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A SATISFACAO NO AMBIENTE DE TRABALHO E SUA INFLUENCIA
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OF CUSTOMER SERVICE
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Resumo

O presente artigo foi elaborado tendo como tema de pesquisa a satisfacdo noambiente de trabalho
e sua influéncia na qualidade de atendimento ao cliente. Este artigo trata de uma pesquisa
bibliografica e de campo. Quanto aos meios e quanto aos fins, a pesquisa € descritiva e aplicada e,
como problema de pesquisa, buscou-seanalisar a satisfacdo no ambiente de trabalho e a influéncia
na qualidade de atendimento ao cliente no Conselho Regional de Enfermagem do Maranhdo. Para
esse feito, alguns livros e artigos, que versam sobre motivacgéo, satisfacdo no ambiente de trabalho,
qualidade no atendimento ao cliente e prestacédo de servicos foram explorados. As informacdes e
dados foram coletados através de um questionario aplicado aos servidores e aos profissionais de
enfermagem por meio doGoogle Docs. Os servidores receberam um questionario da Escala de
Satisfacdo do Trabalho a (EST) e os profissionais receberam o questionario da Servqual. Através
doestudo, foi possivel compreender que o tema estudado revela que ambos os lados precisam de
atencdo e que a organizacdo deve equilibrar a qualidade das 5 dimensdes da satisfacdo dos
funcionarios, como também o bem-estar dos clientes, saciando seus anseios nos 5 fatores que
determinam a qualidade em servicos.
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Abstract

This article was elaborated with the research theme of satisfaction in the workenvironment and its
influence on the quality of customer service. This article deals witha bibliographic and field
research. As for the means and purposes, the research is descriptive and applied and, as a research
problem, we sought to analyze thesatisfaction in the work environment and the influence on the
quality of customer service in the Regional Nursing Council of Maranh&o. For this purpose, some
books and articles, which deal with motivation, satisfaction in the work environment, quality of
customer service and provision of services were explored. The information and datawere collected
through a questionnaire applied to the servers and nursing professionals through Google Docs. The
employees received a questionnaire from theWork Satisfaction Scale (EST) and the professionals
received the Servqual questionnaire. Through the study, it was possible to understand that the theme
studiedreveals that both sides need attention and that the organization must balance the quality of
the 5 dimensions of employee satisfaction, as well as the well-being of customers, providing their
desires in the 5 factors that determine the quality of services.
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1INTRODUCAO

A satisfacdo no ambiente de trabalho tornou-se uma varidvel de bastante relevancia,
tornando-se um principio no ambiente interno da maioria das organizagfes, pois elas tém
percebido 0 quanto é importante o colaborador estar satisfeito e motivado para o desempenho da
sua funcdo. Conclui-se que o individuo motivado possui mais animo, cumpre melhor suas tarefas,
além de conquistar os objetivos da organizacdo com maior efetividade.

Quando o individuo esté insatisfeito com suas tarefas, a probabilidade de gerarproblemas
dentro do ambiente organizacional s&o maiores. A tendéncia € que ocorradesarmonia entre as
relacBes interpessoais, falta de comprometimento, instabilidade emocional, discussoes,
procrastinacdes. Assim, compreende—se que, quando o colaborador esta insatisfeito, pode causar
impactos como custos, perdas na produtividade e assim por diante. Nessa condi¢do, € necessario
refletir sobre os fatores que geram a insatisfacdo dos funcionarios.

Sabe-se que, no ambiente organizacional, é relevante incentivar o bem-estar dos
colaboradores, tendo em vista que o seu comportamento reflete no desempenhode suas tarefas, o
que repercute diretamente no servigo final oferecido pela organizacao, que logo é percebido pelos
usuarios. Empresas que investem em uma cultura positiva dentro do ambiente corporativo
alcancam com mais facilidade seus objetivos e colhem 6timos resultados. Nesse mercado tdo
competitivo, alcancam melhores conquistas quem souber lidar melhor com os interesses dos seus
colaboradores.

Corresponder aos desejos dos clientes estad cada vez mais complexo. Com o passar do
tempo, as organizagOes precisam reinventar seus conceitos & procura de melhorias constantes para
atender as necessidades vigentes. Com isso, a empresa ganha evidéncia e garante a sua perpetuacéo
no mercado, mas, para satisfazer tais demandas, ndo basta apenas se preocupar em ter um bom
produto, é necessario queelas tenham um servico de qualidade.

A concorréncia estd por toda parte, muitas empresas oferecem produtos com precos
relativos. O diferencial competitivo se faz presente na forma em que seus colaboradores atuam no
atendimento ao cliente. E notoria a satisfacdo do trabalhadormotivado. Também deve ser levado
em consideracdo que, quando ele estd desmotivado pode refletir sua insatisfagdo no servigo
prestado e isso traz como consequéncia fatores como: baixa produtividade e baixo indice de
desempenho, alémde possiveis conflitos nos relacionamentos interpessoais dentro da organizacao.

O presente artigo beneficiara a sociedade com uma reflexdo acerca do tema proposto.
Tenciona-se mostrar a importancia da satisfacdo do funcionario no ambientede trabalho e as
vantagens que se obtém quando bem desenvolvida e incorporada acultura da empresa. O bem-estar
e a motivacdo dos funcionarios sdo fatores extremamente importantes, mas ignorados, pois muitas
empresas visam apenas 0 lucro e acabam por esquecer do mais importante: a valorizagdo

profissional. Este artigo busca contribuir para a ciéncia com dados e informacdes que auxiliem os
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gestores a desenvolverem aqualidade de vida nas organizacGes. Para os pesquisadores, o presente
estudo ir4 agregar conhecimento, além de possibilitar a expansao de novas habilidades.
Considerando a relevancia do tema abordado por este trabalho, o presente artigo tem como
problema de pesquisa: Como a satisfacdo no ambiente de trabalho influencia na qualidade de
atendimento ao cliente? Tal questionamento ha de requerertanto uma revisdo bibliografica quanto
a utilizagdo de mecanismos de observacdo oucoleta de informagdes capazes de permitirem que a
temética investigada atinja o objetivo geral da pesquisa que é: analisar como a satisfacdo no

ambiente de trabalhoinfluencia na qualidade de atendimento ao cliente.

2REVISAO BIBLIOGRAFICA

Para que o presente estudo atinja seus objetivos, € necessario que se faca uma
contextualizacdo acerca das teorias e artigos existentes, cujo propésito sera o de darconsisténcia
técnica-cientifica a este trabalho. Nesse sentido, é requerida uma abordagem aos seguintes temas:
prestacdo de servicos, satisfacdo no ambiente de trabalho e qualidade de atendimento ao

cliente, os quais consistem em ser o caminho para a analise do problema suscitado neste artigo.

2.1 Prestacdo de Servigos

Servicos podem ser conceituados como esforcos, atos ou desempenho. Possuem
dominéncia intangivel, sendo assim, ndo podem ser tocados, provados antes da aquisicdo do
cliente. O principal objetivo da area de servicos é desenvolver atividades de forma direta ou
indireta que buscam saciar as necessidades dos clientes. A prestacdo de servicos € o
desenvolvimento de um servico ou trabalho mediante um contrato firmado. Um servigco so é
considerado de qualidade quando o mesmo atinge de forma perfeita, segura e acessivel as
necessidades do consumidorfinal (MORALIS et al, 2017, p. 04).

Os servicos se caracterizam por serem intangiveis, o que significa que ndo podem ser
tocados. J& que o servigo ndo pode ser testado com antecedéncia, é primordial que a empresa tenha
uma Otima apresentacdo fisica, com o0 objetivo de demonstrar uma imagem desejada e de
confianca, como também devem atentar-se para a aparéncia do profissional que presta o servico.
Também configura-se como inseparavel, pois a producdo e o consumo dele ocorrem
simultaneamente. Por isso, had a necessidade de preparar o profissional que ira prestar o servigo; é
heterogéneo,pois o0s servi¢os do mesmo ramo podem diversificar, tendo em vista que sera oferecido
por profissionais diferentes para clientes diferentes. So pereciveis haja vista que estes ndo podem
ser estocados para uso futuro ou comercializacdo (CORREA; GIANESI, 2019, p.23).

Ao todo, os servi¢os possuem cinco estagios de atividade econdmica. O setor primario
(extrativo) € composto pelas areas de mineracdo, agricultura, pesca esilvicultura. O setor

secundario tem como objetivo a producdo de bens e é formado pelo processamento e pela
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manufatura. Ja o setor tercrario é constituido pelosservicos domeésticos como: restaurantes, hotéis,
lavanderias e manutencdo. O setor quaternario é responsavel pela area de negdcios e comércio e
as atividades que compdem esse estagio sdo: comunicagdo, transporte, governo, varejo e financas.
E, por altimo, o setor quinario responsavel pelo aumento do potencial humano, sendo formado
pela salde, educacéo, pesquisa, artes e recreacdo (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014 p.15).

Os servigos estdo por todos os lugares, quando se passa no caixa de um supermercado, ao
frequentar um restaurante, a marcagdo de uma consulta com um médico, ao adentrar em uma ética
para adquirir 6culos, o produto final da dtica é a comercializagdo dos 6culos, mas, para adquiri-
los, é preciso que a vendedora faca varios testes com armacdes no cliente. Os servicos se
diversificam pela maneira em que sdo prestados, além de que outros exigem a participagdo do
consumidor, como exemplo, temos a educagdo. As organizagOes que prestam servigos se
diferenciam de acordo como com seus objetivos (ganhos) ou pela sua natureza (publica ou
particular). Esses pontos nos levam a compressdo que o marketing feito para umhospital ndo
pode ser 0 mesmo para uma oficina mecanica (ARANTES, 2012, p. 29).Para poder desenvolver
eficazes modelos de gestdo de servicos, é essencial compreender o que os consumidores procuram
e avaliam, o que é algo facil de falare dificil de desenvolver na pratica, tendo em vista que €
consideravelmentecomplicado compreender o que os clientes necessitam de forma exata, seja
emrelacdo ao comportamento humano e ao dinamismo das necessidades pessoais ou,também,
porque em muitas situacdes, o cliente ndo consegue avaliar de forma
minuciosa e técnica os servicos prestados (PINTO et al, 2014, p. 03).

Por meio da experiéncia e do resultado, os consumidores julgam a qualidade do servigco. A
exceléncia na prestacdo de servico € a busca constante pela excelénciae ela deve estar presente em
todas as etapas do processo e, em tudo que a empresafaz, ndo pode ser limitada apenas a area da
producdo. A qualidade na prestacdo de servicos é baseada na geracdo de servicos e produtos que
atendam de maneira integral os anseios dos consumidores e 0 aprimoramento deve ser mantido e
maneiracontinua (LENHART, BONFADINI, 2017, p. 04).

O setor de servigos tem conquistado bastante espaco no mundo globalizado, tornando-se
relevante e ampliado no contexto da economia. Na area de servigos, a qualidade é um fator de
muita importancia, pode induzir uma empresa a ter sucesso ou chegar ao fracasso. Para muitos
clientes, a qualidade de servigos € mais importante que o valor a ser pago, por isso, muitos se
dispdem a pagar mais caro porum servigo de qualidade. Uma das maneiras de uma organizagéo
diferenciar-se no seu ramo € prestando um servico de qualidade (JACINTO; RIBEIRO, 2015, p.
02).

Pode-se dizer que a percep¢do do servico é formada por dois principais fatores: a
comunicacdo transmitida ao cliente e o servigo prestado durante e apés ele ser realizado. Quando

0 servico estd sendo ofertado, a comunicacdo pode mudar a sua percep¢do, um exemplo seria
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quando um cliente de um banco que utiliza o telefone para ter acesso ao saldo bancario. O mesmo
poderia se irritar com a quantidade de informagdes a serem prestadas. Quando é informado ao
cliente que esse procedimento € para a sua propria seguranga, sua percepcao sobre o servico pode
ser alterada, levando-0 a se sentir satisfeito com a seguridade do servico prestado (CORREA,
GIANESE, 2019, p. 97).

2.2 Satisfagcdo no Ambiente de Trabalho

A motivagdo no trabalho possui estreita relagdo com a produtividade organizacional e
individual. O problema situa-se no ambito da comunicacao dos interesses pessoais e 0s interesses
da organizacao, as partes se envolvem em uma parceria de maneira explicita ou implicita as suas
necessidades e demandas. Por parte da empresa, as exigéncias, perante seus colaboradores, sdo
explicitas eobjetivas, tudo é delimitado como: o desempenho, normas, periodo de execu¢do com
padrdes de qualidade e quantidade acordados de maneira prévia, na maioria das vezes, através do
contrato de trabalho (PASCHOAL; TAMAYOL, 2003, p. 35).

A abordagem da QVT, mais recente passou a levar em consideracao as condigdes de local
de trabalho em destaque, o cargo, as relacdes interpessoais e as regras organizacionais. Sendo
assim, a QVT, que antes era centralizada em combatero stress, esta voltada para satisfazer a pessoa
de forma totalitaria. O principal foco daQVT é equilibrar os desejos da empresa e dos funcionarios,
ou seja, melhorar a vida do colaborador, logo a produtividade da empresa aumentara (GRAMMS
E LOTZ, 2017, p. 27 e 28).

O desempenho € o resultado da unido de dois fatores: nivel de habilidade e motivacao, que
é expresso pela equacdo: Desempenho = f (habilidade x motivacdo).Sendo assim, se um gestor
deseja otimizar o trabalho de uma organizacao, deve estaratento ao nivel de motivacdo dos seus
colaboradores, pois deve conceder coragem aos seus assistentes e direcionar seus esforcos para o
alcance de seus objetivos e metas da empresa. E muito complexa e pessoal a motivacio e
influenciada por diversas variaveis. As pessoas possuem necessidades variadas que, as vezes, se
alteram e entram em conflito, aléem disso, essas expectativas podem ser satisfeitas dediversas
formas (SILVA, 2014, p. 204).

A motivacdo é relativa para cada pessoa. O proprio individuo é incumbido por sua
motivacao, tudo o que pode se fazer pelo outro € incentivar, despertar, estimularsua motivacao.
Em outras palavras, a distincdo entre estimulo e motivacdo € que o primeiro vem de fora e o
segundo vem de dentro. O eu explica o comportamento organizacional, é fundamentado no
comportamento individual de cada pessoa; para compreender, é necessario o estudo da motivacao
humana e utilizar essa compreensdo para mais organizacdo da qualidade de vida
(VERGARA,2016, p. 42).
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A hierarquia das necessidades € a teoria mais conhecida, ela é fundamentadana hierarquia
das necessidades humanas. Para o seu fundador, Abraham Maslow, estdo organizadas em uma
piramide embasadas na importancia e influéncia das necessidades humanas. Na base desta
piramide, estdo as necessidades mais recorrentes, enquanto no alto estdo as mais sofisticadas. As
necessidades fisioldgicasenvolvem sono, fome, abrigo e relacdes sexuais. Denominadas também
como bésicase vitais, pois estdo ligadas a sobrevivéncia do individuo. Necessidades de seguranca:
segundo item da pirdmide, sdo necessidades de estabilidade, em que o individuo busca seguridade
frente a ameacas ou privacao e subterfugio do perigo (GRANJEIA,2014, p.14).

A vista disto, encontram-se as necessidades de estima que estéo relacionadaspela forma que
o individuo se avalia e enxerga; envolvem autoconfianca, status, prestigio. Também incluem
confianca e adequacéo perante ao mundo, além da autonomia e independéncia. Sua frustacao pode
causar sentimentos, como: fraqueza,inferioridade e desamparo, o que pode ocasionar desanimo ou
atividade compensatoria, tendo em vista que as necessidades de auto realizacdo sdo o topo da
hierarquia, relacionadas com o desenvolvimento continuo do proprio potencial e
autodesenvolvimento; ela se expressa através do impulso do individuo, torna-se maisdo que é e de
ser tudo o que conseguir ser (DEMUTT] et al, 2010, p.7).

E relevante entender o que é a satisfacdo no trabalho e seus resultados. Tal premissa
tornou-se um conceito mais relevante em funcdo das revolugdes industriais,quando as produgdes
eram de larga escala e as condicGes de trabalho eram precéariase insuficientes. Um dos conceitos de
satisfacdo no ambiente organizacional € que elaé composta pelo estado emocional, sendo ainda a
diferenca entre o que se tem (resultados) e o que se quer (necessidade) (SIQUEIRA,2008, p. 253).

Para alguns autores, a satisfacdo € uma reacdo afetiva, um estado emocional,0 qual é
resultado da autorrealizacdo do ser humano, pelo proprio trabalho realizado ou facilitado na
realizacdo dos seus valores de autoavaliacdo do trabalho, como frustrante ou ocasionado de
desvalores na realizagdo de seu trabalho (BARBOZA,; VIAPIANA, 2014, p.193).

E relevante que os funcionarios de uma instituicdo consigam estar dispostos eempenhados
para dar o melhor de si, pela empresa. Para alinhar-se com os objetivosda organizacao, é necessario
que os colaboradores estejam satisfeitos com o seu trabalho, somente assim, vao oferecer o
melhor de si, em proveito da empresa. A gestdo de recursos humanos e estratégica das
instituicbes aumentam as vantagens, pois ao serem implementadas, as pessoas se tornam
empenhadas, envolvidas, com competéncias e com muito mais compromisso, além de inovarem e
deixarem as limitacOes de lado e dispostas a oferecerem o seu melhor, usando seu conhecimento,
contribuindo assim, com éxito e logo serdo recompensadas e reconhecidas (GOMES;BORBA,
2011, p. 243).

A politica de valorizacao dos funcionarios, quando bem desenvolvida e aplicada, levam as

empresas a alcancarem diferencial competitivo. N&o ha técnica motivacional ou estimulo que
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cause tanto impacto sobre a'vida no ambiente de trabalho quanto o salario. No auge da juventude
da vida profissional, o incentivo salarial é muito atraente. Contudo, ao passar dos anos, percebe-
se que € necessariomais motivos para manter-se satisfeito com a instituicdo ou cargo que se ocupa.
Paraalcancar um bom desempenho no ambiente organizacional, é preciso muita disposicdo e
coragem dos colaboradores (GRAMMS; LOTZ, 2017, p. 27,28).

Para algumas pessoas, ser engajado no local de trabalho € 0 mesmo que ser viciado em
trabalho. E que essas pessoas deixam a familia de lado em decorréncia das tarefas profissionais,
mas o engajamento no local de trabalho ndo é nada disso. Pessoas engajadas trabalham muito, se
divertem e se encontram nas atividades queexercem, mas sem deixar o tempo livre de lado, nem os
familiares e o convivio social,Pessoas engajadas sao vistas de maneira positiva pelos seus gestores
e colegas de trabalho. Além de se sentirem mais confortaveis consigo mesmos e ndo apresentarem
niveis de estresse elevado (VAZQUEZ et al, 2013, p.17).

Praticas bem implementadas aumentam a satisfacdo dos colaboradores. Tais praticas
otimizadas sdo encontradas nas maiores e melhores organizacdes, sdo elas:trabalho em conjunto,
treinamento e desenvolvimento, boa comunicacgdo e poder de decisdo. Além disso, as instituicdes
devem capacitar seus funcionarios com frequéncia, para que se tornem habilidosos e sintam
engajados em suas atividades com o desejo de ajudar e fazer um bom trabalho, logo, se sentiram
Uteis, gerado um sentimento de dever cumprido (NANNET]I, et al, 2014, p. 2).

Empresas felizes combinam préaticas do bom gerenciamento com uma orientacao
humanizada. A orientacdo humanizada sem a pratica da boa gestdo acabacriando comportamentos
organizacionais cinicos, sem cooperacao e pouco resilientespara enfrentar novos desafios e crises,
0 que pode refletir de forma negativa na competitividade e no desempenho. O mais
importante é utilizar as experiénciasnegativas para erguer-se e edificar-se positivamente
(CUNHA et al, 2013 p. 19).

2.3 Qualidade no Atendimento ao Cliente

A avaliacéo do cliente sobre os servigos ou produtos ofertados depende de diversos fatores,
mas a fidelidade frente a marca agrega quase sempre boas avaliacdes, 0s consumidores sempre
fomentam boas percepg¢des sobre um servi¢o ou produto onde eles assimilam bons sentimentos.
Levantamentos feitos mostram efeitos desarmoénicos do desempenho do servico e as expectativas
de satisfagcdo: quando a percepcédo é negativa em relacdo a satisfacdo do cliente é desigual e mais
forte, enquanto as expectativas sdo superadas se tem um efeito positivo (KOTLER; KELLER,
2018, p. 141).

A satisfacéo do cliente decorre quando as necessidades dos seus desejos sdoreconhecidas e
satisfeitas, onde é desenvolvida a geracdo de valor. Esse método deixa a relagdo entre cliente e

empresa muito mais duradoura e estreita, o eu torna ocliente mais fiel e gera uma cadeia de
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vantagens que se transformam em vantagem competitiva para a organizacdo. O Marketing de
relacionamento estuda esta relagdo e busca entender o que motiva a aquisi¢do do bem ou servigo
e como os padrGes de comportamento se alteram logo ap6s a aquisicdo. O Marketing de
Relacionamento secompreende na capacidade de identificar o perfil do consumidor e agir em
direcdo a satisfacdo de seus desejos e necessidades (VIOLA; ENGEL, 2018, p. 8).

O cliente € o nucleo, a base de qualquer tipo de empresa, tudo é direcionado aele. Quem
decide como sera o servico, o produto, as atitudes a serem tomadas, o alvode toda as escolhas. Ele
ndo é apenas sinbnimo de lucro, essa premissa é apenas uma consequéncia da maneira em que ele
é tratado, na auséncia dele, a economia torna-se enfraquecida. O bom atendimento € o principal
mecanismo para o sucesso de qualquer organizacao, ele deve ser impactante e deixar boas marcas.
Quando a clientela esté satisfeita, além de regressar ao estabelecimento para aquisi¢des novas,ele
indica e fala de maneira positiva para sua familia e pessoas proximas (AGUIAR; ANJOS, 2017,
p. 98).

A qualidade se tornou objetivo de muitas empresas, que tendo em vista a satisfagéo de
seus clientes, além de oferecerem seus produtos, oferecem também seus servigos. Jamais deve-se
repelir ou ignorar o cliente, o atendimento deve conter muita simpatia e demonstracao de interesse,
além disso, 0 sentimento de empatia deve estar sempre presente como também a sensacdo de
acolhimento e respeito deve ser pertinente. Sendo assim, eles precisam oferecer qualidade de uma
forma totalitaria, com o objetivo de atender o que é desejado pelos seus clientes (SOBRAL,;
LOPES, 2013, p. 4).

A qualidade é caracterizada pela busca continua pela elevacéo do servico ou bem, de forma
confiavel e com o preco justo. Mas, para que a exceléncia doatendimento ocorra, faz-se necessaria
a préatica continua de aperfeicoamento; ser umbom ouvinte; ser paciente; claro e objetivo em suas
palavras; ser agil, resolver em tempo habil o problema do cliente e eficiente, um servico
desenvolvido de maneira correta, alocando recursos de maneira eficaz (OLIVEIRA, SANTOS,
2014, p. 10).

Para entender seus consumidores, é preciso criar um relacionamento com ele,esse processo
deve ser demorado e personalizado, 0 mesmo deve ocorrer para 0s servicos e produtos oferecidos.
Conclui-se que desenvolver producdes em escalas imensas ndo funciona mais. Sendo assim, é de
responsabilidade do setor de marketing estar atento ao comportamento do publico-alvo, pois,
somente desta forma,deveré criar e desenvolver novas estratégias de personalizacdo para agradar
o0s seusconsumidores finais (ROCA; SZABO, 2015, p.4).

Para que uma empresa tenha uma boa visao do mercado e dos clientes, ela deve investir e
inovar sempre e isso deve ser compartilhado por todos os setores da empresa: no marketing, nos
recursos humanos, suprimentos, vendas, etc. A gestdo de qualidade é a juncdo de diversas

atividades com enfoque na qualidade para controlar e dirigir uma instituicdo. De forma que gestéo
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deve focar em educacdo€ treinamento para seus empregados, em que eles devem emanar
conhecimento sobreos processos, onde todo esforco sera direcionado para melhorias continuas
para incentivar resultados satisfatérios (OLIVEIRA et al, 2017 p.17).

3 METODOLOGIA

O presente artigo classifica-se quantos aos meios em pesquisa bibliografica e de campo.
Para a construgdo do referencial tedrico, foi feita uma revisdo literaria a respeito do tema,
estruturado a partir da sintese e leitura de livros e artigos publicados. Para a composicdo do
referencial tedrico, foram seguidas as oito fases da pesquisa bibliografica, onde foi feita a escolha
da tematica, elaboracdo do plano de trabalho, reconhecimento do pertinente assunto, localizacao
das obras, coletanea sisteméatica de materiais, fichamento, critico e andlise do material
bibliogréafico e redacdo da pesquisa (LAKATOS; MARCONI, 2003, p. 43).

A pesquisa de campo € uma analise empirica desenvolvida em um local onde ocorre ou
ocorreu algum acontecimento, as informacfes sdo coletadas através de questionarios, entrevistas
etc. Quanto aos fins, a pesquisa sera descritiva e aplicada.E descritiva uma vez que expdem
aspectos de um determinado conjunto de pessoasou um determinado fenémeno. Ja a pesquisa
aplicada, é impulsionada pela necessidade de solucionar problemas, onde possui finalidade pratica
(VERGARA, 2016, p. 48).

O local escolhido para desenvolver a pesquisa foi 0 Conselho Regional de Enfermagem do
Maranhdo — Coren-MA, a instituicdo € uma autarquia federal, onde serdo entrevistados 13
servidores do 6rgdo que prestam servicos diretamente ao publico. Havera também o levantamento
de informac6es aos profissionais de enfermagem (auxiliar, técnico de enfermagem e enfermeiro),
0 publico-alvo do conselho. Para o levantamento de dados dos funcionarios, utilizou-se o
instrumento validado por Siqueira (2008, p.204), a Escala de Satisfacdo no Trabalho (EST), de
acordo com a Escala LIKERT, no qual se aplicaram as sete alternativas: totalmente insatisfeito,
muito insatisfeito, insatisfeito, indiferente, satisfeito, muito satisfeito, totalmente satisfeito. E,
para coletar dados dos clientes, sera aplicado o questionarioSERVQUAL (MELCHIADES et al,
2014, p. 31 e 32), seréa utilizado como ferramenta para aplicacdo do questionario o Google Forms.

Responderam ao questionario 13 colaboradores dos setores que lidam com o atendimento
ao publico com o principal intuito de identificar o grau de satisfagdo dos funcionarios através do
questionario da escala de satisfacao do trabalho (EST), o qualpossui 25 perguntas em que se buscou
analisar as cinco dimensdes da satisfacdo, que sdo: satisfacdo em relacdo a natureza do trabalho,
satisfacdo em relacéo ao salario, satisfacdo em relacdo as promoc0es, satisfacdo em relacdo aos
colegas e satisfacdo em relacdo a chefia. E 100 profissionais de enfermagem que foramatendidos
pelos profissionais do Conselho receberam o questionario SERVQUAL paramensurar a satisfagdo
em relacdo a qualidade do atendimento recebido, comotambém a tangibilidade, a empatia, a
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seguranca, a capacidade deTesposta e a confiabilidade.
4 ANALISE DE PESQUISA

Na fase inicial do questionério aplicado, aos colaboradores constam as informac@es dos
participantes como: género, idade, estado civil, formacgédo académica,setor de trabalho e tempo
de atuacdo na empresa. No primeiro quesito, foramconstatados que 61,5% dos entrevistados
eram do sexo feminino e 38,5% sdo do sexomasculino, com idade média de 26 a 33 anos. Observou-
se que 61,54% possuem ensino superior completo, enquanto 38,46% possuem ensino superior
incompleto. Emrelacdo aos cargos 61,54% ocupam o cargo de auxiliar administrativo, enquanto
38,46% sdo estagiarios. 66,67% dos entrevistados trabalham no setor de atendimento, 16,67%
situam-se na &rea de registro e cadastro e 16,67% na area de negociacdo. No quesito tempo de
trabalho, 30,77% estdo no Coren-MA ha um ano, 23,08% de 01 a 05 anos, 15,39% de 06 a 10
anos, 7,69% de 11 a 15 anos, 21 a 25
anos 7,69%, 26 a 30 anos 7,69% e acima de 35 anos 7,69%.

Na tabela respectiva & Natureza de Trabalho, notou-se que 42,86% mostram- se satisfeitos
com a capacidade do seu trabalho absorvé-los. E 57,14% encontram-se satisfeitos com a
oportunidade de fazer o seu tipo de trabalho. Quanto as preocupacdes exigidas pelo trabalho, 50%
estdo satisfeitos e 21,23% muito satisfeitos. No tocante a variedades de tarefas realizadas, 57,14%
situam-se muito satisfeitos. Com o grau de interesse que as tarefas despertam, 64.29% dos
colaboradores estdo satisfeitos. Os autores (GOMES e BORBA) salientam que € preciso que 0s
funcionarios estejam satisfeitos com o seu trabalho e, somente assim,irdo oferecer o melhor de si
em prol da empresa. E notorio que na empresa observada,que grande parte dos colaborares esta
satisfeita ou muito satisfeita com a natureza de trabalho. Porém uma parte relevante encontra-se

insatisfeita.

Tabela 1- Satisfagdo com a natureza de trabalho

Satisfacdo com a natureza de trabalho Tot. insat. M. insat. Insatisfeit Indiferent Satisfeito M. satis. Tot.
satis.
Capacidade de absorcéao do trabalho 0,00% 7,14 7,14 2143 42,86 14,29 0,00
% % % % % %
Com a oportunidade de fazer o trabalho 0,00% 0,00 21,43 0,00 57,14 14,29 0,00
% % % % % %
Com as preocupac0es exigidas pelo trabalho 0,00% 7,14 7,14 7,14 50,00 21,43 0,00
% % % % % %
Com a variedade de tarefas que se realiza 0,00% 0,00 14,29 0,00 57,14 21,43 0,00
% % % % % %
Com o grau de interesse que as tarefas despertam  0,00% 0,00 21,43 0,00 64,29 7,14% 0,00
% % % % %

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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A tabela 2 demonstra a satisfacdo dos colaboradores com o sal&rio. Com o salario comparado
com o quanto se trabalhou, 42,86% estdo satisfeitos, enquanto 35,71% se dizem insatisfeitos.
Evidenciou-se que o salario comparado a capacidade profissional, 50,00% dos empregados
apresentam-se satisfeitos e 28,57% insatisfeitos. O salario comparado ao custo de vida, 42.86%
situam-se satisfeitos e 35,75% insatisfeitos. No que se refere a quantia de dinheiro recebida no fim
do més, 50,00% apresentam-se satisfeitos e 28,57% insatisfeitos.

Quando indagados em relacdo ao salario comparado aos esfor¢os no trabalho,42,86%
relataram satisfacao e 28,57% insatisfacdo. Para as autoras (GRAMMS e LOTZ, ndo hé incentivo
ou técnica emocional que cause tanto impacto na vida, no ambiente de trabalho quanto o salario,
mas que, ao passar dos anos, € necessario mais motivos para manter os funcionarios satisfeitos.
Conclui-se que metade dos funcionérios da autarquia estdo satisfeitos com seus salarios,

entretanto, quase50,00% dos funcionarios ndo estdo satisfeitos.

Tabela 2 - Satisfacdo com o salario

Satisfagdo em relacdo ao salario Tot. insat. M. insat. Insatisfeit IndiferenteSatisfeitoM. satis.
Tot. satis

Com o salario comparado com quanto se trabalha 7,14% 0,00%35,71% 0,00% 42,86% 7,14% 0,00%
Com o salario comparado a capacidade profissional ~ 14,29% 0,00%28,57% 0,00% 50,00% 0,00% 0,00%

Com o salario comparado ao custo de vida 14,29% 0,00%35.71% 0,00% 42.86% 0,00% 0,00%
Com a quantia de dinheiro recebido no fim do més  14,29% 0,00%28,57% 0,00% 50,00% 0,00% 0,00%
Com o o salario comparado aos esfor¢os no 7,14% 7,14%28,57% 0,00% 42,86% 7,14% 0,00%
trabalho

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Na referida tabela que diz respeito aos resultados da satisfacdo com aspromocoes realizadas
pelo Coren-MA, evidenciou-se que o nimero de funcionarios satisfeitos com a quantidade de vezes
que foram promovidos é de 31,71% e o mesmo percentual se repete para os funcionarios
insatisfeitos. Com as garantias de que a empresa oferece a quem é promovido, 50,00% se sentem
satisfeitos e 21,43% se declaram insatisfeitos. Relacionado & maneira com que a empresa realiza
as promogdes, 35,71% manifestam-se indiferentes e 21,43% aduzem satisfacéo.

Com as oportunidades de serem promovidos, 25,57% declararam-se estar satisfeitos e a
mesma porcentagem se repete para indiferentes e insatisfeitos. Ao tempo em que precisam esperar
por uma promogéo, 35,71% relataram insatisfacdo e28,57% encontram-se indiferentes. Com base
nos resultados obtidos, percebe-se que mais de 27,14% dos funcionarios ndo estéo satisfeitos, pois
a empresa ndo possui umplano de carreira definido. Para (DEMUTT] et al), a necessidade de auto
realizacdo estd relacionada ao crescimento continuo e individual atrelado a autonomia e

independéncia.
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Tabela 3 - Satisfagdo conta promogao

Satisfacdo em relagdo a promogéo Tot. insat.M.
insat. Insatisfeitolndiferente satisfeito M. satis. Tot.
satis

Com o nimero de vezes que houve promogao

7,14%0,00% 35,71 14,29 35,71%0,00%0,00%
% %

7,14%7,14% 21,43 7,14% 50.00%0,00%0,00%
%

7,14%0,00% 14,29 35,71 21,43%0,00%7,14%

Com as garantias oferecidas a quem é promovido

Com a maneira que a empresa realiza as promogdes

% %

Com as oportunidades de ser promovido ou ter ascencéo 7,14%0,00% 28,57 28,57 28,57%0,00%0,00%
% %

Com o tempo de espera para ser promovido 0,00%0,00% 35,71 28,57 21.43%0,00%7,14%
% %

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Expde-se na tabela referente aos resultados obtidos, em face da satisfagdo com os colegas
de trabalho, 64,29% demostram-se satisfeitos com o espirito de colaboracdo dos seus colegas. E
com o tipo de amizade que os colegas demonstram,57,14% se dizem satisfeitos, e relacionado a
quantidade de amigos que se tem entreos colegas de trabalho, 64,29% apresentam-se satisfeitos.
Com amaneiraem que merelaciono com meus colegas, 57,14% estéo satisfeitos e com a confianga
que pode- se ter em seus colegas, 57,14% manifestam-se satisfeitos. As autoras (GRAMS E LOTZ)
apresentam que a qualidade de vida no ambiente organizacional também necessita de boas relacdes
interpessoais e regras organizacionais. E possivel notar que mais de 50,00% dos funcionarios estio

satisfeitos com seus colegas de trabalho.

Tabela 4 - Satisfacdo com os colegas de trabalho

Satisfacdo com os colegas de trabalho Tot. insat. M. insat. Insatisfeito Indiferent Satisfeito

M. satis. Tot. satis.

Com o espirito de colaboragéo dos colegas

Com o tipo de amizade que os colegas demostram
Com a quantidade de amigos que se tem

Com a maneira e se relacionar com 0s meus colegas

Com a confianga que pode-se ter com os colegas

0,00%7,14% 14,29 0,00% 64,29 0,00% 7,14%

% %
0,00%7,14% 0,00% 14,29 57,14 14,29%0,00%
% %

0,00%0,00% 0,00% 7,14% 64,29 14,29%7,14%
%

0,00%0,00% 0,00% 0,00% 57,14 28,57%7,14%
%

0,00%0,00% 0,00% 14,29 57,14 21,43%0,00%
% %

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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A tabela correspondente ao contentamento com a chefia, obtiveram-se os seguintes
resultados: com o entendimento entre o chefe e o funcionario, 42,86% manifestaram satisfacao.
Com a maneira que o chefe os trata, 42,86% declararam satisfagdo. Com a capacidade profissional
do chefe, 50,00% demonstram-se satisfeitos. O modo com que o chefe organiza o setor, 57,14%
se sentem satisfeitos. No que se refere ao interesse do chefe ao trabalho do colaborador, 42,86%
estdo satisfeitos e 35,71% muito satisfeitos. Ndo houve nenhuma resposta que demonstrasse
insatisfacdo relacionada a boa lideranca dentro do 6rgéo, através dessas informacdes, conclui-se
que os funcionérios do Coren-MA estdo satisfeitos emrelagdo aos seus superiores €, para 0s autores
(CUNHA et al), a orientacdo humanizada deve vir acompanhada de um bom gerenciamento para

gue ndo se tenhacomportamentos sem cooperacdo e pouco resilientes.

Tabela 5 - Satisfacdo com a chefia

Satisfacdo em relacéo a chefia Tot. inst. M. insatis. Instisfeito Indiferente
Satisfeito M. satis. Tot. satis.
Com o entendimento entre chefe e colaborador 0,00% 0,00% 0,00% 7,14% 42,86 21,43 21,43
% % %
Com a maneira que o chefe os trata 0,00% 0,00% 0,00% 7,14% 42,86 21,43 21,43
% % %
Com a capacidade profissional do chefe 0,00% 0,00% 0,00% 7,14% 50,00 14,29 21,43
% % %
Com o modo que o chefe organiza o setor 0,00% 0,00% 0,00% 7,14% 57,14 28,57 0,00%
% %
Interesse do chefe pelo trabalho do colaborador 0,00% 0,00% 0,00% 14,29 42,86 35,71 0,00%
% % %

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A pesquisa aplicada junto aos 100 profissionais evidenciou-se que 69,07% dos entrevistados
sdo do sexo feminino e 30,93% sdo do sexo masculino. 20,41% tém de34 a 41 anos de idade e
17,35% de 26 a 33 anos. 44,21% encontram-se casados e 41,05% solteiros. Em relacdo &
escolaridade, 38,14% possuem ensino superior incompleto, enquanto 27,49% detém ensino
superior completo. Relacionado ao cargoque ocupam, 51,55% apresentam-se como técnicos de
enfermagem e 36,08% comoenfermeiros.

A primeira dimens&o avaliada foi a tangibilidade e 76,00% concordaram que o Coren-MA
possui equipamentos modernos. 65,00% anuem que a autarquia apresentainstalacfes fisicas
confortaveis e adequadas. 57,00% confirmam que a instituicdo exibe funcionarios com boa
apresentacdo. 57,00% concordam que a empresa possuiinstalagGes fisicas visualmente atrativas.
Para (KOTLER; KELLER), os consumidores sempre fomentam boas percepc¢des sobre um servico
ou produto nos quais assimilambons sentimentos. Com esses dados adquiridos, evidencia-se que
os clientes estdo satisfeitos com o0s aspectos tangiveis da instituicdo, ja que a mesma possui um
prédio bem localizado dotado de um espago confortdvel, climatizado e com equipamentos
tecnoldgicos.
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Tabela 6 - Satisfacdo em relacdo a tangibilidade do Coren-MA

Tangibilidade Disc. tot. Discordo Indiferente Concordo Concordo
t

O Coren-Ma possui equipamentos modernos 0,00% 3,00%  800%  76,00% 10,00%
O Coren-Ma possui instalagdes fisicas confortaveis 0,00% 3,00%  14,00%  6500% 15,00%
O Coren-Ma possui funcionarios com boa apresentacéo 0,00% 1,00%  16,00% 57,00%  23,00%
O Coren-Ma possui instalacGes fisicas visualmente 0,000 7,00 16,00% 57,00% 17,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A segunda dimenséo avaliada foi a confiabilidade transmitida pelo Coren-MA, constatou-
se que 61,00% concordam que a empresa cumpre 0 que promete no tempocerto. 62,00% ratificam
que se possuirem alguma dificuldade, a autarquia é sensivel e os deixam seguros. 65,00%
confirmam que o atendimento da empresa transmite confianga. 65,00% aduzem que 0 servigo é
fornecido no tempo prometido. 62,00% concordam que o Coren-MA mantém as informacoes
prestadas de forma adequada esegura. O bom atendimento € a chave para o sucesso de qualquer
organizacdo, ele deve ser impactante e deixar boas marcas (AGUIAR; ANJOS). Acerca das
informacdes coletadas evidenciou-se que a maioria dos profissionais possuem confianga na

prestacédo de servico do Coren-MA.

Tabela 7 - Satisfachio em relacdo a confiabilidade do Coren-MA
Confiabilidade Disc. tot. Discordo Indiferente Concordo
Concordo t
Quando o Coren-Ma promete fazer algo em certo tempo, ele faz 0,00% 3,00%  17,00% 61,00% 15,00%
Quando se tem alguma dificuldade o Coren-Ma é sensivel e 0 6,00%  11,00% 62,00% 14,00%
deixa 3,00%

A equipe responsavel pelo atendimento transmite confianca 0,00%  3,00% 8,00% 65,00% 21,00%
O Coren-Ma fornece o servi¢o no tempo prometido 0,00% 200% 11,00% 54,00% 30,00%
O Coren-Ma mantém de forma adequada e segura as informagdes0,00%  1,00% 500% 62,00% 29,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A tabela da capacidade de resposta revela que 74,00% demonstram que a instituigéo
informa exatamente quando os servicos serdo realizados. 66,00% confirmam que recebem pronto
atendimento dos funcionérios e 10,00% discordam. 70,00% afirmam que os funcionarios estdo
sempre dispostos a auxiliarem. 62,00% que a organizacdo dispde de meios de comunicagdo que
facilitam o acesso aos servigos oferecidos e 11,00% discordam. Percebe-se que um numero
relevante de clientes encontram-se saciados com a capacidade de resposta da empresa, porém
alguns entrevistados ndo se agradam da acessibilidade dos servigos oferecidos. Paraentender seus
consumidores, é preciso criar um relacionamento com ele, esseprocesso deve ser longo e

personalizado, 0 mesmo deve ocorrer para os servicos e produtos oferecidos (ROCA; SZABO).



Revista Ceuma Perspectivas, Edi¢éo Especial.
Xl SEMANA DE ADMINISTRACAO — SEAD 2021, Ceuma.
ISSN Eletrénico: 2525-5576.

Tabela 8 - Satisfacdo em relacédo a capacidade de resposta do Coren-MA

Capacidade de resposta Disc. tot. Discordo Indiferente Concordo
Concordo t

O Coren-Ma informa exatamente quando os servicos 0,00% 5,00% 8,00% 74,00% 10,00%
Vocé sempre recebe pronto atendimento dos funcionarios 5,00% 10,00% 4,00% 66,00% 12,00%
Os funcionérios da organizagdes estio sempre dispostos 0,00% 2,00% 4,00% 70,00% 21,00%
A organizacdo dispde de meios de comunicacdo que 2,00% 11,00% 7,00% 62,00% 15,00%
facilitam

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Na tabela da seguranca, no que diz respeito ao comportamento dos funcionarios, 71,00%
confirmam que eles transmitem confianca. 63,00% concordam que os funcionarios obtém suporte
da organizacdo para desenvolverem as suas tarefas. 62,00% dos entrevistados admitem que 0s
colaboradores da organizagdo sdoeducados e 60,00% consentem que os colaboradores possuem
conhecimento suficiente para saciar suas davidas. A gestdo deve focar também em educacéo e
treinamento para seus empregados para que emanem conhecimento sobre 0S processos
(OLIVEIRA et al). Com as informagdes concebidas, pode-se dizer que os profissionais estéo

satisfeitos com a capacidade de resposta do Coren-MA.

Tabela 9 - Satisfacdo em relacdo a seguranca do Coren-MA

Seguranca Disc. tot. Discordo Indiferente Concordo
Concordo t

O comportamento dos funcionarios do Coren-Ma 0,00% 4,00%  5,00% 71,00% 17,00%
Os funcionarios obtém suporte adequado da organizagio 0,00% 2,00% 10,00% 63,00% 22,00%
Os funcionarios do Coren-Ma s&o educados 0,00% 3,00%  3,00% 62,00% 29,00%
Os funcionaros possuem conhecimentos suficientes 0,00% 2,00%  4,00% 60,00% 31,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Na tabela que discorre sobre a empatia, evidenciou-se que 62,00% concordamque o Coren-
MA possui um atendimento personalizado. 55,00% admitem que os colaboradores da empresa
reconhecem as suas necessidades. 62,00% confirmam que recebem atencdo pessoal dos
funcionarios e 52,00% concordam que a instituicdoprioriza o bem estar do publico-alvo e 55,00%
aprovam o horério de funcionamento do Coren-MA. Para (OLIVEIRA; SANTOS), para que a
exceléncia do atendimento ocorra, faz-se necessaria a pratica continua de aperfeicoamento; ser um
bom ouvinte;ser paciente; claro e objetivo em suas palavras; ser agil, resolver em tempo habil o
problema do cliente e ser eficiente. Observa-se atraves das informacdes coletadas que grande parte

dos profissionais encontram-se saciados com a postura empatica do conselho.
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Tabela 10 - Satisfacdo entrelacdo a empatia do Coren-MA

Empatia Disc. tot. Discordo Indiferente Concordo
Concordo t

O Coren-Ma proporciona atendimento personalizado 0,00% 6,00% 15,00%63,00% 12,00%
Os fucionarios da organizac&o reconhecem as suas nece. 0,00% 6,00% 20,00%55,00%  16,00%
Os fucionarios da organizacéo oferecem atengdo pessoal 0,00% 2,00% 14,00%62,00% 17,00%
O Coren-Ma prioriza o bem estar dos profissionais 0,00% 8,00% 17,00%52,00%  20,00%
Os horérios de atendimento sdo convenientes 0,00% 2,00% 9,00%55,00% 30,00%

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste artigo, foi exposta a relacdo de satisfacdo dos colaboradores e a satisfacdo dos
clientes no Conselho Regional de Enfermagem do Maranhdo. Atravésdo estudo, foi possivel
compreender que o tema estudado revela que ambos merecem atencdo e que a organizacgao deve
equilibrar a qualidade das cinco dimens6es da satisfacdo dos funcionarios (a natureza de trabalho,
o salario, as promocdes, 0s colegas de trabalho e a chefia), com o bem-estar dos clientes, saciando
seus anseios nos cinco fatores que determinam a qualidade em servigcos (confiabilidade,
tangibilidade, empatia, seguranca e capacidade de resposta), pois a satisfacdo atingida na dimenséo
dos colaboradores reflete diretamente na satisfacdo do publico-alvo. Desta forma, p6de-se alcancar
0 objetivo geral do estudo que constitui-se em analisar como a satisfacio no ambiente de
trabalho influencia na qualidade doatendimento ao cliente. O problema de pesquisa foi
respondido, pois constatou-se aorealizar a analise que a satisfacdo no ambiente organizacional é
tdo relevante quantoa satisfacdo dos clientes, e que ambas necessitam de atencao.

Para que este fato ocorresse, realizou-se uma revisdo de artigos e livros sob aética de
diversos autores para adquirir conhecimento acerca da tematica. Logo apo6s,foi elaborada uma
pesquisa utilizando o Google Forms, a mesma foi aplicada aos 14 funcionérios e 100 clientes do
Conselho de Enfermagem. De acordo com o estudo, constatou-se que em média 47,70% dos
funcionarios encontram-se satisfeitos, porém,em alguns pontos, principalmente em relacdo as
promocdes e ao salario, ha sinais deinsatisfacdo. Com isso, cabe a empresa atentar-se e buscar
novas medidas para saciar os anseios de seus funciondrios. J& em relagdo ao contentamento do
publico- alvo, pbde-se observar que a insatisfacdo se faz presente em alguns aspectos
principalmente no que diz respeito aos meios de acesso aos servigos prestados pelaempresa. Cabe
ao Coren-MA implantar novas medidas tecnoldgicas.

Observou-se que, no desenvolver deste artigo, em relacdo ao problema da pesquisa, pode-
se afirmar que foi respondido na medida em que foram recolhidos e analisados os resultados, para
alcancar posteriormente respostas sobre a problematizacdo: como a satisfacdo no ambiente de

trabalho influencia a qualidade de atendimento ao cliente. Constatou-se, neste artigo, algumas
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limitacGes, principalmente na aplicacdo da pesquisa, tanto dos funcionarios quanto a dos
profissionais, visto que a maioria estava muito atarefada ou com pressa, o que fez com que
demorasse mais do que o esperado o tempo de pesquisa em campo, j& quea pesquisadora preferiu
aplicar a pesquisa somente quando os funcionarios e clientesestavam mais tranquilos e dispostos.

Para posteriores estudos na tematica analisada, é recomendavel que utilize esta pesquisa
como base para que as proximas abranjam mais varidveis, tendo em vista que o assunto é
relevante e impacta diretamente nos ganhos e na competitividade das empresas. Por fim, cabe
sugerir ao 0rgao que observe com maiscuidado as sugestfes e criticas tanto dos funcionarios
quanto dos profissionais, criando meios e solugdes para os problemas. Portanto, os objetivos do
artigo foram alcancados e os resultados obtidos durante essa caminhada podem auxiliar o Coren
na avaliagdo de novas agoes.
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