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Resumo: A pesquisa teve o objetivo de analisar a influéncia do
ambiente de trabalho na qualidade do atendimento na percepgao dos
servidores. A pesquisa foi realizada no Férum Desembargador Ledo
Neto do Carmo em Sorriso-MT. A metodologia utilizada foi a
qualitativa, de natureza exploratéria e o estudo de caso. Os
procedimentos adotados na coleta de dados foram constituidos com
o uso de questionarios com perguntas fechadas e abertas, direcionadas
a dois grupos de servidores da organizagio: aos servidores de todos
os setores e os servidores da central de administragido. Destaca-se
que, o nivel de satisfacao desses fatores foi maior que o nivel de
expectativa dos pesquisadores. Pois, acreditava-se que as respostas
seriam outras e tivessem um numero maior de insatisfagio. Os
resultados obtidos demostram que, na percepcao dos servidores, a
maior insatisfagdo esta relacionada ao espago fisico, ao fator ventilagao,
numero de servidores para a realizagao das tarefas diarias e a
qualificagdo dos servidores.

Palavras-Chave: Ambiente de Trabalho, Atendimento, Qualidade..

Abstract: The research had the objective of analyzing the influence of
the work environment on the quality of the service in the perception
of the servers. The research was conducted at the Leao Neto do
Carmo Judge Forum in Sorriso-MT. The methodology used was the
qualitative one, of exploratory nature and the case study. The
procedures adopted in the collection of data were constituted with
the use of questionnaires with closed and open questions, directed to
two groups of servers of the organization: to the servers of all the
sectors and the servers of the central of administration. It should be
noted that the level of satisfaction of these factors was higher than the
level of expectation of the researchers. For, it was believed that the
answers would be other and had a greater number of dissatisfaction.
The results show that, in the perception of the servers, the greatest
dissatisfaction is related to the physical space, the ventilation factor,
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the number of servers to perform the daily tasks and the qualification
of the servers.

Keywords: Desktop, Customer Service, Quality.

Resumen: La investigacion tuvo el objetivo de analizar la influencia del
ambiente de trabajo en la calidad de la atencién en la percepcion de
los servidores. La encuesta fue realizada en el Foro Desembargador
Ledn Neto do Carmo en Sorriso-MT. La metodologia utilizada fue la
cualitativa, de naturaleza exploratoria y el estudio de caso. Los
procedimientos adoptados en la recoleccion de datos se constituyeron
con el uso de cuestionarios con preguntas cerradas y abiertas, dirigidas
a dos grupos de servidores de la organizacion: a los servidores de
todos los sectores y los servidores de la central de administracién. Los
resultados obtenidos demuestran que, en la percepcion de los
servidores, la mayor insatisfaccion esta relacionada al espacio fisico, al
factor ventilacion, nimero de servidores para la realizacion de las
tareas diarias y la calificacion de los servidores.

Palabras Clave: Ambiente de Trabajo, Atencién, Calidad.
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I INTRODUCAO

Nos dias atuais, as organizagoes buscam melhoria da prestagao de servigos, nao somente nas empresas
privadas, mas também nas organizagSes publicas, procurando oferecer servigos eficientes, de qualidade para os
usuarios tanto externos como internos. Contudo, para se chegar a esse resultado, necessita de um conjunto:
profissionais qualificados, capacitados e um ambiente de trabalho adequado.

A forma como os profissionais sio tratados e como se sentem no seu ambiente de trabalho impacta na
qualidade no atendimento. Desta forma, observa-se que os clientes internos possuem tanta importincia como
os clientes externos, pois sao esses que farao o atendimento dos clientes externos da organizagao. Sendo assim,
capacitar € fundamental para a organizagao.

Segundo Lourenco e Alves (2012), o ambiente de trabalho é definido por fatores fisicos, materiais,
psicologicos e sociais. Conforme Abrantes (2001), a temperatura, a qualidade do ar, a iluminagao, o ruido, o
layout, s3o alguns desses fatores que possivelmente afetam o bem-estar e o desempenho na prestagao de servigo.
Quando os colaboradores nao recebem condi¢oes basicas para realizar suas necessidades nao favorecem para o
bom funcionamento da organizagio. Ou seja, esses fatores influenciam na qualidade do trabalho de forma positiva
ou negativa, e se esses elementos forem insatisfatorios, os individuos nao trabalharao com motivagao.

Com a realizagdo da pesquisa, buscou-se esclarecer: quais os fatores ambientais internos de trabalho
implicam na qualidade do atendimento dos servidores do Férum Desembargador Leao Neto do Carmo? Para tal,
o objetivo geral desse trabalho é analisar a influéncia do ambiente de trabalho na qualidade do atendimento na
percepgao dos servidores. E consequentemente, com os objetivos especificos de: caracterizar o ambiente de
trabalho no férum; identificar a percepgao dos servidores, seu ambiente de trabalho e a qualidade no
atendimento; e apos isso confrontar as caracteristicas do ambiente de trabalho e as percepgdes dos servidores.

Esta pesquisa visa contribuir na esfera organizacional sugerindo a adogao de medidas corretivas aos
problemas constatados, afim de propor mudangas positivas nesse ambiente. E concomitantemente a sociedade
que vivenciara os beneficios dessas mudangas, uma vez que os municipes sio afetados diretamente pela qualidade
dos servigos prestados pelos servidores, ja que a relagdo entre o atendimento interno e o externo estio
intrinsecamente ligados. Um bom atendimento interno repercute na satisfagio do servidor com o 6rgio, na
qualidade do seu servigco e nas relagoes do convivio com os colegas de trabalho. Assim, entende-se que os

resultados desse estudo trarao contribuicoes nao apenas para o 6rgao em estudo, mas para sociedade atendida.

2 AMBIENTE DE TRABALHO

O ambiente de trabalho ¢ o local onde as pessoas trabalham, ou seja, aonde desenvolvem suas atividades
laborativas. De acordo com Wada (1990, p. 37). O ambiente de trabalho pode ser definido como o conjunto de
fatores interdependentes, resultados dos seus trabalhos materiais ou abstratos, que atua direta e indiretamente

na qualidade de vida das pessoas e nos resultados dos seus trabalhos.
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Segundo Grott (2003), entende-se o meio ambiente do trabalho como um conjunto de fatores fisicos,
climaticos ou de quaisquer outros que, interligados ou nao, estao presentes e envolvem o local de trabalho do
individuo.

Para Visconte (2008), esse ambiente de trabalho é formado por duas partes: a social (os individuos que
trabalham no local) e a fisica, que diz respeito as (instalagdes, moveis, equipamentos, decoragao etc.). O ambiente
de trabalho é favoravel quando garante conforto, bem-estar, satisfagao, seguranga, salide, ambiente saudavel e
espagco fisico adequado, para a empresa propiciar aumento dos niveis de qualidade e produtividade. Para Navarro
(2014, p.02).

O ambiente do trabalho é importante para a seguranca e qualidade de vida dos trabalhadores. Muitos
desses, acrescentando os tempos de deslocamentos de suas residéncias para o local de trabalho e vice-versa,
chegam a ficar mais de 70% de seu tempo diario. Assim, o ambiente e as caracteristicas dos trabalhos realizados
devem ser os mais agradaveis possiveis a fim de que os trabalhadores se sintam bem.

Seguindo este raciocinio, fica evidente que o melhor ambiente de trabalho gera impacto de grande
expressao sobre as pessoas, sobre a motivagao, sobre o estimulo dos colaboradores trabalharem mais. E assim,
consequentemente, cria impacto sobre o resultado da empresa, melhorando a qualidade e o atendimento ao

cliente.

2.1 Fatores do Ambiente de Trabalho

Os fatores ambientais do ambiente de trabalho sdao muito importantes para a realizagdo de um trabalho
de qualidade. Segundo Magalhaes (1990, p. 51).

Se tais elementos forem precarios, ninguém trabalhara com moral elevado. Conforme a natureza do
trabalho exigir-se-a uma luminosidade, uma temperatura, um grau de umidade diferente, o que também devera
estar de acordo com a regido onde se trabalha e a época do ano.

Alguns fatores podem trazer desconforto que podem interferir no desempenho das pessoas. Conforme
Abrantes (2001, p. O1).

A temperatura, qualidade do ar, iluminagao, ruido, layout, sao alguns desses fatores. Podendo interferir
no humor, bem-estar e desempenho, e na saide podendo causar depressdo, cansago e stress pode causar
irritabilidade e falta de concentracio etc.

Segundo Cardoso (2012, p. 93) determina as condi¢oes ideais de um bom ambiente de trabalho.

Temperatura entre 20 e 24°C; umidade relativa do ar entre 40 e 60%; ruido de até 80 decibéis e a
iluminacao, que pode variar de acordo com o ambiente de trabalho; se ha claridade natural; se precisamos de
lampadas mais intensas para leituras. O ideal é a utilizagdo de lampadas fluorescentes, aquelas luzes brancas que
sdo mais econémicas e ndo prejudicam a visdo.

Esses fatores ambientais podem contribuir para um ambiente de trabalho agradavel ou desfavoravel

trazendo ganho ou nao para a vida do trabalhador.
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3 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

A qualidade no atendimento deve estar presente no cotidiano. Deve ser um cuidado permanente das
empresas, ja que repercute no modo como elas sdo vistas pelos seus publicos internos e externos, ou seja, na
imagem organizacional (Carvalho et al., 2009).

Segundo Barich e Kotler (1991, p. 95), o termo imagem representa a soma de crengas, atitudes e
impressoes que uma pessoa ou um grupo tem de um objeto. Esse objeto pode ser uma empresa, uma marca, um
lugar, um produto ou uma pessoa.

O atendimento de qualidade, para Kotler (2000), compreende todas as atividades que tornam facil o
acesso dos clientes as pessoas certas dentro de uma organizagiao para receberem servigos, respostas e solugoes
de problemas de maneira rapida e satisfatoria. Entretanto, é imprescindivel que o atendente de uma empresa
possua os quesitos basicos para prestar um atendimento satisfatorio ao cliente.

Um atendimento de exceléncia exige alguém que seja bom ouvinte, que saiba se comunicar, que seja
empatico, seguro, atencioso, prestativo, eficiente etc., ou seja, exige alguém que tenha habilidades em entender,
em respeitar e em falar com o outro (Rizzi, 2012).

Para Godri (1998, p. 59), “Atendimento é sinénimo de empatia e atengdo”. O que se entende, que o
cliente deve ter o tratamento adequado, devendo ser ouvido, assistido, chamado de preferéncia pelo seu nome
e, sobretudo, com respeito as suas decisoes e opinides. Todavia, para desenvolver essas capacidades o

profissional devera se autodesenvolver, pois isso sao fatores intrinsecos de cada pessoa.

3.1 Qualidade

A qualidade possui caracteristica procurada em produtos e servicos que atenda as necessidades do
consumidor. De acordo com Cardoso (2012, p.130).

O que pode ser qualidade hoje, amanha pode nao ser mais ou entao ser adaptado. Qualidade é também
um termo de dominio publico. Isso significa que muitas vezes pode ser entendida de forma incorreta. Dentre os
diversos conceitos existentes, o mais aceito é o de “adequagao ao uso”, aquele que o consumidor considera
importante, que atenda as suas necessidades.

Através dessa afirmagao é possivel dizer que a qualidade nao pode ser descrita de forma clara, e que a
percepgao de qualidade varia de individuo para individuo.

Segundo Juran (1991), um dos “expert” no assunto, quando se trata de qualidade, esclarece que sio
caracteristicas do produto/servigos que vao ao encontro das vontades dos clientes e, dessa forma, proporcionam
a satisfacdo em relagdao ao produto/servigos.

Para Keller e Kotler (2006), a qualidade tem um significado que é muito importante, que é satisfazer o
cliente e atender todas as suas vontades e necessidades.

De acordo com Lobos (1993, p. 38), “Qualidade é a condigao de perfeicao ou se preferir, do exato
atendimento das expectativas do cliente”. Todas as organizagSes, independentemente de seu tamanho, precisam

prestar um servi¢o ou fornecer um produto com qualidade.
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A qualidade de uma organizagdo dependera do grau de satisfagdo de seus clientes com relagdo aos
produtos ou servigos que ela oferece. Conforme Casas (2002), a qualidade esta ligada a satisfagao, pois, um

servico bem feito gera contentamento aos clientes que perceberao um servico como de qualidade.

4 CLIENTE

Cliente é uma pessoa que compra produtos ou servi¢os para seu proprio consumo ou distribuigao. Os
clientes sao tudo, qualquer espécie de negoécio depende deles, pois sem eles ndo existe lucro.

De acordo como Matos, (2000, p. 22).

Uma organizagao deve considerar “cliente” todo aquele que frequenta, consumindo quaisquer de seus
servigos, sofrendo qualquer tipo de impacto ou influéncia ou mantendo qualquer tipo de contato com pessoa ou

setor da empresa.

Para Bezerra (2013, p.12), “os clientes sao individuos que possuem caracteristicas, opinioes e gostos
diversos”.

Na organizagao os seus principais clientes podem ser considerados como internos e externos. Os
internos s3o os funcionarios que fazem parte da forga de trabalho de uma empresa e que estido envolvidos no
processo de prestagao de servico, bem como em determinadas etapas do processo de recursos (Oliveira, 201 3).

Ja os clientes externos sio aqueles individuos que estdo na sociedade de consumo, ou seja, s3o as pessoas
que adquirem produtos. De acordo com Labadessa e Oliveira (2012), o cliente externo é aquele que compra
os produtos e servigos que sao ofertados, mas nao faz parte da empresa e nio participa do processo de produgao

e realizacio do mesmo.

4.1 Cliente Interno

Para Rodriguez (2002, p. 166), “os clientes internos sao as pessoas que dentro da organizagao consumem
produtos fornecidos por processos internos da prépria organizagio”.

O cliente interno é aquele que trabalha na empresa e presta servigos, desde aquele que possui o cargo
de menor impacto, até o que possui o cargo mais elevado. Resumindo, sao todos os colaboradores da
organizagao. Esses clientes merecem muita atengao, pois essa atitude gera um melhor clima organizacional, eleva
a produtividade e consequentemente provoca a uniao da equipe.

Para Oliveira (2013), o cliente interno é a pessoa que faz parte da forca de trabalho de uma empresa e
que esta envolvida no processo de prestagao de servico, bem como em determinadas etapas do processo de
recursos.

O cliente interno é tao importante quanto o cliente externo. Com o cliente interno realizado, feliz e
satisfeito a organizagdao gera resultados positivos, que consequentemente atingem de forma positiva os clientes

externos. Caso contrario, se insatisfeitos trazem maus resultados para a organizagao.
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Para tanto, é essencial que a empresa conte com um ambiente agradavel de modo que todos se sintam
Uteis e valorizados. Um bom atendimento interno reflete na satisfagio do empregado com a empresa, na

qualidade do seu servigo e nas relagdes do convivio com os colegas de trabalho (Ferreira, 2007).

4.2 Servicos

De acordo com Casas (2007), o servigo é qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer
a outra, que seja essencialmente intangivel e nao resulte na propriedade de algo. De acordo com Kotler, Hayes
e Bloom (2002, p. 283).

Um servigo consiste em uma agao, desempenho ou ato que é essencialmente intangivel e nao acarreta
necessariamente a propriedade do que quer que seja. Sua criagdo pode ou nao estar vinculada a um produto ou
material.

O Cédigo de defesa do Consumidor, diz que o servigo é qualquer atividade efetuada no mercado de
consumo, através de remuneragdo. Quando um fornecedor executa atividades que proporcionam beneficios ao
consumidor, esse esta realizando um servigo (Brasil, 1990).

Para Cardoso (2012), os servigos sio intangiveis, pereciveis, variaveis e inseparaveis, nio podemos pegar
e nem sentir, mas podemos perceber.

Os servigos, de acordo com Kotler (1994, p. 541), por sua peculiaridade possuem caracteristicas que
diferenciam bastante do produto como.

Intangibilidade, pois ndo podem ser tocados, nao se pode pega-los; inseparabilidade, porque nao ha como
prestar um servico pela metade; um produto pode ser vendido separado; um servigo jamais; perecibilidade, ou
seja, nao podem ser estocados; sao consumidos na hora de sua prestagao; e heterogeneidade; como os servigos
sdo percebidos pelos que os consomem niao se pode dar o mesmo tratamento a todos; os servi¢os sao
heterogéneos, adequados a cada individuo.

O servico satisfaz as necessidades e gostos dos clientes. Cada individuo possui seus desejos e
necessidades, as vezes ndo estdo completamente claros, mas existem.

Além do mais, os clientes sio mais exigentes em relagao aos servigos que se oferece, porque nao so6
almejam um bom servico, senao que esperam ser atendidos com agilidade e da melhor forma (Keller; Kotler

2006).

5 METODOLOGIA

5.1 Método e Forma de Abordagem

A abordagem da pesquisa é caracterizada como qualitativa, de carater exploratorio com a realizagao do

estudo de caso. A pesquisa qualitativa, pois foi capaz de levantar dados sobre os servidores do forum, através do
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contato direto do pesquisador com a situagao estudada, para entender os fendmenos segundo a perspectiva dos
participantes da situagao em estudo (Mauch; Birch, 1998).

Para Zanella (2009, p.75), “a pesquisa qualitativa pode ser definida como a que se fundamenta
principalmente em andlises, caracterizando-se, em principio, pela nao-utilizagdo de instrumental estatistico na
andlise dos dados”. Esse tipo de andlise tem por base conhecimentos teérico empiricos que permitem atribuir-
Ihe cientificidade.

A pesquisa de carater exploratério. Este tipo de pesquisa tem como meta propiciar maior intimidade
com o problema com vistas a torna-lo mais perceptivel. A grande maioria dessas pesquisas envolve: o
levantamento bibliografico; entrevistas; e andlise de exemplos que estimulem a compreensao (Gil, 2007). Assim,
nido havera a obtencdo de nimeros como resultados, mas esclarecimento muitas vezes inesperados e assim
podendo indicar o caminho para tomada de decisao assertiva sobre a questao-problema.

Segundo Malhotra (2001), a pesquisa exploratoria é usada em casos nos quais é necessario definir o
problema com maior exatidao. O seu objetivo é fornecer critérios e compreensiao. Tem as seguintes
caracteristicas: informagoes definidas ao acaso e o processo de pesquisa flexivel e ndo estruturado. A amostra é
pequena, nao representativa e a analise dos dados é qualitativa.

O estudo de caso se fez necessdrio, ja que os pesquisadores tiveram que observar a situagao e se
aprofundar no objeto de pesquisa, para assim relatar como os fatores ambientais internos implicam na qualidade
do atendimento dos servidores do férum de Sorriso/MT.

De acordo com Yin (2001, p. 32), “o estudo de caso é uma investigagio empirica que investiga um
fendmeno atual dentro de seu contexto da vida real, essencialmente quando os limites entre o fendmeno e o
contexto nao estao claramente determinados”.

Portanto, o estudo de caso é uma técnica vantajosa quando o fendmeno a ser estudado é vasto e
profundo. E um estudo praitico que busca analisar ou testar uma teoria, tendo como uma das fontes de
informagoes as entrevistas. Na entrevista o entrevistado vai revelar sua opiniao sobre o assunto, fazendo uso de

seu ponto de vista.

5.2 Procedimentos De Coleta De Dados

A coleta de dados se deu através de questionarios com perguntas fechadas e abertas, onde se abordou
os temas relacionados ao ambiente de trabalho e a qualidade no atendimento dos servidores do férum, sendo
esses: condigbes ambientais, materiais de consumo, relacionamento interpessoal, salde, qualificagio dos
funcionarios, cordialidade e a qualidade no atendimento dos servidores.

Para Marconi e Lakatos (1996, p. 88) o questionario estruturado como uma ‘“série ordenada de
perguntas, respondidas por escrito sem a presenc¢a do pesquisador”.

Na opiniao de Gil (2007), o questionario possui alguns beneficios a mais, como: viabiliza no atingimento
de grande nimero de pessoas; preserva as respostas dos participantes; permite que as pessoas o respondam no
momento em que acharem mais adequado e nao expde os pesquisados a influéncia das opinides e do aspecto

pessoal do entrevistado.
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Com uma populagdo de 121 servidores, participaram 62 servidores, entre eles técnicos, estagiarios,
nomeados, terceirizados e voluntarios dos diversos setores: Central de Administracao, Gabinete do Juiz,
Cartorio Judicial, 6 Secretarias, Contadoria, Distribuigdo, Juizado Especial, sala dos Oficiais de Justica, Corpo de
Guarda, Limpeza e Conservagao, entre outros.

Os participantes sao assessores, analistas judiciarios, gestores judiciarios, técnicos judiciarios, auxiliares
judiciarios, estagiarios, contador, distribuidor, oficiais de justica, psicologas, assistentes sociais, agentes da infancia,
auxiliares de servigos gerais e policiais militares.

O primeiro modelo com 2| perguntas fechadas e | aberta, foi direcionado a um grupo de 59 servidores
dos diversos setores do forum. O segundo questionario, apresentou | 6 perguntas fechadas e 3 abertas, destinado
aos 3 servidores que prestam atendimento direto aos clientes internos na central de administragdo. Além das
perguntas, foi reservado ao final do questionario um espago onde o funcionario pode expor criticas e sugestoes.

A equipe da central de administracdo &€ composta pelo juiz, uma gestora geral, dois gestores
administrativos. Esse setor é responsavel pelo atendimento de todos os servidores do féorum, pelas questoes

burocraticas, logisticas, administrativas e operacionais.

5.3 Caracterizacdo da Organizacio

De acordo com o Tribunal de Justica de Mato Grosso (2015), a comarca de Sorriso foi criada através
da lei estadual n° 5162, de 2| de outubro de 1987, com a autorizacio do distinto Tribunal Pleno através da
resolugdo n°® 09/92, elaborada em sessdo ordindria realizada aos 22 de outubro de 1992, sob a presidéncia do
excelentissimo senhor Desembargador Salvador Pompeu de Barros Filho, dignissimo Corregedor Geral da
Justica, e sua inauguragao se deu no dia 19 de dezembro de 1992, as 10h00 horas.

O Férum Desembargador Ledo Neto do Carmo, é o Orgio Plblico do Poder Judicidrio, que tem como
fungao garantir os direitos individuais, coletivos e sociais e solucionar conflitos entre cidadaos, entidades e Estado.
Sua atividade final é a prestagao jurisdicional, alids, essa é a missio do Férum Desembargador Leao Neto do
Carmo.

A Diretoria de Administracio, foi criada com o nome de Central de Administracio. Sendo o setor
responsavel pela administragdo do forum, é composta por uma gestora geral, dois gestores administrativo e pelo
juiz, que ainda é juiz da 3* vara, juiz eleitoral e juiz coordenador do Centro Judiciario de Solugao de Conflitos e
Cidadania.

A central de administragao ainda, possui os gestores judiciarios que sio ligados a central de
administracao, e trabalham de forma indireta. Eles sao responsaveis pelas suas varas judiciais e que possuem
como chefes mediatos os juizes responsaveis por cada vara, além da equipe multidisciplinar, formada pela
assistente social e psicologa, a central de distribuicao, formada pelos distribuidores e contadores, os oficiais de
justica e técnicos judiciarios. No total, a central de administragao do foro é responsavel por 12| servidores.
Sendo 21 estagiarios, 9 terceirizados, 91 efetivados e alguns desses sao comissionados

A gestora geral, subordinada diretamente ao juiz, é quem organiza a administragao geral do 6rgao,

supervisiona os servigos extrajudiciais relaciona-se com a administragao da propria unidade judiciaria, de pessoal,
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de material e financeira, nio se tratando daqueles atos praticados no foro judicial a cargo do juiz titular da vara

e de sua secretaria. Os gestores administrativos sao subordinados diretamente da gestora geral, e possuem

ligagdo direta com os servidores do férum, sdo responsaveis por atendé-los e resolver suas solicitagdes.

Vislumbrando-se a gestdo do foérum do primeiro grau de jurisdigdo como parte integrante e

extremamente importante de administracao da Justica, tem-se a central de administragao como 6rgao de cada

unidade judicidria que, sob a responsabilidade do juiz, tem a incumbéncia de prover os meios materiais e humanos

e, deve ainda gerenciar todas as atividades que se dao no forum. Por isso lhe é demandado muito tempo na

definicdo de questSes burocraticas, logisticas, administrativas e operacionais da unidade judiciaria que esta sob

sua responsabilidade. Deste modo, entende-se que a central de administragao é o 6rgao principal da unidade

judiciaria. Abaixo, segue o organograma da central de administragiao do foro.

Figura 01 - Organograma da central de administracao.
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesse capitulo é apresentado o resultado alcangado com a pesquisa no forum de Sorriso/MT. Foram
aplicados os questionarios, com um total de 59 servidores e 3 servidores da central de administragao, setor

responsavel pela administragao do foro.

6.1 Perfil dos servidores

A andlise do perfil dos servidores do Forum Desembargador Ledo Neto do Carmo, destacam-se a

idade, o sexo, vinculo empregaticio, o tempo de servico e o nivel de instrucao dos servidores.

Figura 02 - Idade dos servidores Figura 03 - Tempo de trabalho dos servidores
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A figura 02 mostra que 32% dos servidores que participaram da pesquisa possuem entre |8 e 25 anos,
e 37% dos servidores possuem idade entre 26 e 40 anos, 21% tem de 41 a 50 anos e 10% estao na faixa etaria
de 51 a 60 anos. Além disso 60%, dos servidores sao do sexo feminino e 40% do sexo masculino.

A figura 03 se refere ao tempo de trabalho dos servidores. E possivel observar que 32% destes estio
no forum menos de | ano, 12% estdo de 0l a 02 anos, outros || % possuem tempo de servico de 3 a 5 anos,
45% estao acima de 6 anos de servico.

Destaca-se nesta questdo que a quantidade de servidores experientes é expressiva. Outro ponto que
chama a atengao sao os colaboradores com menos de | ano de trabalho, realidade proporcionada pela grande
parcela de estagiarios e voluntarios que estdo trabalhando no Forum. Esses colaboradores ficam em torno de 2
anos, apos isso, o contrato é rescindido. Isso denota que, grande parte desses profissionais quando estao

experientes, tem seus contratos encerrados.
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Figura 04 - Vinculo empregaticio dos servidores
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Na figura 4 é possivel observar que, o maior nimero de servidores é estagiario com um total de 37%,
na sequéncia aparecem os técnicos concursados com 32%, os nomeados com [5%, os voluntarios sao 5%, os
terceirizados representam 8% dos servidores e 3% sao credenciados.

Em relagdo aos estagiarios e voluntarios, que somam 42%, é um beneficio para a instituigdo visto que
aumenta o quadro de colaboradores, com baixo custo. Porém, pode ser um ponto negativo, pois nao ha um

comprometimento empregaticio e com isso, grande rotatividade de colaboradores.

6.2 Ambiente de trabalho

Essa secio mostra o nivel de satisfagio dos servidores do forum e dos servidores da central de
administracdo com o ambiente de trabalho.

Segundo Navarro (2014), o ambiente do trabalho é importante para a seguranga, salde e qualidade de
vida dos trabalhadores e devem ser os mais agradaveis possiveis a fim de que os trabalhadores se sintam em um

ambiente confortavel para realizar suas atividades.
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Figura 05 - Nivel de satisfagdo dos servidores relacionado ao espago fisico.
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A figura 5 mostra que 74% dos entrevistados estido satisfeitos em relagdo ao espago fisico para a

realizagdo de suas atividades laborativas. Num total de 26% dos servidores estio insatisfeitos. Os servidores

insatisfeitos relatam na pesquisa que essa insatisfagdo ocorre porque o espago fisico € muito pequeno, apertado

e pouco confortavel, algo que dificulta a realizagao de seu trabalho.

“O ambiente de trabalho poderia ser maior em referéncia a quantidade de processos
em andamento, o espago para o atendimento do publico em geral poderia ser maior
e mais confortavel “Servidor O1.

“O que torna esse espago apertado € o alto indice de processos em meio ao espago
fisico” Servidor 02.

“O ambiente de trabalho deveria ser mais arejado e mais espagoso” Servidor 03.

Ficou evidente que a maioria das sugestoes sao sobre o espago fisico. Destaca-se que boas condigoes

fisicas de trabalho aumentam a produtividade e geram melhores resultados.

Outro ponto questionado refere-se a materiais disponiveis para a realizacado do trabalho, 90% dos

servidores estdo satisfeitos, outra parcela de 10% dos servidores fala que os materiais oferecidos nao sao

suficientes.

Quando solicitado o grau de satisfagdo dos servidores com a quantidade de servidores para a realizacao

do trabalho, tanto os servidores do férum, como do departamento da central de administragao, 14% dos

servidores estdo plenamente satisfeitos com o nimero de pessoas para a execugao de trabalho, 44% estdao

satisfeitos, 39% estao insatisfeitos e 3% completamente insatisfeitos. Essa insatisfagio ocorre porque, segundo

eles, a demanda de servigos é grande e faltam servidores para a prestagao do servigo e que o estagiario nao é

bem instruido ao entrar no estagio.

Alguns servidores pesquisados deixaram sugestoes:
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“Os estagiarios devem realizar um treinamento antes de comegarem a trabalhar no
férum, porque nao possuem o conhecimento dos trabalhos que irao realizar”
Servidor 04.

“Estou insatisfeito, pois sio poucos servidores para prestarem servigo. Acredita que
deve ser realizado concurso para preencher as vagas existentes” Servidor 05.

“O Tribunal de Justica de Mato Grosso, deveria capacitar mais seus servidores, com
curso e treinamentos. Os cursos que existem ainda nao atendem todos os
servidores” Servidor 06.

E de extrema importancia que o féorum invista em seu contingente, pois o diferencial de uma organizagio

é feito pelo capital humano.
6.3 Condi¢cées do ambiente de trabalho

A questio sobre as condigoes ambientais do ambiente de trabalho, que sao: iluminagao, higiene,
organizagao e ventilagao.

As condigbes ambientais do ambiente de trabalho devem ser adequadas, pois se for ao contrario pode
comprometer o desempenho dos servidores no trabalho. E mais, segundo Abrantes (2001), pode interferir no
humor, no bem-estar e na salde, podendo causar depressdo, cansago e stress, irritabilidade e falta de

concentragao dentre outras complicages.

Figura 06 - Satisfagao dos servidores com os fatores ambientais do ambiente de trabalho.
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A figura 6 demonstra o grau de satisfagao com as condigoes ambientais do trabalho no fator
iluminagao, higiene, ventilagao e organizagao.
Quando se refere a iluminagao, verifica-se que 42% dos servidores classificam como 6tima, 43% dizem

que é boa, 13% definem como regular e 2% dizem que a iluminagao é ruim.
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Uma iluminag3o insuficiente prejudica o desempenho do individuo em decorréncia da diminuigdao do
ritmo de trabalho, numa menor percepgao de detalhes, aumento de erros ao executar determinados trabalhos
e elevagdo dos indices de acidentes do trabalho (Tavares, 2006).

O fator higiene foi avaliado como 6timo por 34% dos servidores, 39% como bom e 27% dizem que a
higiene é regular. De acordo com Chiavenato (2004), a higiene é um conjunto de normas e métodos que
objetivam a integridade fisica e mental do trabalhador, preservando a salide.

No fator ventilagao, 22% dos servidores qualificam a ventilagao como 6tima, 31% dizem que é boa, 29%
apontam com sendo regular e 18% falam que a ventilagao é ruim. Os servidores atribuem essa insatisfagao a falta
de janelas nas salas que impedem a renovagao do ar.

Segundo Pinheiro (2015), a falta de renovagao do ar impacta diretamente na qualidade do ar do
ambiente interno, elevando a contaminagao de gases e particulas no local. Estudos internacionais apontam que
uma ma qualidade do ar interno reduz em até |5% a capacidade de concentragao”.

Na questao de organizagao, 23% descrevem que a organizagao do ambiente é 6tima, 48% dizem que é
boa e 29% dizem que é regular.

Conforme Matta (2013), a organizacao no ambiente de trabalho pode proporcionar maior eficacia,
otimizagdo na realizagdo de tarefas e inclusive elevar a motivagao no emprego.

Com relagao a preocupagao da instituicao na preservagao da saide dos colaboradores, 16% estao

plenamente satisfeitos, 65% estdo satisfeitos, |3% estdo insatisfeitos e 6% estdo completamente insatisfeitos.

6.4 Relacdo interpessoal

O instrumento de coleta de dados também previa uma questao que se refere ao relacionamento dos
servidores com os seus colegas de trabalho. Para 92% dos servidores o ambiente de trabalho é amigavel, e
somente 8% sdo contrarios a esta informacao.

Bresser (2009), diz que se existe um bom relacionamento interpessoal na organizagao, é pelo motivo
de as pessoas que nela trabalham se sentem confortaveis e possuem um bom clima organizacional, que incentiva

o relacionamento saudavel entre os colaboradores.

6.5 Atendimento da central de administracao

Serdo expostos os resultados referentes a qualidade no atendimento da central de administragao,
revelando a percepgao dos servidores que sao os clientes internos.

Para Kotler (2000), o atendimento de qualidade compreende todas as atividades que tornam facil o
acesso dos clientes as pessoas certas dentro de uma organizagao para receberem servicos, respostas e solugoes

de problemas de maneira rapida e satisfatoria.
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Figura 07 - Satisfagdo dos clientes internos com o atendimento da central de administragao
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Nesta figura 07, verifica-se que 25% dos servidores sentem-se plenamente satisfeitos, 53% satisfeitos,
20% insatisfeitos e 2% completamente insatisfeitos com o atendimento dos servidores do setor da
p

administragao.

Figura 08 - Satisfagdo com a cordialidade dos servidores da central de administragao
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Conforme a figura 08, 25% dos servidores mostram-se plenamente satisfeitos com a cordialidade dos
servidores, 53% dos servidores estdo satisfeitos, 22% estdo insatisfeitos (I3 servidores). Conforme dados
obtidos, os servidores estao satisfeitos com a solugao de problemas e atendimento das solicitagoes, 85% dos
servidores estao contentes com os servidores da central.

O servidor 08, que se sente insatisfeito com a cordialidade desses servidores relata que:

“As pessoas, independentemente de qualquer coisa, nio devem ser isentas de
educagao, cordialidade e simpatia com os demais. Neste ambiente, existem muitas
pessoas que fazem questao de serem hostis”.
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Esse fato pode ocorrer por varios motivos, entre eles: falta de treinamento dos servidores, excesso de
trabalho, estresse, desmotivagao etc. Sabe-se que a falta de cordialidade é um erro gravissimo e que precisa ser
solucionado. De acordo com Nascimento (2013, p. 1) “O erro passa a ser considerado auséncia de
comprometimento ou de competéncia quando ele se torna habito. Um erro é normal e aceitavel. Porém a sua

repeticao é, no minimo, um caso de descuido, que precisa ser trabalhado cuidadosamente com o profissional”.

Figura 09 - Satisfagdo com a qualidade no atendimento
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Nesta figura 09, verifica-se que 15% dos servidores revelam-se plenamente satisfeitos com o
atendimento, 66% estio satisfeitos e 19% estao insatisfeitos. Como constata-se, a maioria dos servidores estao

satisfeitos com 75% de aprovagio e de reprovagao 25% (I | pessoas)

Figura 10 - Nivel de satisfagio com a solugio e atendimento das solicitagdes
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Conforme dados obtidos, 19% dos servidores estao plenamente satisfeitos com a solugao de

problemas e atendimento das solicitagSes, 66% estio satisfeitos e 15% estdo insatisfeitos.
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Figura || - Grau de satisfagdo com o interesse do servidor/clareza de informagoes e gentileza.
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Quanto ao atendimento em relagao ao interesse do servidor, clareza das informagoes e gentileza, 17%
dos participantes se mostram plenamente satisfeitos, 68% satisfeitos e 15% insatisfeitos. Entretanto, ocorre um

alto indice de satisfacao de 85% por parte dos pesquisados.

Figura 12 - Satisfagao com a qualificacao e capacitagao dos servidores da central de administragao.
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Nessa figura 12, observa-se que 5% dos servidores estdo plenamente satisfeitos com a qualificagao e
capacitacao dos servidores da central de administracao, 58% estao satisfeitos, 25% estao insatisfeitos e 2%
completamente insatisfeitos. Esse é um ponto que merece destaque, pois percebe-se que essa porcentagem de
insatisfacado por parte dos servidores do forum é relativamente expressiva, com um total de |6 pessoas
pesquisadas.

Quando questionados sobre a gestao e a diregao atual do Forum Desembargador Leao Neto do Carmo
os servidores, em sua maioria com 68% estio satisfeitos, 22% dos servidores plenamente satisfeitos, 7% estdo
insatisfeitos e 3% plenamente insatisfeitos, com a gestao atual.

Com a diregao, 22% estao plenamente satisfeitos, 73% estio satisfeitos e 5% insatisfeitos.

E possivel afirmar, portanto, que a grande maioria desses aprovam o diretor e a gestora atual do forum.
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6.6 Resultado dos servidores da Central da Administracio

Com a aplicagdo dos questionarios para os trés servidores da central de administragdo, teve como
objetivo revelar o grau de satisfagao desses servidores com o ambiente de trabalho, com as condi¢goes ambientais
e a percepgao que possuem sobre sua propria prestagao de servigo, ja que responsaveis pelo atendimento de
todos os servidores do forum.

As respostas dos servidores desse setor demonstram que todos vivem em um ambiente amigavel, com
materiais e equipamentos necessarios para a realizagao de seus trabalhos. Porém, no quesito espago fisico a
maior parte desses servidores nio estio satisfeitos, para eles o espago é pequeno, o que torna dificil a
organizagao.

Quando questionados sobre o desempenho dos servidores que fazem parte da equipe da central de
administragao, os servidores avaliam o desempenho de seus colegas de trabalho como bom e regular.

A maioria dos servidores do setor de administragao nao se sentem sobrecarregados com o trabalho,
tampouco o classificam como exaustivo. Apenas um servidor afirma que se sente sobrecarregado e que o horario
¢ exaustivo. Porém, a maioria afirma que o nimero de servidores ¢ insuficiente.

Por unanimidade, todos os servidores dizem que o treinamento que receberam foi suficiente para a
realizagdo do seu trabalho. Os servidores avaliam suas habilidades no atendimento ao publico como, 6tima e boa.
E dizem que prestam um otimo servigo aos clientes internos. Os servidores se sentem satisfeitos com a
autonomia que possuem para resolver os problemas dos servidores.

Para esses trabalhadores, as dificuldades enfrentadas no dia-a-dia no ambiente de trabalho para a
realizagdo de suas fungdes ¢é a falta de espago fisico para melhorar o ambiente de trabalho e o atendimento.
Outro entrave, ¢ o limite de verba, que nio ¢ suficiente para realizar as mudangas necessarias no ambiente de
trabalho.

Por tanto, a percepgao da qualidade no atendimento, desempenho entre outros, por parte desses

servidores, é positiva.

7 CONSIDERAGCOES FINAIS

Com a pesquisa foi possivel alcangar os objetivos e deste modo, caracterizar o ambiente de trabalho na
percepgao dos servidores. Além disso, identificar que a maior insatisfagdo por parte destes esta relacionada ao
espago fisico, ao fator ventilagao, nimero de servidores para a realizagdo das tarefas diarias, qualificagao dos
servidores e cordialidade. Esses fatores merecem atengao por parte da administragao.

Cabe observar que, o nivel de satisfagio desses fatores foi maior que o nivel de expectativa dos
pesquisadores. Pois, acreditava-se que as respostas seriam outras e tivessem um nimero maior de insatisfagao.

Apesar da maior parte dos clientes internos estarem satisfeitos com o atendimento dos servidores da

central de administragcao, comprovou-se, com a pesquisa, que o Férum Desembargador Ledao Neto do Carmo
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deve buscar continuamente no ambiente de trabalho, melhoria da qualidade do ambiente, no atendimento ao
cliente e desenvolver seus recursos humanos.

Para o espago fisico e a ventilagdo do ambiente, a solugao seria efetuar mudangas no layout. O aumento
no efetivo se daria se houvesse um concurso para a selegao de novos servidores. Mas para isso, o forum depende
do Tribunal de Justica do Estado, o qual ele é subordinado.

No item qualificagao, cabe a diregao local da instituigdo de oferecer treinamentos e capacitagio basica
para todos servidores da central de administragao, com o intuito de sempre buscar a melhoria nos servigos
prestados. Pois, sabe-se que o atendimento de qualidade necessita dos quesitos basicos para esta conquista, e
esses estao apoiados na educagao, no treinamento e desenvolvimento das pessoas.

Como sugestio, se faz necessario a realizagao anual de pesquisas na organizagiao buscando, assim, saber
quais aspectos estao passando por melhorias e quais ainda precisam ser verificadas. Outra sugestao, seria de
grande valia se houvessem pesquisas para investigar o publico externo, a fim de avaliar a percepgao da qualidade
no atendimento, ja que a qualidade no atendimento interno reflete na qualidade do atendimento que os servidores
prestam.

Por fim, se mostra relevante ao ter gerado uma anélise realizada dentro da organizagao, fundada naquilo
que foi estudado teoricamente. Através deste, foi possivel identificar as principais dificuldades existentes no
forum, referentes ao ambiente de trabalho, que consequentemente afetam as atividades laborativas dos
servidores, tanto os da central de administragao, como os dos demais setores pesquisados.

Fica evidente que a organizacao necessita que seus servidores estejam satisfeitos e comprometidos, para
que o orgao possa atingir suas metas estabelecidas. Para tanto, a instituicdo deve ter atengdo aos fatores essenciais

para que o servidor esteja satisfeito e capacitado para a execucao de seu trabalho.
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