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1 INTRODUCAO

A satisfacdo, fidelizacdo de clientes e desempenho financeiro positivo dependem da
qualidade no atendimento, sendo este um principio essencial para sobrevivéncia das
organizacOes (Almeida et al., 2026). O ambiente no qual ocorre o atendimento é fundamental
para desenvolvimento de um vinculo sadio com os clientes (Barbieri et al., 2024). Este
ambiente apresenta caracteristicas fundamentais para exceléncia no atendimento, conforme
Dantas (2004 apud Souza et al., 2019).

Dantas (2004 apud Souza et al., 2019) afirma que a exceléncia no atendimento
apresenta as seguintes caracteristicas: tratamento gentil e educado; transmitir impressdo de que
a organizacdo se sente feliz com a presenca do cliente e se esforcard para atender as
expectativas do mesmo, com sinceridade e empatia; ter profissionais qualificados, competentes
(adequadamente selecionados e treinados), capazes de solucionar problemas, considerando as
peculiaridades de cada situacdo, e tratando os clientes como gostariam de ser tratados; dispor de
um ambiente confortavel, limpo, seguro fisicamente e psicologicamente, com adequada
decoracdo e sinalizacdo, acessivel, prético.

Nessa perspectiva, Costa, Santana e Trigo (2015) afirmam que os clientes esperam um
atendimento no qual haja receptividade, colaboradores atenciosos e prestativos, eficiéncia e
ambiente agradavel. Nesse contexto, a aplicacdo de manuais e 0 estudo de layout podem
contribuir para melhoria da qualidade do atendimento, conforme constatado nos estudos de
Ebling e Santos (2024), Medina et al. (2018), Bordin e Reatto (2015), Bertolo et al. (2014),
Menezes e Barbosa (2013), Belluce Janior e Matsuda (2012), Luna et al. (2011), Cecatti e
Calderodn (2005), tendo em vista que uniformizam ag6es e procedimentos e aperfeicoam o fluxo
e as condicOes de trabalho, visando o bem estar de clientes internos e externos, eficiéncia e
produtividade (Oliveira, 2013).

Nesse contexto, este trabalho objetivou analisar a aplicacdo de ferramentas de
organizacao, sistemas e métodos (OSM), especificamente manuais e estudo de layout, visando
qualidade no atendimento em uma sala do empreendedor, localizada no Estado de
Pernambuco. A sala do empreendedor € um ambiente que dispe de uma variedade de servicos
destinados ao empreendedor, no qual é possivel abrir, alterar, dar baixa e resolver questfes
relativas ao licenciamento de negocios, sendo oferecido suporte técnico e capacitagdes no
intuito de contribuir para formalizacdo de pequenos negécios (Brasil, 2026a; Maciel, 2022). Os
referidos espacos realizam um papel importante ao implementarem processos de aberturas de

empresas, regularizacdo e baixa de boletos, assim como servigos exclusivos para 0s donos de



pequenos negocios, como baixa de notas fiscais para recebimentos (Santos; Zen, 2022).

Para realizacdo deste estudo, foi operacionalizada uma pesquisa exploratéria e
descritiva, de abordagem qualitativa, conduzida por pesquisa bibliogréfica, revisao sistematica
de literatura e observacdo. Do ponto de vista tedrico, este estudo contribui na medida em que
no &mbito da Administracdo existem poucos estudos sobre aplicacdo de ferramentas de OSM,
especificamente manuais e estudo de layout visando qualidade no atendimento, conforme
constatado na revisdo sistematica realizada no presente estudo.

Dentre os estudos identificados na revisdo sistematica, 25% foram desenvolvidos na
area de Administracdo, 63% na area de salde e 12% na area de sociologia, expressando a
necessidade de estudos sobre esta temética na area da Administracdo, considerando a relevancia
do tema para o desenvolvimento das organizac6es. Além disso, a maioria dos estudos trata de
manuais relacionados a qualidade no atendimento, indicando poucos estudos sobre layout com
essa mesma finalidade de qualidade no atendimento. Dentre os oito estudos incluidos, apenas 1
foi publicado nos ultimos cinco anos, mostrando necessidade de mais pesquisas para
atualizacdo sobre o tema estudado, corroborando a importancia do presente estudo.

Quanto a importancia pratica, serve de fonte de informacdo para gestores da sala do
empreendedor estudada e de outros ambientes similares. Este estudo justifica-se na medida em
que serve como fonte de informacdo para tomadores de decisdo, além da importancia dos
servigos prestados pela sala do empreendedor que protege constitucionalmente direitos
fundamentais inerentes & sobrevivéncia do cidaddo microempreendedor que € o direito “aos
valores sociais do trabalho e da livre iniciativa” como principio constituinte do direito

democrético do art. 1, inciso 1V, da Constituicdo Federal de 1988 (Brasil, 1988, online).

2 APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

O locus desta pesquisa fica situado no municipio de Iguaracy, sertdo pernambucano.
Criada em abril de 2023, a Sala do Empreendedor esta localizada no Box B19 Centro de
Comercializacdo e Artesanato, Carlos Célio Santana. A prefeitura municipal tem buscado
inovacOes para trazer para a cidade com o objetivo de fortalecer os microempreendedores
individuais e também os comerciantes, além de otimizar os processos para negociacfes que sdo
informais, alteracdo e baixa, formalizagdo para o MEI (Microempreendedor Individual,
conforme Equipe Sebrae, 2026), Declaracdo anual do SIMEI (Sistema de Recolhimento em
Valores Fixos Mensais dos Tributos abrangidos pelo Simples Nacional - SIMEI, conforme

Brasil, 2026b), Alvara de funcionamento e a abertura de novas microempresas por meio da



desburocratizacéo (Freitas, 2023).

Ademais, a sala do empreendedor sempre recebe visitas das equipes do SEBRAE como
do consultor Gleyson Vitorino que vem realizar capacitacdes, treinamentos e ofertas de cursos
com os colaboradores e inclusive do coordenador Jerffeson Siqueira que a partir das formacoes
sempre esta pronto para orientar os colaboradores (Freitas, 2023).

3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DE ESTAGIO

As atividades realizadas, descritas no termo de compromisso de estagio obrigatorio,
foram as seguintes: atendimentos e orientacdo ao MEI, Micro e Pequenas Empresas; alteracdes
e baixa de MEI; parcelamento de débitos do MEI; auxilio na emissao dos documentos tais como
0 DAS (Documento de Arrecadacdo do Simples Nacional), certiddo, nota fiscal e declaragédo

anual.

4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 Ferramentas de OSM visando qualidade no atendimento

Conforme apresentado por Barbieri et al. (2024) e Dantas (2004 apud Souza et al., 2019),
a qualidade no atendimento também ¢é afetada pelo ambiente no qual a prestacdo do servico é
realizada. Oliveira (2013) e Llatas (2011) entendem esse ambiente fisico no qual ocorre a
prestacdo de servicos como layout ou arranjo fisico, que compreende desde a organizacdo de
moveis e equipamentos e fluxo de trabalho, alocacdo racional e estratégica de setores, até
aspectos como iluminacdo, temperatura, limpeza, seguranca etc., visando eficiéncia,
produtividade e o bem-estar das pessoas. Conforme Leite et al. (2024), a eficiéncia, o fluxo de
trabalho e a qualidade no atendimento séo aspectos afetados pelo layout.

Nesse sentido, é importante buscar meios que possibilitem o aprimoramento do ambiente
no qual séo prestados servicos, de modo a garantir o conforto e o bem estar de clientes internos,
externos e outros publicos que tenham acesso a organizagdo (Oliveira, 2013). No entendimento
de Oliveira (2013), Llatas (2011) e Ballestero-Alvarez (2015) essas melhorias no ambiente de
prestacdo de servigco podem ser feitas por meio do estudo de layout e aplicacdo de manuais.

Conforme Ballestero-Alvarez (2015), o layout organizacional que aperfeicoa os fluxos de
atendimento estd relacionado a disposicdo fisica dos recursos humanos, ou seja, dos

colaboradores, bem como materiais e tecnologias dentro de um ambiente de trabalho, sendo que



um dos seus principais objetivos é efetivar melhores condigdes para a realizagdo das atividades,
reduzindo deslocamentos desnecessérios, facilitando a comunicacdo entre 0s setores e
promovendo maior eficiéncia operacional.

O estudo do layout integra as atividades de racionalizagdo administrativa, que ttm como
propdsito eliminar desperdicios tanto de materiais como também de trabalhos desnecessarios
durante o atendimento, minimizar custos operacionais e aumentar a produtividade (Oliveira,
2013), sendo este conceito aplicavel a sala do empreendedor. Nesse sentido, Alencar et al. (2019)
alertam que um dos fatores que podem afetar os resultados organizacionais é o layout, de modo
que organizacdes publicas e privadas, visando atender adequadamente os publicos com os quais se
relacionam, realizam estudos de layout objetivando também melhoria de desempenho.

No estudo de layout, Llatas (2011) recomenda levar em consideracdo o tamanho do
ambiente (deve ser adequado as necessidades das atividades que estdo sendo realizadas). Além
disso, Oliveira (2013) e Llatas (2011) afirmam que também devem ser considerados aspectos
como: temperatura (agradavel a todos e adequada as necessidades do ambiente); iluminacéo
(posicionada de modo a ndo prejudicar o desenvolvimento das atividades ou visdo dos
colaboradores e clientes); limpeza de mdveis e equipamentos (para evitar deterioracdo e
problemas de salde para as pessoas); aproximacao de setores complementares (visando reduzir o
desgaste do colaborador com movimentagdes); alocacdo adequada de setores estratégicos dos
quais outros setores dependem (secretaria, almoxarifado, copa, sanitarios, banheiros etc.)
facilitando o acesso aos colaboradores e clientes; disponibilizacdo de bebedouros em até dez
metros de distancia do posto de trabalho; sinalizacdo de seguranca adequada e extintores de
incéndio dentro do prazo de validade; moveis, equipamentos e materiais necessarios a adequada
realizacdo das atividades.

Nessa perspectiva, Bordin e Reatto (2015), em um estudo sobre satisfacdo no
atendimento em um guiché de atendimento, consideraram aspectos relacionados ao estudo de
layout (Oliveira, 2013), tais como: condic¢Ges de seguranca, iluminacédo, limpeza, adequacao do
horéario de atendimento, sinalizacdo adequada.

Um estudo de layout no qual foram identificadas necessidades de mudancas foi realizado
por Tomboly, Maciel e Inoue (2013), no qual foi realizado um diagndstico e apresentadas
sugestdes de melhoria para a central de atendimento aos estudantes da Universidade Sao
Francisco. Outra pesquisa envolvendo estudo de layout em uma Unidade Basica de Saude (UBS)
com proposito de melhorar o atendimento a populacao foi realizada por Frossard e Silva Junior

(2023), os quais identificaram necessidades de melhoria quanto a acessibilidade, bem como



seguranca e fluxo de trabalho. O estudo de Gausmann, Beuren e Dierich (2015) trata da
readequacdo do layout como uma das estratégias para reduzir problemas na empresa, porém ndo
menciona que esta readequacéo esta diretamente relacionada a qualidade no atendimento.

Além do estudo de layout, os manuais organizacionais auxiliam na realizacdo das
atividades, proporcionando uniformizacdo e agilidade, sendo um importante mecanismo de
controle, podendo ser utilizado também em treinamentos e como ferramenta de apoio para
aprendizes e funcionarios pouco experientes, conforme Oliveira (2013) e Llatas (2011).
Ballestero-Alvarez (2015) ressalta que os manuais devem ser elaborados de forma clara e objetiva.

No estudo de Ebling e Santos (2024), que mostra a aplicacdo de manuais em uma unidade
basica de saude (UBS), o manual é utilizado para estabelecer normas sobre vestimenta,
comportamento e horarios. Ja o estudo de Medina et al. (2018) faz a analise das capas de 17
manuais constatando que as caracteristicas do produto ndo condizem com as especificidades
apresentadas nos manuais, o que implicitamente afeta a percepgéo de qualidade.

Um exemplo importante de manual criado no intuito de contribuir para qualidade no
atendimento na salde publica consta no estudo de Bertolo et al. (2014), que apresenta uma
metodologia para elaboracdo de um manual do centro de medicacgéo de alto custo (CEDMAC), do
Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de Campinas, bem como descreve a estrutura do
manual desenvolvido, destacando ser uma ferramenta didéatica, elaborado de forma participativa e
multidisciplinar, alinhado as normas institucionais e divulgado eletronicamente.

Outros estudos que destacam a importancia dos manuais na area da saude, no intuito de
proporcionar qualidade no atendimento, séo as pesquisas de Cecatti e Calderén (2005) e Menezes e
Barbosa (2013), os quais abordam, respectivamente, a importancia de manuais como ferramenta
orientadora nos partos normais visando adequado atendimento e cuidados para maes e bebés
(Cecatti; Calderdn, 2005), bem como nas orientacdes relativas aos cuidados paliativos que os
profissionais da satde devem ter com criancas e adultos acometidos por doencas gravissimas, sem
expectativa de melhora (Menezes; Barbosa, 2013).

Belluce Junior e Matsuda (2012) apresentam um estudo mostrando a criacdo de manuais
e protocolos como uma das acgdes utilizadas pelo enfermeiro na implantagdo do Acolhimento
com Classificagdo de Risco (ACCR), visando melhorar a qualidade no atendimento ao cidad&o.

O estudo de Luna et al. (2011) alerta que a oferta de um servico de imunizacdo de
qualidade, visando erradicacao e controle de doencas imunopreveniveis, depende da experiéncia,
atualizacdo do profissionais de saude (enfermeiros, técnicos) etc., bem como da qualidade dos

recursos disponiveis para que estes profissionais realizem adequadamente suas tarefas. Luna et
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al. (2011) mostraram que o meio de atualizacdo utilizado por estes profissionais envolve consulta
a livros, manuais e internet, porém foram constatadas falhas quanto & estrutura fisica de
prestacdo de servico, verificacdo do registro e mapa de temperatura, e orientaces sobre efeitos
que as vacinas podem causar nas pessoas, sendo esta uma falha que afeta a qualidade no

atendimento e pode dificultar erradicacao e controle de doencas.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Quanto aos procedimentos metodologicos, foi realizada uma pesquisa exploratéria e
descritiva, de abordagem qualitativa, conduzida por pesquisa bibliografica e observacédo (Gil,
2019), bem como revisao sistematica de literatura (Galvéo; Ricarte, 2020).

A pesquisa foi realizada em uma sala do empreendedor localizada no Estado de
Pernambuco, tendo em vista a importancia de organiza¢fes como esta para o desenvolvimento
do empreendedorismo no Brasil. Dessa forma, estudos que se preocupam com o aperfeicoamento
de salas do empreendedor, de modo a contribuir para um atendimento adequado aos cidadaos,
séo validos.

O estudo bibliografico fundamentou-se em livros, artigos cientificos, legislacdo e demais
publicacBes relacionadas a qualidade no atendimento, organizacdo administrativa, layout
organizacional e manuais organizacionais. A pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em
materiais ja elaborados, permitindo ao pesquisador ampliar o conhecimento sobre o tema e
construir uma fundamentacdo teorica consistente para a analise da realidade investigada (Gil,
2019).

A pesquisa qualitativa possibilita compreender processos sociais complexos em seus
contextos naturais, permitindo ao pesquisador interpretar significados, comportamentos e
experiéncias dos participantes (Yin, 2016). Na sala do empreendedor estudada foi possivel
observar aspectos relacionados ao layout e uso de manuais no intuito de obter eficiéncia e bem
estar para as pessoas.

Em relacdo aos objetivos, o estudo possui carater exploratério, pois, segundo Vergara
(2015), as pesquisas exploratérias sdo apropriadas quando o pesquisador pretende aprofundar o
conhecimento sobre determinado problema e levantar informagdes que subsidiem futuras
intervencdes. Nesse caso, foram apresentadas as principais falhas ou oportunidades de melhoria
relacionadas ao layout e uso de manuais em uma sala do empreendedor localizada no Estado de

Pernambuco. Quanto a pesquisa descritiva (Gil, 2019), foram descritas varios aspectos
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relacionados ao layout da sala do empreendedor.

Como procedimento técnico, foi utilizada a observacao (Gil, 2019), considerando que
foram observados detalhadamente o layout e funcionamento da sala do empreendedor com foco no
atendimento ao cliente.

Foi realizada uma revisdo sistematica de literatura (Galvdo; Ricarte, 2020) nas seguintes
bases de dados: portal de periddicos da Capes; Scielo; Spell, tendo em vista a importancia das
mesmas para 0 tema tratado nesse trabalho. No quadro 1, abaixo, constam detalhes dos

procedimentos utilizados na reviséo sistematica de literatura.

Quadro 1 — Procedimentos aplicados na revisdo sistematica de literatura
String de busca aplicada Base de dados/local de Resultados obtidos

aplicacdo e busca

“manuais” and “layout” or “arranjo Scielo/todos os indices Nenhum
fisico” and “qualidade no atendimento”

“manuais” E “layout” OU “arranjo Spell/ Busca por titulo e Nenhum
fisico” E “qualidade no atendimento” palavra-chave

“manuais” E “layout” OU “arranjo Spell/ Busca por resumo 1 estudo

fisico” E “qualidade no atendimento”

“manuais” and “layout” or “arranjo
fisico” and “qualidade no atendimento”

Portal de periédicos da
capes/ Busca em qualquer
campo

5 estudos, dos quais 1 de
acesso restrito e trés nao
utilizados, porque ndo
contribuem para o objetivo
do presente artigo. Dois
estudos utilizados.

manuais and qualidade no atendimento

Scielo/ busca em todos 0s
indices

6 estudos, dos quais 3
utilizados, 1 repetido dentro
da base e 1 ndo aplicavel,
porque ndo contribuem
para o objetivo do presente
artigo.

manuais and qualidade no servico

Scielo/ busca em todos os
indices

3 estudos, dos quais 2
utilizados e 1 repetido
dentro da base.

“arranjo fisico” AND “qualidade no Portal de periédicos da | Nenhum
servigo” capes/Busca em qualquer
campo
“layout” AND “qualidade no servi¢o” Portal de periodicos da | Nenhum
capes Busca em qualquer
campo
“manuais” AND “qualidade no servigo” Portal de periédicos da | Nenhum

capes/Busca em qualquer
campo

“manual” AND “qualidade no servigo”

Portal de periddicos da
capes/Busca em qualquer
campo

2 estudos ndo aplicaveis,
porque ndo contribuem
para o objetivo do presente
artigo.

“manual”  AND  “qualidade  no Portal de periédicos da | 2 estudos ndo aplicaveis,
atendimento” capes/Busca em qualquer | porque ndo contribuem
campo para o objetivo do presente
artigo.
“layout” AND “qualidade na prestagdo | Portal de periddicos da | Nenhum

do servi¢o”

capes/ Busca em qualquer
campo
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“manual” AND “qualidade na prestagdo | Portal de periddicos da | Nenhum

do servigo” capes/ Busca em qualquer
campo

“manuais” AND “qualidade na prestagdo | Portal de periédicos da | Nenhum

do servigo” capes/ Busca em qualquer
campo

“arranjo fisico” E “qualidade no servigo” Spell/busca por titulo/busca | Nenhum
por  resumo/busca  por
palavra-chave

“layout” E “qualidade no servigo” Spell/busca por titulo/busca | Nenhum
por  resumo/busca  por
palavra-chave

“manuais” E “qualidade no servigo” Spell/busca por titulo/busca | Nenhum
por  resumo/busca  por
palavra-chave

“manual” E “qualidade no servigo” Spell/busca por titulo/busca | Nenhum
por  resumo/busca  por
palavra-chave

Fonte: dados da pesquisa (2026)

Como é possivel observar no Quadro 1, mesmo utilizando vérias estratégias de busca
identificaram-se poucos trabalhos, dos quais poucos foram utilizados. De um total 18 estudos

identificados nas referidas bases de dados, foram incluidos oito, tendo em vista que contribuem

para o objetivo do presente trabalho.

Os dados foram analisados considerando o0s processos de reducdo, exibicdo e

verificacdo, conforme Gil (2019).

6 DEFINICAO E RELATO DA SITUACAO-PROBLEMA (DIAGNOSTICO)

Esse estudo teve como objetivo analisar a aplicacdo de ferramentas de organizacao,

sistemas e métodos (OSM), especificamente manuais e estudo de layout, visando qualidade no

atendimento em uma sala do empreendedor, localizada no Estado de Pernambuco.

Foi realizada uma revisdo sistematica de literatura no intuito de identificar os estudos

sobre aplicacdo de ferramentas de organizacdo, sistemas e métodos (OSM), especificamente

manuais e estudo de layout, visando qualidade no atendimento. Conforme procedimentos

apresentados nos procedimentos metodoldgicos foram constatados os estudos apresentados no

Quadro 2, abaixo.

Quadro 2 — Estudos incluidos na revisdo sistematica sobre aplicacdo de ferramentas de organizacéo,

sistemas e métodos, especificamente manuais e estudo de layout, visando qualidade no atendimento.

Autor (es)

Area do estudo

Breve descricdo do estudo

Ebling e Santos (2024)

Administracéo
Publica

Os autores descrevem as ferramentas de
Organizacdo, Sistemas e métodos utilizadas
de modo formal (formularios e manuais) ou
informal (arranjo fisico e arranjo fisico).
Conforme esses autores, essas ferramentas
contribuem para um atendimento eficiente.

Medina et al. (2018)

Sociologia

Esses autores descrevem, de forma criativa
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e irbnica, o0 desalinhamento entre
caracteristicas reais dos produtos e
informacdes disponiveis sobre os mesmos
nas capas dos manuais que 0s acompanham,
0 que implicitamente afeta a qualidade do
atendimento.

Bordin e Reatto (2015) Administracdo Esses autores alertam que um atendimento
de qualidade deve satisfazer necessidades e
expectativas dos clientes e, nessa
perspectiva, apresentam um estudo no qual
descrevem aspectos que afetam a satisfacdo
de clientes, dentre os quais: arranjo fisico,
condicbes de seguranca, iluminagéo,
limpeza etc.

Bertolo et al. (2014) Salde Esses autores apresentam uma metodologia
para elabora¢do de um manual do centro de
medicacdo de alto custo (CEDMAC), do
Hospital das Clinicas da Universidade
Estadual de Campinas, bem como descreve a
estrutura do  manual  desenvolvido,
destacando ser uma ferramenta didatica,
elaborado de forma participativa e
multidisciplinar, alinhado as normas
institucionais e divulgado eletronicamente.
Menezes e Barbosa (2013) Saude Esses autores apresentam manuais como
mecanismos de contribui¢do para qualidade
no atendimento, na medida em que
oferecem orientagdes relativas aos cuidados
paliativos que os profissionais da salde
devem ter com criangas e adultos acometidos
por doengas gravissimas, sem expectativa de
melhora.

Belluce Janior e Matsuda (2012) Salde Estes autores apresentam um estudo
mostrando a criagdo de manuais e
protocolos como uma das agdes utilizadas
pelo enfermeiro na implantacdo do
Acolhimento com Classificacdo de Risco
(ACCR), visando melhorar a qualidade no
atendimento ao cidad&o.

Luna et al. (2011) Saude Esses autores relatam que 0s manuais sdo
um dos meios utilizados para atualizacéo de
profissionais da salde responsaveis por
servicos de imunizacdo, de modo que seja
realizado um servico de qualidade para
populacéo.

Cecatti e Calderon (2005) Saude Esses autores abordam a importancia de
manuais como ferramenta orientadora nos
partos normais  visando  adequado
atendimento e cuidados para mées e bebés.

Fonte: dados da pesquisa (2026)

Com base no Quadro 2, a maioria dos estudos incluidos abordam os manuais como
mecanismo que contribui para qualidade no atendimento, mostrando que ha escassez de estudos
relacionado ao layout visando qualidade no atendimento. Alem disso, dentre os oito estudos

incluidos, apenas 1 estudo foi publicado nos ultimos cinco anos.
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Dentre os estudos apresentados no Quadro 2, um exemplo importante de manual criado
no intuito de contribuir para qualidade no atendimento na saude publica consta no estudo de
Bertolo et al. (2014), que apresenta uma metodologia para elaboracdo de um manual do centro de
medicacdo de alto custo (CEDMAC), do Hospital das Clinicas da Universidade Estadual de
Campinas, bem como descreve a estrutura do manual desenvolvido, destacando ser uma
ferramenta didatica, elaborado de forma participativa e multidisciplinar, alinhado as normas
institucionais e divulgado eletronicamente.

Outros estudos que destacam a importancia dos manuais na area da satde, no intuito de
proporcionar qualidade no atendimento, sdo as pesquisas de Cecatti e Calderén (2005) e Menezes
e Barbosa (2013), os quais abordam, respectivamente, a importancia de manuais como ferramenta
orientadora nos partos normais visando adequado atendimento e cuidados para maes e bebés
(Cecatti; Calderon, 2005), bem como nas orientacdes relativas aos cuidados paliativos que 0s
profissionais da saude devem ter com criangas e adultos acometidos por doencgas gravissimas,
sem expectativa de melhora (Menezes; Barbosa, 2013).

O estudo de Luna et al. (2011) alerta que a oferta de um servico de imunizacdo de
qualidade, visando erradicacdo e controle de doencas imunopreveniveis, depende da
experiéncia, atualizacdo do profissionais de salde (enfermeiros, técnicos) etc., bem como da
qualidade dos recursos disponiveis para que estes profissionais realizem adequadamente suas
tarefas. Luna et al. (2011) mostraram que o meio de atualizacdo utilizado por estes
profissionais envolve consulta a livros, manuais e internet, porém foram constatadas falhas
quanto a estrutura fisica de prestacao de servico, verificacdo do registro e mapa de temperatura,
e orientacdes sobre efeitos que as vacinas podem causar nas pessoas, sendo esta uma falha que
afeta a qualidade no atendimento e pode dificultar erradicacdo e controle de doencas.

Além da revisao sistematica de literatura, foi realizado um diagnéstico quanto ao uso de
manuais e ao layout na sala do empreendedor estudada. O diagnéstico foi realizado por meio da
observacdo. Constatou-se que a sala do empreendedor estudada € um espago com uma estrutura
simples, porém com iluminacdo natural e um piso em bom estado de conservacao; a sala tem
uma mesa para atendimento com computador e cadeiras destinadas aos empreendedores.
Também dispde de armério de apoio, cortinas, um ventilador de mesa e material de divulgacéo
institucional.

A analise teve como foco o layout da sala do empreendedor, bem como a utilizacéo de
manuais administrativos, considerando os principios da Organizacdo, Sistemas e Métodos
(OSM), que buscam racionalizar processos, otimizar recursos e elevar a qualidade dos servigos

prestados (Ballestero-Alvarez, 2015; Oliveira, 2013).
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No que diz respeito aos manuais administrativos, observou-se que os procedimentos séo
realizados principalmente com base na experiéncia e no conhecimento técnico dos
colaboradores, ndo sendo identificada a existéncia de um manual interno padronizado contendo
rotinas administrativas, fluxogramas dos servigos, procedimentos operacionais e orientacdes
para o atendimento ao publico (Ballestero-Alvarez, 2015; Oliveira, 2013).

Além da auséncia de manuais, foram identificadas algumas limitacGes relacionadas ao
layout. Observa-se que as cadeiras destinadas aos usuarios estdo posicionadas lateralmente,
dificultando uma recepc¢do mais acolhedora e organizada durante periodos de maior demanda.

Além disso, a disposicdo do mobilidrio ndo delimita claramente a area de espera da area
de atendimento, podendo ocasionar desconforto aos usuarios e interferir na privacidade durante a
prestacdo de informacdes relacionadas aos empreendimentos.

Como foi possivel observar, a sala do empreendedor estudada nao dispde de bebedouro
internamente, nem nas proximidades da sala. Além disso, ndo dispfe de arquivo para
organizacdo de materiais e telefone fixo.

Outro aspecto observado refere-se a auséncia de comunicacdo visual interna mais
ampla. Embora existam banners institucionais com informac6es sobre os servicos oferecidos,
ndo foram identificados materiais informativos contendo orientacGes praticas sobre abertura de
empresas, regularizacdo do MEI, emissdo de documentos, organizacdo dos estabelecimentos
comerciais ou fluxos de atendimento. Essa situacdo faz com que muitos usuarios dependam
exclusivamente das explicagdes dos atendentes, aumentando o tempo médio de atendimento e a
repeticdo das mesmas orientacBes ao longo do expediente.

Diante desse diagndstico, identificou-se como situacdo-problema a necessidade de
aperfeicoar a organizagdo fisica do ambiente e fortalecer a padronizacdo dos procedimentos
administrativos, visando proporcionar maior qualidade no atendimento prestado aos

microempreendedores.

7 BREVE DESCRICAO DE POSSIVEL SOLUCAO (PROPOSTA DE
INTERVENCAO

Como proposta de intervencdo, recomenda-se a reorganizacdo do layout da sala, com
melhor distribuicdo do mobiliario e defini¢do dos espagos de atendimento e espera, bem como a
elaboracdo de um manual administrativo simplificado e de um folder informativo contendo
orientacbes basicas aos usuarios sobre os principais servigos oferecidos pela Sala do

Empreendedor. Essas acdes poderdo contribuir para a otimizagdo dos processos, reducdo do
14



tempo de atendimento, melhoria da comunicagdo com o publico e fortalecimento da eficiéncia
dos servicos prestados. No Quadro 3, abaixo, consta plano de acdo apresentando nivel de
urgéncia de cada acéo e como pode ser realizada.

Quadro 3 — Detalhamento do plano de acdo para melhorias na sala do empreendedor estudada

Acdo de melhoria Como pode ser realizada Nivel de
urgéncia

Providenciar Ambiente Alternativa 1 (mais recomendada):

reservado para atendimento, de Solicitar outro ambiente para

modo a garantir a privacidade Prefeitura, no qual seja possivel

das pessoas que procuram a sala atendimento reservado.

do empreendedor, considerando

gue alguns assuntos  sdo Alternativa 2  (recomendada):

sensiveis,  podendo  causar desenvolver um sistema de

constrangimentos  tanto  nos atendimento por agendamento, por

funcionarios guanto nos meio de um projeto de extensdo Muito urgente

empreendedores, podendo gerar,
além da reducdo do desempenho
no atendimento e na procura do
servico, problemas mais sérios
para gestdo da sala do
empreendedor e para prefeitura,
tendo em vista legislagdo sobre
riscos psicoldgicos no ambiente
de trabalho e situacfes nas quais
0s empreendedores se sintam
constrangidos.

junto aos professores e alunos de
instituicbes  de  ensino  que
disponham desses conhecimentos.

Alternativa 3 (menos
recomendada): posicionar bancos
de espera externos a atual sala do
empreendedor, de modo que quem
estiver aguardando ndo ouca as
conversas de quem esta sendo
atendido.

(realizar  agdo
imediatamente)

Desenvolver manuais de
procedimentos para funcionarios
e empreendedores, visando
apresentar procedimentos com
esclarecimentos importantes
para empreendedores e
procedimentos especificos para
funcionarios, visando qualidade
no atendimento.

Alternativa 1: desenvolver parceria
com o curso de Administragcdo de
alguma instituicdo de ensino
superior para desenvolvimento de
um projeto de extensdo, visando
desenvolvimento do  manuais
gratuitamente.

Urgente
(realizar  agdo
em até trés
meses)

Alocar bebedouro gelagua para
clientes e funcionarios na sala do
empreendedor, tendo em vista
legislagcbes  trabalhistas para
garantir o minimo de conforto
no ambiente de trabalho e
realizar adequada recepcéo para
clientes, preservando a qualidade
no atendimento.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar gelagua e abastecimento
(galdes de é&gua) da prefeitura,
calculando a média de consumo
mensal.

Alternativa 2 (menos
recomendada): pedir apoio a outros
6rgdos publicos para doacdo do
equipamento.

Muito urgente
(realizar  acgdo
imediatamente)

Adquirir copos biodegradaveis
para pessoas que procuram a sala
do empreendedor e incentivar
aos funcionérios uso de mesmo
copo, desde que no local nédo
existam riscos de contaminacéo
por insetos como moscas.

Alternativa 1  (recomendada):
solicitar que a prefeitura compre os
copos descartaveis biodegradaveis,
considerando a média de consumo
mensal.

Urgente
(realizar  acgéo
em até trés
meses)

Alocar uma impressora para

Alternativa 1 (mais recomendada):
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impressdo e digitalizacdo de
documentos, como forma de
garantir 0 minimo de
equipamentos que 0s
colaboradores precisam para
trabalhar com atendimento ao
publico e realizar o servigo
rapidamente, contribuindo, dessa
forma, para qualidade no
atendimento.

solicitar impressora da prefeitura e
troca de cartuchos, toner ou tinta
dependendo do tipo de impressora.

Alternativa 2 (menos
recomendada): pedir apoio a outros
6rgdos publicos para doacdo do

equipamento e solicitar da
prefeitura compra mensal de
cartuchos, toner ou tinta

dependendo do tipo de impressora.

Muito  urgente
(realizar  acdo
imediatamente)

Alocar cadeira de escritério para
atendentes, tendo em vista
legislagdo  trabalhista  sobre
riscos ergonémicos no ambiente
de trabalho, considerando
guantidade  de horas e
necessidade de garantir o
minimo de conforto para os
funcionarios da sala do
empreendedor.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar cadeira de escritorio da
prefeitura.

Alternativa 2 (menos
recomendada): pedir apoio a outros
Orgdos publicos para doagdo do
equipamento.

Muito  urgente
(realizar  acgdo
imediatamente)

Alocar apoio para 0s pés na
mesa de computador, para
garantir o  conforto do
trabalhador e evitar problemas
ergonémicos.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar apoio para os pés da
prefeitura.

Alternativa 2 (menos
recomendada): pedir apoio a outros
6rgdos publicos para doacdo do
equipamento.

Urgente
(realizar  acgdo
em até trés
meses)

Alocar mouse com apoio para o
punho na mesa de computador,
para garantir o conforto do
trabalhador e evitar problemas
ergonémicos.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar mouse com apoio para o
punho da prefeitura.

Alternativa 2 (menos
recomendada): pedir apoio a outros
6rgdos publicos para doacdo do
mouse com apoio para 0 punho.

Urgente
(realizar  agdo
em até trés
meses)

Inserir um arquivo vertical para

guarda e organizacdo de
documentos e materiais de
escritorio.

Alternativa 1 (mais recomendada):
solicitar arquivo vertical/pasta para
organizacdo de arquivos da
prefeitura (pasta com
compartimentos separados).

Alternativa 2 (menos
recomendada): pedir apoio a outros
0rgdos publicos para doacdo de
arquivo vertical/pasta para
organizagdo de arquivos (pasta
com compartimentos separados).

Alternativa 3 (recomendada):
digitalizar todos os documentos
impressos  (organizando-os em
pasta (s) de arquivo (S) na area de

Muito  urgente
(realizar  agdo
imediatamente)
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trabalho do computador e solicitar
pasta (s) fisica para organizacao e
arquivamento, especificando na (s)
pasta fisica (s) os tipos de
documentos  arquivados, como
forma de identificA-los com

facilidade e agilidade

posteriormente.
Alocar um ventilador de pé ou Alternativa 1 (mais recomendada):
um climatizador de modo a solicitar ventilador de pé ou
esfriar todo ambiente de modo climatizador da prefeitura. Muito urgente
eficiente e eficaz, atendendo o (realizar  acdo
minimo de conforto para Alternativa 2 (menos imediatamente)
colaboradores e clientes. recomendada): pedir apoio a outros

Orgdos publicos para doacdo do
equipamento.
Posicionar uma cortina persiana Alternativa 1 (mais recomendada):

horizontal de PVC para solicitar cortina persiana horizontal Urgente
adequado controle da de PVC da prefeitura. (realizar  acgdo
luminosidade e reflexo na tela em até trés
do computador. Alternativa 2 (menos meses)

recomendada): pedir apoio a outros
0rgdos publicos para doacdo da
cortina persiana horizontal de

PVC.

Realizar palestras para Alternativa 1: solicitar ambiente da Urgente

microempreendedores. prefeitura e profissionais do Sebrae (realizar  acgdo
para realizacdo das palestras. em até trés

meses)

Inserir um espago para lanches Alternativa  1:  solicitar da

de funcionarios e clientes. prefeitura um espaco (copa) para
lanche/refeicdes de funcionarios e
inserir um pote com biscoitos Urgente
(sachés individuais, por exemplo, (realizar  acgdo
clube social etc.) e outro pote com em até trés
bombons, caramelos, pacocas e meses)

pirulitos para consumo de
funcionarios e clientes, sendo
solicitado que a prefeitura realize a
compra dos potes e O
abastecimento  mensal  desses
produtos.

Fonte: a autora (2026)

Diante do exposto no quadro 1, constata-se que 46% das recomendagOes de melhoria
sdo muito urgentes, necessitando acdo imediata da sala do empreendedor estudada, como forma
de evitar problemas de dificil resolucdo e garantir a qualidade no atendimento. Além disso,
54% das recomendacdes de melhoria sdo de carater urgente, tendo um prazo de até trés meses
para realizagdo. Tendo sido atendidas essas sugestdes, tem-se uma expectativa de melhoria
consideravel no bem estar do colaborador e na qualidade no atendimento das pessoas que

procuram a referida sala do empreendedor.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar a aplicacdo de ferramentas de
organizacao, sistemas e métodos (OSM), especificamente manuais e estudo de layout, visando
qualidade no atendimento na sala do empreendedor, localizada no Estado de Pernambuco,
identificando oportunidades de melhoria que contribuam para a eficiéncia dos servicos
prestados aos microempreendedores e melhoria do bem estar dos colaboradores. Diante do
exposto nos resultados, considera-se que o objetivo proposto foi alcancado, uma vez que foi
possivel compreender o funcionamento da unidade, diagnosticar os principais desafios
encontrados e elaborar propostas de intervencdo compativeis com a realidade da Instituicéo.

Os resultados evidenciaram que a qualidade do atendimento depende de fatores como
capacitacdo dos colaboradores, comunicacdo eficiente, padronizacdo dos procedimentos e
organizacdo adequada do ambiente de trabalho.

A implementacdo das sugestBes propostas podera proporcionar diversos beneficios a
instituicdo, como a melhoria da qualidade do atendimento ao publico, maior agilidade na
realizacdo das atividades, padronizacdo dos procedimentos administrativos, otimizagdo do
espaco fisico e fortalecimento da imagem institucional perante os usuarios. Além disso, espera-
se que essas acOes contribuam para elevar o nivel de satisfacdo dos funcionarios e dos
microempreendedores atendidos, favorecendo o desenvolvimento do empreendedorismo local e
a oferta de servicos publicos mais eficientes, humanizados e acessiveis.

Durante o desenvolvimento do estudo, algumas dificuldades foram identificadas,
especialmente a limitacdo do tempo disponivel para acompanhar todas as rotinas administrativas
da unidade e para avaliar, em longo prazo, os resultados decorrentes da implementacdo das
propostas elaboradas. Também houve restrigdes relacionadas a disponibilidade de informages
institucionais e a impossibilidade de acompanhar periodos distintos de atendimento, o que
poderia ampliar a analise sobre as demandas e necessidades dos usuarios.

Destarte, recomenda-se que futuras pesquisas aprofundem a avaliacdo da qualidade dos
servigos oferecidos pela Sala do Empreendedor por meio da aplicacdo de questionarios de
satisfacdo aos usuarios, entrevistas com os colaboradores e analises comparativas com unidades
de outros municipios. Sugere-se, ainda, a realizacdo de estudos voltados a transformacéo digital
dos servicos, a utilizacdo de indicadores de desempenho, ao impacto das capacitacdes
oferecidas aos microempreendedores e a efetividade das intervengdes propostas, permitindo
acompanhar seus resultados ao longo do tempo e contribuir para o aperfeigoamento continuo da
gestdo publica municipal.
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