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(INTRODUCAOQ) Na esfera da inter-relacdo entre o setor publico e a pratica da cidadania, os
servicos de atendimentos das instituicbes constituem uma microdimensdo privilegiada para
investigar o tratamento dispensado aos usuarios. Tais servicos apresentam uma importancia
singular na interacdo instituicdo-usuario, pois eles mostram um cenario organizacional para a
investigacdo das relagbes sociais, 0s tipos de queixas e as formas de tratamento dispensadas
pelas instituicbes. A pertinéncia do estudo fundamenta-se no fato de que a producédo de
conhecimentos tedricos-metodoldgicos na temética € ainda incipiente em ergonomia e em ciéncias
sociais. O objetivo do estudo € mostrar, com base nas queixas dos usuarios (publicadas na
imprensa escrita), como aparece o servi¢o de atendimento ao publico.

(METODOLOGIA) Os dados coletados sao oriundos da coluna denominada "Grita Geral" (Caderno
Cidades) do jornal "Correio Brasiliense", destinada as queixas, reclamacdes e sugestbes de
usuarios sobre servico de atendimento ao publico em geral. Para a amostragem foram coletados
dois exemplares do jornal, semanalmente, no periodo de um ano (junho/1998 a maio/1999),
escolhidos aleatoriamente totalizando: 94 edigbes, 470 textos (19,6% do total anual) enviados
pelos leitores. A analise de conteldo realizou-se com base nas seguintes categorias de
informagbes: (a) do usuério: perfil do leitor, queixa formulada; (b) do atendente: dados sobre
orientacdo prestada, forma do atendimento; (c) da instituicdo: dados de identificacdo, resposta a
queixa.

(RESULTADOQOS) Os principais resultados mostram que: (a) a maioria das queixas provém de
pessoas do sexo masculino (68%) com faixa etéria entre 21 aos 40 anos (64%); (b) a maior parte
das queixas refere-se ao "descumprimento do estabelecido”, a "demora e atrasos”, a "erros na
prestacdo de servico" e a "caréncia de infra-estrutura e equipamentos”; (c) as instituicdes publicas
foram as mais mencionadas nas queixas dos leitores (76%), dentro desta categoria os 6rgdos do
poder publico local (DF e regido do entorno) foram objeto de 72% das queixas.

(CONCLUSAO) Um conjunto de variaveis néo foi estudado em funcéo dos limites das informacées
existentes na fonte de dados, impedindo uma interpretacdo mais abrangente dos resultados. O
estudo constitui uma investigacdo exploratoria, fornecendo elementos para uma andlise
ergondbmica mais aprofundada da tematica. O numero de queixas em relacdo as instituicbes
publicas autoriza inferir a dificuldade na relacdo estado-cidaddo no contexto do servico de
atendimento ao publico.
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