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RESUMO:

A Qualidade tem sido uma preocupacdo constante na Autoridade Tributaria e Aduaneira -
AT. A melhoria da eficiéncia e da eficacia sdo temas que preocupam a organizacao porque
sdo conceitos associados a produtividade, reflexo disso é o Plano Estratégico para a
Qualidade no Servico ao contribuinte que tem como objetivo a construcdo de uma
administracdo fiscal mais proxima do cliente, respondendo com celeridade e qualidade as
suas solicitacdes sedimentando, assim, uma relacdo de confianca mutua, desenvolvendo-
se através da implementacdo de varios projetos.

O projeto “CAT” esta incluido no Plano para a Qualidade é uma nova forma de prestacdo
de servicos com a adog¢do de novas tecnologias. O apoio telefdnico aparece integrado
numa estratégia global de atendimento, assumindo-se como um canal na interface entre a
AT e os contribuintes, e tem como objetivo essencial a qualidade no servigo prestado num
contexto de maior exigéncia que caracteriza a administracdo publica atual.

Uma das grandes vantagens competitivas de uma organizacdo é a aposta na qualidade dos
servicos prestados. Para que se possa aferir da qualidade de um servico ha que
avaliar/medir essa suposta vantagem. O modelo de avaliagdo que tem vindo a ser utilizado
de forma generalizada a avaliacdo de organizacdes publicas € o modelo Common
Assessement Framework (CAF), porque é uma ferramenta simples e facil de aplicar, com
resultados praticos bem definidos e Uteis que oferece a organizacdo uma oportunidade
para aprender a conhecer-se. Assim, pretende-se através da analise dos critérios de meios
disponibilizados no modelo CAF saber como é que a organizacdo esta a mobilizar os
conhecimentos de forma a prestar aos seus clientes um servico de qualidade.

Nesta perspetiva, e face a atualidade do tema da qualidade nos servigos publicos, definiu-
se como objetivo deste trabalho conhecer o “projeto CAT” na 6tica dos trabalhadores dos
servicos de financas do distrito de Evora, onde estd implementado o Centro de
Atendimento e perceber se a organizacdo dos servicos se baseia na tradicional gestdo
tayloristica, assente numa piramide hierarquica de distribuicdo de competéncias, ou por
principios preconizados pelos modelos de gestdo da qualidade total onde todos pensam e
trabalham em equipa, com integracdo dos colaboradores na organizacdo, na aposta na
formacdo, na melhoria continua dos servicos prestados.



Para tal, foi efetuado um inquérito por questiondrio aos trabalhadores dos Servigos de
Finangas onde estd a ser desenvolvido o projeto. Este estudo revelou a perspetiva que os
clientes internos tém da qualidade enquanto filosofia de gestdao e a necessidade de
melhorar a aplicagdo de parametros essenciais na gestdo do modelo de qualidade de
modo a ndo comprometer o funcionamento interno da organizagdo e a promover a
melhoria continua dos servigcos prestados pelo CAT. Este trabalho pretende ser um
contributo para se perceber a importancia que o desenvolvimento de projetos internos
possui na melhoria da qualidade dos servigos prestados.

Com esta pesquisa empirica, procura-se contribuir para um melhor conhecimento do
funcionamento organizacional dos servigos, no sentido de levar os dirigentes a refletirem
sobre a necessidade de avaliar as mudancgas introduzidas pela implementagao de novos
projetos e identificar se os mesmos potenciam melhorias na qualidade e modernizagao
dos servigos prestados.
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