estudo e sua delimitagdo espago-temporal e as
possibilidades de verificagdo e interpretagdo pelo leitor para validagédo dos

resultados apresentados. Por técnicas usuais da investigacdo entende-se:
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diario de campo, entrevistas, questionarios, observagéo, analise documental,
analise de imagens, grupos focais.

Para Chizzotti (2003, p. 221) a abordagem da pesquisa qualitativa pode
ser subdividida em trés tipologias, quais sejam: estudo descritivo, estudo
exploratorio e estudo de caso. Nas linhas que seguem definiremos esses
conceitos.

Segundo Santos (2001, p. 47), o estudo descritivo € um levantamento
das caracteristicas conhecidas, componentes do fato, que se constituem em
fendmeno e problema. Tem por finalidade observar, registrar e analisar todos
os fendmenos de forma que o pesquisador possa coletar dados para descobrir
a freqiiéncia de como o fendmeno acontece, para a partir disso desenvolver
uma analise e explicar o motivo da causa e efeito dos fendmenos.

0] estugo exploratério tem como objetivo identificar os fatores que
contribuem para a ocorréncia dos fendmenos ou variaveis que afetam o
processo. Em outras palavras, busca explicar o motivo do problema ou
beneficio de forma detalhada e estruturada.

Segundo Vergara (1997, p. 47), o estudo de caso é compreendido como
um método de investigagdo que circunscreve o seu universo de investigagao a
poucas unidades. Tais unidades podem ser entendidas como uma pessoa da
familia, um produto, uma empresa, um érgao publico, uma comunidade ou até
mesmo um pais. Tem caracteristica de profundidade e detalhamento. Com isso
é possivel explicar ou descrever o sistema de 6rgaos publicos e entender

“como” e “porque” as coisas funcionam.
3.2 DEFINICAO DA AREA OU POPULACAO-ALVO DO ESTUDO
Segundo Vergara (1998, p. 48) "o universo de pesquisa refere-se aos

grupos diretamente envolvidos na formulagéo, implementagao e andlise da

adogéo de prioridades da empresa, aos usuarios”.
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Amostra é uma parte da populagdo ou universo, seja ela selecionada
aleatoriamente ou nao, que sera utilizada como representantes desse universo
(SAMARA, 2002, p. 95).

A pesquisa sobre a previdéncia social, que foi consolidada por meio da
pesquisa de monografica, considerou como campo empirico a agéncia da
Previdéncia localizada no centro de Natal. Para tanto, foi considerado um
universo de 32.629 segurados, dos quais 6.755 sdo segurados da zona rural e
25.874 sao segurados da zona urbana do estado do Rio Grande do Norte.
Deste universo, apenas 40% comparece frequentemente a agéncia. Diante da
amplitude do universo da pesquisa, é dificil fazer a pesquisa de seu todo.
Assim, ela foi desenvolvida com base na amostra de segurados que
frequentaram a agéncia do periodo de 01 de Julho de 2007 a 10 de Agosto de
2007, cujo foi 10.655 atendimentos. Neste periodo foi aplicado 122
questionarios onde 97 foram direcionados a segurados da zona urbana e 25 da

zona rural. Com a margem de erro de 9% para mais ou menos.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

De modo geral pretende-se desenvolver uma pesquisa de abordagem
qualitativa, do tipo descritiva, exploratoria e estudo de caso que tomara como
técnicas de questionarios fechado e observagao.

3.4 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Coletar dados é juntar as informagdes, necessarias ao desenvolvimento
dos raciocinios previstos nos objetivos (SANTOS, 2001, p. 37).

Segundo Oliveira (1998, p. 182) "o rigoroso controle na aplicagdo dos
instrumentos de pesquisa € fator fundamental para evitar erros e defeitos,
resultantes de entrevistadores inexperientes ou de informantes tendenciosos™.

Com relagdo ao questionario entende-se que existem dois tipos de
questdes: as questdes de resposta aberta e as de resposta fechada. As
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questoes de resposta aberta permitem ao inquirido construir a resposta com as
suas proprias palavras, permitindo deste modo a liberdade de expressdo. As
questoes de resposta fechada sdo aquelas nas quais o inquirido apenas
seleciona a opgdo (de entre as apresentadas), que mais se adequou a sua
opinido. Também é usual aparecerem questdes dos dois tipos no mesmo
questionario, sendo este considerado misto.

Na pesquisa foi abordado o questionario fechado, onde se dispbe de
perguntas objetivas que facilita todo o contexto do estudo. O baixo grau de
escolaridade dos segurados proporciona este tipo de questionario. Onde o
objetivo da pesquisa é investigar em linhas gerais todos os fendmenos do
6rgao publico.

3.5 TRATAMENTO PARA ANALISE DE DADOS

Para Lakatos (1999, p. 36) "a anadlise dos dados representa a aplicagéo
légica deduzida e induzida no processo de investigacdo™. Dessa forma, se
busca obter resultados sobre a gestdo do atendimento na previdéncia social,
onde a partir dos dados acolhidos através da pesquisa sera utilizados textos,
graficos e tabelas mediante ao aplicativo word e excel.
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4 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 DADOS AVALIATIVOS

o Alto
@ Normal
0 Baixo

dentro da Agéncia?

l Qual sua opiniéo sobre o ruido (barulho)

Grafico: 1
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Observa-se no grafico 1 que 30% dos segurados consideram que existe
um alto ruido na agéncia, 15,5% acham que o ruido € normal perante a
demanda e a grande maioria com 54,5% afirmam que o barulho & baixo. Isso
mostra que a maioria dos entrevistados declaram que o ambiente tem um
ponto positivo na atmosfera da agéncia por sua vez satisfazendo um numero

considerado de segurados gue busca atendimento na agéncia.
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o Suficiente
@ Insuficiente
0O Nao sei dizer

Qual a sua opinido com relagdo aos
acentos (cadeiras) para os segurados
que véo ao setor de atendimento?

gﬁ:::coPiqmm realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Percebe-se neste caso no grafico 2 que 34,5% dos segurados acham
que os acentos estdo em numero adequado para atender a demanda da
agéncia, por outro lado 41,8% afirmaram que a quantidade de acentos ndo esta
comportando a demanda da agéncia, pois relatam que os acentos ndo
suportam a demanda da agéncia e 23,6% n&o souberam optar, uma das
variagoes que pode representar esse dado € que na primeira quinzena de cada
meés (1 a 15) existe uma grande demanda de segurados, por outro lado na
segunda quinzena (15 a 30) existe uma redugdo no numero de segurados

freqUentes na agéncia.
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@ Otimo

@ Bom

0O Regular
0O Ruim

@ Péssimo

Como vocé avalia o atendimento dos senidores
(na agéncia) para os segurados?

Grifico: 3
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Conforme demonstrado acima no grafico, 37,3% dos segurados avaliam
o atendimento da agéncia de forma positiva, visto que o desempenho dos
servidores corresponde de modo positivo ao que desrespeito aos segurados da
agéncia. 56,4% consideram o atendimento regular, cabendo frisar que se
presume num atendimento mediano e 6,3% consideram o atendimento dos
servidores de forma negativa. Fica demonstrado que a maioria dos segurados
destacam que o atendimento correspondem as suas expectativas, visto que a

maior parte dos segurados destaca o atendimento a agéncia de forma positiva.
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otas
m6a10
o11a15
016 a20
m21a25
m26 a30

m Acima de 30

Qual o tempo de espera para ser atendimento
(em minutos)?

Grifico: 4
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Quanto a realizagdo das pesquisas na agéncia, o grafico 4, mostra que
27,3% dos segurados esperam até 15 minutos para serem atendidos, prazo
estimado de acordo com 0 numero de servidores e a demanda de segurados
na agéncia. Por outro lado 42,7% esperam até 30 minutos, podendo significar
uma grande inconveniéncia no atendimento da agéncia uma vez que 30% dos
segurados aguardam acima de 30 minutos. Fica claro que a espera nos
servigos da Previdéncia Social esta significando um grande transtorno aos seus

segurados.



32

ot1as
m6a10
o11a15
016a20
m21a25
m26 a30

@ Acima de 30

Qual o tempo médio de atendimento, quando
se chega aos guichés de atendimento (em
minutos)?

Grifico: 5
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

A partir do grafico 5, & apresentado quanto tempo se leva para os
segurados serem atendidos, quando os respectivos chegam aos guinches.
21,8% afirmam que levam em media ate 15 minutos para serem atendidos,
uma vez que este é o prazo estabelecido pela agéncia para que o atendimento
seja efetuado com eficiéncia. 78,2% dos sdo atendidos em até 30 minutos,
podendo existir variagbes no que diz respeito ao tempo, pela diversidade do
problemas, duvidas, entradas em processos de grande énfase, dentre outras
situacbes apresentadas pelos segurados. E preciso entender que em
consequéncia do atendimento a um aumento na espera, aumento na fila da

agéncia proporcionando desconforto aos seus segurados.
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o Sim
@ Néao
0 Em parte

Apés o atendimento suas diuvidas séo
esclarecidas, ou seja, a solugéo dos
problemas ou informacgdes s&o bem
repassadas?

Grafico: 6
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Considera-se na demonstragdo acima no grafico, 32,7% dos segurados
tem suas duvidas esclarecidas, 22,7% nao tem suas duvidas esclarecidas e
44 5% em parte. Mostra-se que no cotidiano atual grande parte dos segurados
saem da agéncia da Previdéncia Social com duvidas, ou seja, 0 servigo
previdenciario ndo esta sendo realizado com flagrantes lacunas ndo podendo
desta forma promover satisfacdo devido a incompletude dos servigos

prestados, evidenciando uma percepgao negativa em torno da agéncia.
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@ Otimo

@ Bom

0O Regular
0O Ruim

@ Péssimo

l Qual sua opinido sobre o agendamento pelo 135?

Grafico: 7
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Quanto o agendamento na agéncia, o grafico acima mostra que 49,1%
dos segurados consideram o agendamento pelo nimero 135 de forma positiva,
ou seja, as necessidades e expectativas estdo sendo atendidas de forma
eficiente e eficaz fazendo com que os segurados sintam-se seguro no servigo
prestado pelo 135 e procurando evidenciar que 0s mesmos comparegam na
agéncia apenas no dia estabelecido. Por outro lado 50,9% estdo insatisfeito
com o servico, podendo frisar que isso se caracteriza pelo fato da ma
divulgagdo do servico e escassez de informacdo, causando grandes
transtornos, duvidas e consequentemente o aumento no numero de segurados

na agéncia.
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@ Otimo

@ Bom

0O Regular
0O Ruim

@ Péssimo

Qual sua opinido sobre o site da Previdéncia
Social com relagédo ao esclarecimento das
duvidas?

Grifico: 8
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Percebe-se neste caso do grafico acima, que 44,6% dos segurados
acham gue o site da Previdéncia Social comporta todas as informacdes
necessarias para esclarecer duvidas e prestar os servigos disponivel no
mesmo. 39% acham que o site € regular, proporcionando uma opinido
moderada no que se refere ao conteuido do site. Ja 16,4% dos segurados estdo
insatisfeito com o site, pois, relatam que o mesmo precisa de reformas para
melhor esclarecer seus segurados no que diz respeito aos assuntos e servigos

disponibilizados.
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o Menos de 15 dias
@ 15 dias &4 1 Més
O1a2meses

02 a3 meses

@ Acima de 3 meses

Apo6s a entrada em um determinado

beneficio em quanto tempo vocé

recebe um retomo da Previdéncia
Social via carta ou telefone?

Grafico: 9
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

A partir do grafico 9, sdo apresentados os dados perante a espera dos
segurados ap6s a entrada em algum tipo de beneficio. 18,2% dos segurados
recebem a correspondéncia ou telefonema no prazo de até 1 més, prazo
estabelecido como padrdao pela Previdéncia social. 36,4% dos segurados
recebem algum tipo de comunicado de 1 a 2 meses, por certa parte dentro do
prazo no que diz respeito ao servico publico, onde se evidencia um elevado
nimero de segurados e um menor numero de servidores evidenciando
discrepancia, por outro lado 45,4% dos segurados alegam que este prazo nao
é estabelecido, chegando a atingir mais de 3 meses. Acarretando um grande

descomprometimento dos servidores diante os segurados da agéncia.
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o Otimo

@ Bom

0O Regular
0O Ruim

@ Péssimo

Qual sua opiniéo sobre a triagem (sistema de
fichas)?

Gritico: 10
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Descreve no grafico 10, como esta a triagem da agéncia, ou seja, como
andam a distribuicdo das fichas nos mais diversos setores da agéncia. 48,2%
dos segurados ferem uma avaliagdo positiva da triagem, ou seja, 0s servigos
sdo prestados de forma eficiente sem haver divergéncia nos servigcos
solicitados e os encaminhamentos subsequentes. Enquanto isso 51,8% dos
segurados contestam, pois, indicam que 0 servigo precisa de melhoras isso
permite afirmar que podem ocorrer ineficiéencia na distribuicdo das fichas,
proporcionando um aumento na permanéncia do segurado na agéncia e
equivocos nos encaminhamentos. Essa dinamica pode contribuir para uma

percepgao negativa da agéncia.
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o Sim
@ Nao
0O Em parte

O namero de senidores (atendentes) é
suficiente para atender toda a demanda de
segurados?

Grafico: 11
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Entre os entrevistados, o grafico acima mostra que o numero de
servidores {(atendentes), esta apto para atender @ demanda da agéncia. 3,6%
dos segurados acham que a quantidade de servidores estdo de acordo com a
demanda diaria da agéncia, evidenciando um atendimento de forma
apropriada. 61,8% dizem ha um baixo numero de servidores diante a demanda
diaria da agéncia. Deste modo a pesquisa mostra a insatisfagcdo dos
segurados. Visto que tem por consequéncia o aumento nas filas,
prolongamento no atendimento e demora na analise processos. 34,6% dos
segurados acham que em parte, pois, vale se atestar que existe variactes,
uma das possiveis e que na primeira quinzena de cada més (1 a 15) existe
uma grande demanda de segurados, no entanto na segunda quinzena (15 a

30) a uma grande redugédo no numero de segurados na agéncia.
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o Otimo

B Bom

0O Regular
0O Ruim

@ Péssima

Como vocé classifica a agéncia da Previdéncia
como um todo?

Grifico: 12
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Considera-se na demonstragdo acima a opinido dos segurados diante a
agéncia da Previdéncia Social localizada no centro de Natal como um todo.
43 7% dos segurados entrevistados classificam a agéncia de forma positiva, ou
seja, as expectativas parece estar sendo correspondidas de forma esperada e
as duvidas e problemas sendo solucionadas. 42,7% classificam a agéncia de
forma regular. Presumi-se que a agéncia funciona de forma estavel e mediana.
Por outro lado 13,6% dos segurados acham que a agéncia precisa de
melhorias, pois a mesma nao esta atendendo as expectativas devido a
fragilidade da esfera administrativa encontrada no servigo publico prestado em

todo o Brasil, diagnosticando uma grande visao negativa perante a sociedade.
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4.2 DADOS INFORMATIVOS: PERFIL DOS ENTREVISTADOS

@ Masculino
@ Feminino

Sexo

Grafico: 13
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

O gréfico acima trate-se do sexo dos segurados entrevistados na
agéncia. 50,9% dos entrevistados foram segurados do sexo masculino, onde
ainda prevalece como maioria na agéncia. Mas bem proximo vem o publico
feminino respondendo 49,1% dos questionarios abordados. Isso mostra que a
classe feminina vem crescendo bastante tanto populacionalmente como na
classe trabalhadora. A maioria dos beneficios servidos pela previdéncia o
cidaddo tem que estar exercendo sua atividade cotidiana de trabalho, para a

partir disso 0 mesmo possa aderir algum tipo de beneficio.
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m174a25
m26 334
035a43
044 352
m53a62
@ Acima de 62

I Faixa Etaria (em anos)?

Grafico: 14
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

Neste caso apresentado no grafico 14, mostra a faixa etaria dos
segurados da agéncia. 4,5% dos segurados tem a faixa etaria de 17 a 25 anos,
mostrando que o publico jovem nao utiliza com frequéncia os servicos da
Previdéncia Social. Ja 32,7% dos segurados da agéncia tem uma faixa etaria
de 26 a 52 anos nota-se que ja se amplia diferenciando bastante do publico
jovem da agéncia, onde existe uma preocupacdo maior pelos servicos
solicitados pela agéncia e muitas vezes pela incapacidade do trabalho, seja ela
por idade ou invalidez. A faixa etaria de 53 anos acima € o publico mais
freqUiente na agéncia com 62,8% dos segurados, onde s&o os segurados que
estdo ou se aproximam da terceira idade e procuram a Previdéncia Social para
esclarecem duvidas frequentes, efetuar entradas em beneficios por idade,

morte (pensdo) ou invalidez, dentre outros.
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@ Né&o - alfabetizado
@ 1° Grau Incompleto
0 1° Grau Completo
0 2° Grau Incompleto
@ 2° Grau Completo
Superior Incompleto
@ Superior Completo
0 Curso Técnico

B Pés-Graduagéo

R B

Grau de escolaridade

Gratico: 15
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 a
10 de agosto de 2007.

A partir do grafico acima é apresentado o grau de escolaridade dos
segurados entrevistados. 2,7% dos segurados ndo tem o 1° grau completo
atestando obter um nivel bastante baixo de instrugdo. 9,1% tem o 1° grau
completo mostrando um nivel pouco mais elevado mas de certa forma ainda
baixo. 11,8% tem o 2° grau incompleto mostrando um pouco da cara da
sociedade natalense. 36,4% dos segurados tem o 2°grau completo, onde se
mostra uma classe relevante na agéncia pesquisada. 10% dos segurados tem
o curso superior incompleto ou estdo cursando. 11,8% Obtém o curso superior
completo e 18,2% dos segurados tem o curso técnico. Apos esta pesquisa e
apresentado uma realidade vivida no estado do Rio Grande do Norte no
cotidiano atual. Desse modo classes do 2° grau incompleto, completo e curso

técnico vem superando as demais.
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o Até 380,00
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, Renda Mensal familiar (em reais)?

Grafico: 16
Fonte: Pesquisa realizada pelos segurados da Previdéncia Social localizada no centro de natal, no periodo de 01 de Julho de 2007 &
10 de agosto de 2007.

Nota-se no grafico acima que 26,4% dos segurados entrevistados tem
uma renda mensal de até R$380,00 ou seja, um salario minimo. 30,9% dos
segurados afirmam receber de R$381,00 a R$760,00. 24,5% dos segurados
apontam receber de R$761,00 a R$1.140,00 e 182% dos segurados
confirmam receber acima de 1.140,00. O grafico acima é revela um declinio de
R$381,00 a R$1.140,00 conforme a distribuicdo das classes sociais no Estado,
ou seja, o numero de pessoas diminuindo de acordo com a elevagéo da renda

familiar (per capita).
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5 — CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

O presente estudo monografico procurou explicitar de maneira descritiva
e exploratéria sobre como se da o atendimento na Previdéncia Social na
agéncia localizada no Centro de Natal, rio Grande do Norte. A partir dos
resultados obtidos na pesquisa & possivel expor algumas constatagbes e
contribuigdes sobre o tema abordado. Alguns aspectos que merecem destaque
foram: o ambiente fisico da agéncia, o grau de satisfagdo dos segurados que
freqientam a agéncia, o tempo de espera dos segurados, o perfil dos
segurados, o agendamento por meio do numero 135 e a relagdo entre o
namero de servidores comporta a demanda de segurados.

Inicialmente, foi verificado que o ambiente onde se realizam os
atendimentos foi avaliado positivamente. De acordo com a amostra
pesquisada, 30% dos segurados consideram o ruido sonoro da agéncia alto, ao
passo que 70% acham o barulho normal. Essa avaliagdo ocorre apesar de
34,5% dos segurados consideram que os acentos no ambiente de espera
suportam a demanda, por outro lado 41,8% acham que nao sao suficientes. De
um modo geral, esses dados, que parametrizam o fator ambiente interno da
Previdéncia Social, mostram que o espaco analisado € um ponto em que a
avaliagao dos segurados apresenta juizos de valores medianos com relagao a
sua qualidade institucional. Porém, diante das teses e dos paradigmas do
mundo da administragdo, entende-se que melhorias significativas e com baixos
custos, como aumento na quantidade de acentos, pode estar contribuigbes
para a satisfagdo com o atendimento e com o bem-estar dos segurados.

Ainda no ambiente investigado se verificou que existe discrepéancias
entre o numero de servidores e a quantidade de segurados que freqientam a
agéncia. Vale ressaltar que 37,3% dos segurados consideram que o0 numero de
servidores é compativel 8 demanda de segurados. Por outro lado, 62,7%
consideram baixo o nimero de servidores comparado ao numero de segurados
que a agéncia atende. Em consequéncia ao insuficiente niumero de servidores,
vem crescendo o tempo de espera dos segurados, visto que 27,3% dos

mesmos esperam até 15 minutos para serem atendidos, 42,7% esperam até 30
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minutos e 30% dos pesquisados esperam acima de 30 minutos. Isso faz crer
que a otimizagdo do tempo de atendimento sera possivel se o contingente de
servidores da organizagdo for ampliado. Em outras palavras, urge a
necessidade de abertura de concurso publico para favorecer o atendimento
dessa organizagao. Isso repercutira diretamente na minimizagdo do tempo de
espera do segurado ampliando as possibilidades da esfera administrativa, a
transagdo dos processos, a satisfacdo dos segurados e a concessédo de
beneficios.

Conforme pontua-se, visando a exceléncia do atendimento,
recentemente a Previdéncia Social analisada aderiu ao atendimento a distancia
por meio do numero 135. Esse mecanismo que permite que se trate sobre os
servicos de pensdo, aposentadoria, auxilio-doenga, auxilio recluséo, entre
outros, de acordo com o questionario aplicado, apresentou um percentual de
16,4% quanto ao critério da boa qualidade, 32,7% consideraram como regular
e 50,9% estdo insatisfeito com esse servigo. Isso acontece em fungdo do
usuario ndo ser informado o suficiente para que possa utilizar tal servigo.
Entendemos que a divulgagdo do mesmo e a disponibilizagdo de atendentes
para esclarecer de forma mais significativa possivel aos segurados, os
estimularao a utilizar os servigos previdenciarios pelo telefone e comparecer na
agéncia tdo-somente no dia estabelecido, diminuindo os transtornos e demais
aspectos insatisfatérios.

Com relagao ao perfil dos atendidos pela previdéncia, detecta-se que
dentre os clientes mais assiduos o indice de frequiéncia do publico masculino e
do feminino tem se apresentado de forma equiparada. Constata-se que 50,9%
dos freqiientadores da organizag¢do sdo do género masculino, em detrimento
do publico feminino que compreende 49,1% da freqliéncia. No que concerne ao
perfil da faixa etaria dos segurados frequentadores da agéncia, evidencia-se
que 12,7% tém idade até 34 anos, 24,5% possuem até 52 anos e 62,8%
possuem a partir de 53 anos. Ademais, os dados referentes ao perfil dos
segurados apontam que em sua maioria € 0 publico da terceira idade que
representa um quantitativo mais significativo entre os freqiientadores. Como se
vé, a énfase se da no atendimento da terceira idade. Essa constatagéo reforga
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a preocupacgao com relagao a atengdo no atendimento desses segurados, tanto
nas dimensbes fisicas, como nos servigos administrativos prestados pela
organizagao, dado o respeito que se deve ter com a clientela mencionada.

E legitimo que os segurados da Previdéncia Social busquem um
atendimento de qualidade e um maior investimento do governo federal no que
diz respeito ao INSS, pois a fragilidade na atengado para esse setor reflete a
instabilidade das politicas publicas sociais que sdo desenvolvidas de forma
limitada em seus processos e sistemas internos. Tal proposi¢do se torna
contextualizada nessa pesquisa quando destaca-se que no caso da agéncia de
Natal urge a insercdo de mais atendentes, maiores esclarecimentos nas
informagdes, entre outras medidas administrativas fortemente necessarias.

Cotidianamente o segurado pode comparecer a Previdéncia Social da
agéncia do Centro de Natal sera atendido. No entanto, na conjuntura atual a
credibilidade de uma organizagdo nao se faz tdo-somente pelo mero
atendimento, mas s6 se torna atingivel quando o servigo de atendimento ocorre
ancorado nos pressupostos da qualidade total, ou seja, de maneira otimizada,
por meio de agbes que intencionalmente estejam tracadas e previstas
estrategicamente no projeto administrativo de uma organizagdo que busca a
exceléncia. Diante desse entendimento, uma politica s6é favorecera
verdadeiramente a nobre realizagdo do sistema previdenciario da agéncia
supracitada quando melhorias significativas forem consubstanciadas em infra-
estrutura que oferega suporte para medidas administrativas, observagao essa
que se faz extensiva também a politica de Previdéncia Social realizada no
cenario nacional brasileiro.
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APENDICE A: QUESTIONARIO

1 — Qual sua opinido sobre o ruido dentro da Agéncia?
( )Alto () Normal ( ) Baixo

2 — A quantidade de acentos (cadeiras) para a populagdo, vocé considera:
() Suficiente ( ) Insuficiente

3 — Como vocé avalia o atendimento dos servidores (na agéncia) para com 0s
segurados ?
( )Otimo ( )Bom ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssimo

4 — Qual o tempo de espera para ser atendido?
( )1 a5 minutos ( )6a10Minutos ( )11 a 15 minutos
( )16 a2 20 minutos ( )21 a 25 minutos ( )26 a 30 minutos ( ) Acima de 30

minutos

5 — Qual o tempo médio de atendimento, quando se chega aos guichés de
atendimento?

( Y1a5minutos ( )6a10Minutos ( )11 a 15 minutos

( )16 a20 minutos ( )21 a 25 minutos ( )26 a 30 minutos ( ) Acimade 30
minutos

6 — Apds o atendimento, suas duvidas sdo esclarecidas, ou seja, a solugdo dos
problemas ou informagbes sdo bem repassadas?
( )Sim ( )Nao ( ) Em parte

7 — Qual sua opinido sobre o agendamento pelo 135 ?
( ) Otimo ( )Bom ( ) Regular ( )Ruim ( ) Péssimo

8 — O site da Previdéncia Social esclarece bem as duvidas ?
( )Sim ( )Nao ( )Em parte
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9 — Apéds a entrada em um determinado beneficio em quanto tempo vocé recebe um
retorno da previdéncia via carta ou telefone?

( ) Menos de 15 dias ( )15 dias a1 Més ( )12a2meses

( )2a3 meses ( ) Acima de 3 meses

10 — Qual sua opinido sobre a triagem (sistema de fichas)?

( ) Otimo ( YBom ( ) Regular ( )Ruim ( ) Péssimo

12 — O numero de servidores (atendentes) é suficiente para atender toda a demanda
dos segurados?
( )Sim ( )YNao ( ) Em parte

13 — Quais os melhores dias que obtém um nimero menor de segurados na agéncia?
( )1a10domés ( )10a15domés ( )15a20domés ( )20a30

do més

14 — Como vocé classifica a agéncia da previdéncia como um todo?

( ) Otimo ( )Bom ( ) Regular ( )Ruim ( ) Péssimo
15 ~ Sexo:
( ) Masculino ( ) Feminino

16 — Faixa Etéria (em anos)?

()17a25

( )26a34 ( )35a43

( )44a52 ()53a62 () Acima de 62



