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RESUMO

O servico publico atende uma demanda extremamente grande de pessoas, muitas
das vezes o setor publico acaba por ndo suprir todas as necessidades destes
cidadaos, e consequentemente ndo sendo bem visto pela populagédo em geral, desta
forma, este trabalho teve por objetivo analisar a qualidade dos servicos prestados
pela 2528 CIRETRAN através da perspectiva dos usuarios que utilizam os servigos
disponibilizados, o interesse desta pesquisa além do tema e do objetivo principal foi
diagnosticar fatores que os usuarios considerem importantes durante o processo de
atendimento para que haja uma melhoria continua no setor, trazendo exceléncia na
prestacdo dos servicos realizados pela instituicdo, para que a relacdo entre a
organizacao e 0s usuarios seja estreitada, pois, 0 bom atendimento e prestacdo de
servigos no setor publico € um fator decisivo para diminuir esta lacuna existente. O
presente estudo tem por finalidade também servir de base para outros trabalhos
académicos na area. Metodologicamente foi realizado um estudo de caso em uma
Circunscricdo Regional de Transito onde os dados levantados foram obtidos através
de uma pesquisa quantitativa e qualitativa, com aplicacdo de questionarios a uma
parcela da populacdo que necessita dos servicos oferecidos pelo 6rgdo, o
questionario foi formulado com questfes fechadas e uma questdo aberta. Na analise
destacou-se que alguns fatores se sobressaem a outros quando estamos falando
em atendimento e que apesar de alguns itens obterem notas baixas na avaliacéo, os
usuarios se mantiveram satisfeitos e declararam que a qualidade do servico € boa.

Palavras-chave: Servico publico, prestacéo de servico, perspectiva da qualidade.
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZACAO

Os servicos chamados de servicos publicos, sdo destinados a atender as
necessidades basicas dos cidaddos, desta forma a Administracdo Publica, no
desempenho de suas atividades institucionais politicas e administrativas, promove a

prestacéo destes servicos. (Cf. FARIA, 2007)

No geral espera-se que um servico prestado deva ter uma boa qualidade, ter
eficiéncia e eficacia, para desta forma proporcionar um atendimento com exceléncia.
(Cf. RIZZI; SITTA, 2012)

A chave para a satisfacdo do usuério esta no desempenho percebido por ele
no recebimento do servigo, assim pode-se identificar se 0 mesmo esta satisfeito ou

insatisfeito.

A administracdo publica gerencial tem o cidaddo como beneficiario dos
servicos prestados, levando em consideracdo uma redugcdo em seus custos, um
aumento da qualidade dos servigos prestados e eficiéncia, esses valores passam a
orientar a administracdo publica quanto a prestacdo de servicos. (Cf. PALUDO,
2013)

Cada vez mais a visao esta voltada para o cliente e suas expectativas,
sendo assim, desta forma percebemos que é de extrema importancia analisar os
fatores que influenciam na qualidade do servico prestado para poder criar
mecanismos que possibilitem um melhor entendimento do que o cidad&o espera na
hora do atendimento, pois, clientes e consumidores que procuram produtos ou
servigcos estdo cada vez mais exigentes na hora de adquiri-los, a Unica preocupacéo
gue possuem é a de conseguir satisfazer suas necessidades de maneira especifica.
(Cf. ALBRECHT; ZEMKE, 2002).

Quando fala-se em prestacdo de servico publico a realidade é totalmente
diferente, normalmente ha apenas um orgao prestador daquele tipo de servico em
cada cidade, sendo assim nao existe a preocupagao com a fidelizacao do cliente, o
usuario ndo tem outra op¢do. Dessa maneira observa-se a importancia de um bom

relacionamento com o usuario.
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Fato que percebe-se atualmente € um grande descontentamento com a
qualidade dos servicos que sao prestados por érgdos do governo, onde muitas
vezes falta estrutura para a prestacédo de um bom atendimento, e consequentemente

satisfazer o cidadao que necessita desses servicos.

Mesmo com poucos recursos é possivel ter exceléncia na hora de atender
um cliente/usuério, se atentar as necessidades do cidaddo e promover atendimento
que faca com que ele se sinta importante, mostrando que ele é especial para a
organizacdo e sempre procurando solugcdes para agilizar o processo de

atendimento.

1.2. PROBLEMATIZACAO

A 252 CIRETRAN (Circunscricdo Regional de Tréansito) € o 0rgéo
responsavel por emitir, supervisionar e prestar servigos relacionados a processos de
CNH’s, assim como também, a emissdo de taxas para pagamento de impostos,
emissdo certificado de registros e certificado de registros de licenciamento de
veiculos automotores, reboques, semi-reboques, entre outros servicos. Segundo
dados do DetranNet (sistema utilizado pelos servidores do DETRAN) estao
registrados na cidade de Juina 22.036 (vinte e dois mil e trinta e seis) veiculos no
total, dados coletados no dia 21 de Outubro de 2013 e atualizados em tempo real.
Essa quantidade de veiculos acaba gerando uma demanda média diaria de 150
pessoas, que necessitam dos servicos prestados pela autarquia.

Segundo levantamento feito pelo Sindicato dos Servidores do Departamento
Estadual de Transito do Mato Grosso (SINETRAN), vérias unidades do Orgo estio
enfrentando problemas de sucateamento e falta de recursos para atendimento ao
publico, essa realidade também esta presente no nosso municipio, partindo desse
ponto observa-se a importancia de medir a qualidade do servicos que esta sendo
prestado.

O ponto aonde se quer chegar é o seguinte, quando a empresa prestadora
de servicos € privada o cliente pode escolher outras empresas que possam suprir
suas necessidades se 0 servico nao for de boa qualidade ou se o servi¢co prestado

ndo lhe agradar, mas, quando o servigo é de responsabilidade publica, apenas um
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orgao € responsavel pela prestacdo daqueles servigcos, desta maneira deve manter
um nivel de exceléncia.
E de extrema importancia atender todas as especificacdes para sustentar

um bom relacionamento com o usuario.

Segundo os usuérios, a qualidade do servigo prestado pela 252 CIRETRAN

atende as suas expectativas?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GERAL

Analisar por meio da perspectiva dos usuarios se a qualidade do servico
prestado pela 25° CIRETRAN atende suas expectativas.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Identificar se a qualidade do servi¢co prestado atende as expectativas
do usuario;

o Analisar de acordo com a percepcdo do usuario quais aspectos
influenciam direta ou indiretamente na qualidade do servico;

o Buscar através da visdo dos usudrios sugestdes que possam ser

implantada na autarquia para melhor prestacao de servicos.

1.4. DELIMITACAO DA PESQUISA

A presente pesquisa sera realizada 252 CIRETRAN, que presta servigos de
atendimento sobre documentacdo de veiculos automotores em geral, reboques e
semi-reboques além processos relacionados carteira nacional de habilitagdo. A
pesquisa limita-se a verificar utilizando a perspectiva do usuario a qualidade dos
servicos prestados pelo 6rgdo. Para a realizacdo da mesma, serd aplicado um

guestionario a uma parcela da populacdo que necessita destes servicos para
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exercer ou ndo suas atividades profissionais como: centro de formacgao de

condutores, vendedores de veiculos, despachantes e usuarios comuns

1.5. JUSTIFICATIVA

O presente trabalho ser& elaborado com o intuito de analisar a qualidade do

servico prestado por uma autarquia publica através da perspectiva do usuario.

De acordo com a lei n°® 7.301, de 17 de julho de 2000, art. 2}, todas as
pessoas que possuem veiculos automotores aquaticos, aéreos ou terrestres, neste
caso limitamos apenas o interesse nos veiculos terrestres, sdo obrigadas a pagar
anualmente impostos sobre a propriedade destes veiculos (IPVA) e taxas para
regulamentacdo da documentacdo dos mesmos, estes servicos de regulamentacao
sdo prestados pelo DETRAN-MT (Departamento Estadual de Transito de Mato

Grosso), que possui como sede a cidade de Cuiaba, capital do Estado.

Em cada municipio existem agéncias do DETRAN ou CIRETRANS, havendo
uma pequena diferenciagédo, as agéncias ndo desenvolvem todas as extensdes de

atividades que uma CIRETRAN desenvolve.

Por ser um 6rgao prestador de servicos, que atende a demanda de Juina e
cidades vizinhas, procura-se verificar a qualidade do servigo prestado pela
autarquia, para identificar a real necessidade de implantacdo de possiveis melhorias

no setor de atendimento.

Visando também evidenciar os fatores que afetam diretamente na relacdo
entre 0 0rgado e a populacdo para promover um aperfeicoamento na qualidade do
servico prestado, servindo por base como fonte de pesquisa, estudiosos na area
especifica que buscam alternativas para proporcionar um bom relacionamento entre
usuarios e o 6rgao e entender alguns dos fatores que possam estar ligados com a

satisfacdo do servico que recebem.

http://appl.sefaz.mt.gov.br/0325677500623408/07FA81BED2760C6B84256710004D3940/62CE5995
729DDCEA03256921006ED745*
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1.6. ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta dividido em 5 (cinco ) capitulos:

Introducdo: Inicialmente esta inserido neste capitulo o tema, a
contextualizacdo do projeto, a problematizacdo da pesquisa, 0s objetivos gerais e

especificos, delimitacdo da pesquisa, a justificativa e a estrutura do trabalho;

Referencial Teorico: Dentro do referencial encontramos apontamentos e
conceitos de autores sobre servicos e suas caracteristicas, prestacdo de servicos
publico, qualidade em servicos, eficiéncia, eficacia, percepcdo e expectativa dos

clientes em relacéo aos servicos e satisfacéo dos clientes.

Metodologia: Evidencia bem as caracteristicas metodolégicas que foram
utilizadas na elaboracdo do projeto assim como andlise e tabulacdo dos dados

coletados e apresentados;

Andlise e Resultados: Apresentacdo e analise dos resultados obtidos

através do estudo de caso e aplicacao do questionario;

Conclusao: Por fim, neste capitulo encontra-se a concluséo do estudo, e as

consideracdes finais, apontando as respostas em torno dos objetivos.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1. SERVICOS

Varias definicdes de servicos sdo encontradas, mas, ha sempre uma coisa
em comum, a intangibilidade e consumo simultéaneo, fato que se pode comprovar
analisando a conceituacao de alguns autores, na concepc¢éo de Kotler e Armstrong
(2003, p. 204), os servigos sdo “um tipo de produto essencialmente intangivel que
consiste em atividades, beneficios ou satisfacbes oferecidas a venda e que nao

resultam na propriedade de algo”.

Um dos conceitos que aplica-se a prestacao de servicos na abordagem de
Albrecht e Zemke servigos podem significar “varias coisas” ainda complementando
“tradicionalmente burocratas e os economistas definem o setor de servicos como o
conjunto de atividades cuja producédo é intangivel”. (ALBRECHT; ZEMKE, 2002, p.
30)

Da mesma forma que Clarke (2001, p. 33) reforca o que foi trazido por
Albrecht e Zemke, “ndo existe nenhuma definicdo geral, adequada ou concisa do

que é um servico [...]".

Para uma melhor compreensdo do significado de servicos deve-se
interpreta-lo de forma mais abrangente, ou seja, o servi¢o esta presente em todas as
atividades realizadas pela empresa, mesmo aquelas que ndo séo prestadoras de
Servicos possuem servicos que nao sao visiveis e estdo embutidos em produtos ou

outra atividade, desta forma,

como muitas empresas de produtos oferecem servigos ocultos (servicos que
ndo sdo considerados como tal, porque sao registrados nas estatisticas
como sendo parte da contribuicdo das industrias ao PIB), na analise final,
empresas sempre oferecem servigcos aos clientes, ndo importando o que
produzam. (GRONROOS, 2004, APUD CERCHIARO, 2006, p. 53)

Complementando a mesma vertente de pensamento, Cobra (2004, p. 19)
afirma que “de maneira simplificada, servicos sdo processos, acdes, atuagdes. Os
servicos nao sao produzidos apenas por empresas de servigos, mas por qualquer

tipo de empresa”.
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Agora, de outro ponto de vista consegue-se identificar que quando se realiza
um trabalho o mesmo estd servindo a alguém, independente do tipo de trabalho,
portanto, Albrecht e Zemke (2002, p. 68), sob esta oética descreve servico como

sendo o “trabalho realizado por uma pessoa ou grupo em beneficio de outra”.

Por sua vez Cobra (2004, p.11) traz outra definicdo de servigos sendo esta
mais complexa, onde servico “é a atividade mercantil que atende uma gama de

necessidades especificas de um determinado grupo de compradores”.

2.2. CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

A palavra servico inconscientemente é associada por nés a palavra produto,
porém, servicos ndo sdo como produtos, produtos podem ser sentidos, sao
constituidos fisicamente, sendo assim logo se imagina ser uma coisa sOlida ou
tangivel, (Que se pode tanger, tocar ou apalpar, sensivel ao tato), porém, é um
equivoco pensar desta maneira quando falamos de servicos, pois 0s mesmo néo
podem ser descritos dessa forma, um servico € intangivel (o contrario de tangivel, o
que nao pode ser tocado ou palpado) e essa intangibilidade € uma caracteristica dos

Servicos.

Como dito anteriormente servigos sdo intangiveis esta intangibilidade pode
sem sombra de duvida configurar uma das caracteristicas de um servico, ja que 0s

mesmos ndo podem ser tocados, ouvidos, cheirados e etc. (Cf. CLARKE, 2001).

O que se espera de um servigco é que ele seja sempre confiavel, para que
dessa maneira traga valor ao cliente, que estdo sempre a procura de qualidade e
eficiéncia, clientes ndo gostam de surpresas inesperadas quando se tratam de
produtos e servigos “os servicos devem ser previsiveis e constantes; o cliente deve
ser capaz de confiar no que vai receber, quanto tempo vao demorar para entregar, e
qual sera o custo total”. (ALBRETCH; ZEMKE, 2002, p. 211)

Muitos autores abordam quatro caracteristicas bem definidas para servigos.

Dantas as destacam da seguinte forma:
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A Intangibilidade: os servigos sdo intangiveis; ndo podem ser tocados, ndo
se pode pega-los; a inseparabilidade: ndo ha como prestar um servigo pela
metade; um produto pode ser separado; um servico, jamais; a
perecibilidade: os servicos sdo altamente pereciveis, ou seja, ndo podem
ser estocados; sdo consumidos na hora de sua prestacdo; a
heterogeneidade: como o0s servicos sao percebidos pelos que os
consomem, nao se pode dar o mesmo tratamento a todos; 0s servicos sao
heterogéneos, adequados a cada individuo. (DANTAS, 2010, p.12)

A seguir a FIGURA 1 trata da definicdo das quatro caracteristicas dos

servicos na visao de Kotler e Armstrong.

Intangibilidade

Os servigos nao
podem ser vistos,
tocados, provados,
ouvidos ou cheirados

Inseparabilidade
Os servigos nao
podem ser separados
de seus provedores.

antes da compra

Variabilidade Perecibilidade
A qualidade dos Os servigos nao
servicos depende de podem ser
quem os executa e de armazenados para
quando, onde e como venda ou uso
sao executados. posterior.

FIGURA 1 - Quatro caracteristicas dos servi¢os
Fonte: Kotler e Armstrong (2010, p. 217)

2.3. QUALIDADE

Qualidade € um conceito muito dificil de se definir, Lucinda (2010, p. 01) nos
afirma que "qualidade significa diferentes coisas para diferentes pessoas. HA quem
diga que existem tantas definiches para qualidade quantos pessoas existem para

defini-la".

Dando continuidade ao seu estudo Lucinda nos fala que:

Ao longo da histéria da qualidade surgiram algumas definicdes da qualidade
gue se tornaram classicas. Essas definigcGes retratam o ponto de vista dos
grandes autores da qualidade: W. Eduards Deming: qualidade & melhoria
continua; Joseph M. Juran: qualidade é adequagdo ao uso; Philip Crosby:
qualidade é conformidade com os requisitos. (LUCINDA, 2010, p. 01)
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Pode-se dizer sobre as definicdes citadas acima que nenhuma delas é
absoluta e todas estéo corretas.

2.4. QUALIDADE EM SERVICOS

O termo qualidade é utilizado no nosso cotidiano e muitas vezes conceitua-
se qualidade de uma maneira errénea, ou seja, a primeira impressao que tem-se
qgquando o produto visualizado possui uma boa aparéncia, € a seguinte “aquele
produto tem boa qualidade”, um produto de grife ou uma embalagem vistosa, essa
caracteristicas ndo sao sindnimo de qualidade. Segundo Paladini (2010, p. 30) “para
definir corretamente qualidade, o primeiro passo é considerar a qualidade como um

conjunto de atributos ou elementos que compdes o produto ou servigo”.

Qualidade em servigos para alguns autores ndao é algo tdo complexo, se
analisar atentamente, um conceito bem simplificado € descrito por Crosby apud
Albrecht e Zemke (2002, p. 213) onde afirma que “qualidade é apenas fazer o que
vocé disse que ia fazer, [...] dessa forma o0 que precisa ser feito para atingir esse

objetivo é saber o que o cliente quer atendendo suas exigéncias com precisao”.

Outra definicdo simples e consistente de qualidade em servicos na
perspectiva de Drummond (1998, p. 17) “A qualidade € um meio para um fim”.
Podemos interpretar esta afirmativa da seguinte maneira, a qualidade deve ser
trabalhada para atingir um objetivo, se no decorrer de um processo nao houver uma

cautela e atencao, ao final desse processo os esfor¢os serdo desperdigados.

A definicdo pode deveras ser simples, a complexidade esta inserida no

“

proprio tema, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 146) respaldam que, “a
qualidade em servicos € um tema complexo, o que pode ser percebido na
necessidade de uma definicho com cinco dimensdes: confiabilidade,

responsabilidade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis”.
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FIGURA 2 - Qualidade percebida do servico
Fonte: Administracdo de servigos (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005, p. 147)

Os fatores mencionados anteriormente séo reforcados por Kotler apud

Paludo como sendo fatores determinantes da qualidade, assim descreve a:

Confiabilidade: prestar o servico exatamente como foi prometido;
capacidade de resposta: prontiddo para ajudar os clientes e prestar os
servicos dentro do prazo estabelecido, seguranga; transmitir confianga aos
clientes, além de conhecimento, cortesia e capacidade; empatia:
compreender o cliente e dar-lhe aten¢do individualizada; itens tangiveis:
refere-se a boa aparéncia que devem ter as instalagdes fisicas,
equipamentos e servidores. (KOTLER, 2000 APUD PALUDO, 2010, p. 265)

Seguindo outra corrente de estudos afirma-se que,

[...] a qualidade de servicos € mais dificil de ser avaliada o que a qualidade
de produtos devido aos aspectos intangiveis do servico sua
heterogeneidade - cada encontro com o consumidor é Unico - e o fato de
gue a producéo ndo pode ser separada do consumo. Desta maneira a
avaliagdo do nivel de qualidade do servico deve ser feito através da
perspectiva do consumidor/usuério. (PARASURAMAN ET AL 1990, APUD
CERCHIARO, 2006, p. 56)

Qualidade em servico € a maneira como este servico sera visto, € uma
referéncia que reflete um julgamento sobre o valor recebido, pelo servigco adquirido,
conforme definido por Albrecht e Zemke (2002, p. 68), “indicador da extensdo em
gue um objeto ou uma experiéncia atende a uma necessidade, resolve um problema

ou cria valor para alguém”.
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A qualidade especificamente dentro da prestacdo de servigos esta ligada
diretamente com a relacdo entre atendente e usuario/consumidor, pois, ndo se

consegue definir onde comeca e termina o servico.

Desta maneira a o processo interativo realizado dentro do ambiente de
prestacao de servico é fator decisivo para que a qualidade apareca. (Cf. PALADINI,
2010)

Todavia, 0 que pode-se perceber ao analisar 0os conceitos propostos € que a
qualidade em servicos é o confronto entre a expectativa do cliente e sua percepcao

do servigo recebido pelo mesmo.

2.4.1. EXPECTATIVA

De acordo com a obra Fundamentals of Operations Management
(Fundamentos da Administracdo da Producdo) “as expectativas do cliente sao
definidas como as suas nocdes preconcebidas de qual nivel de servico ele deve
receber de uma determinada organizacdo ou fornecedor de servigos.” (DAVIS ET
AL, 1999, p. 292).

Para um melhor entendimento, um exemplo: o cliente vai até um restaurante
e pede uma refeicdo o garcom diz que a refeicdo sera trazida em quinze minutos, se
o tempo de espera ultrapassar estes quinze minutos, o consumidor ficara
insatisfeito, porém, se por outro lado a refeicdo vier antes desse prazo de quinze

minutos, o cliente ficara bastante satisfeito.

Drummond (1998) aborda uma especificidade sobre expectativa do cliente,
dizendo que as mesmas sdo peculiares a cada individuo e estdo vinculadas a

aspectos técnicos e funcionais de cada servico.

Isso nos faz perceber que diferentes individuos podem ter diferentes

expectativas sobre um mesmo produto ou servico.

Outro fato importante apontado por Davis et al (1999) é que existem fatores
gue influenciam na expectativa, como exemplos a publicidade, outras podem ser

atribuidas a experiéncias anteriores do cliente em relacdo a empresa, ainda temos
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fontes adicionais de expectativas: boca-a-boca e experiéncias anteriores com tipos
semelhante de operagdes e por ultimo o tempo de espera.

o Publicidade: No caso da publicidade (exemplo do restaurante que
oferecia a refeicdo dentro de quinze minutos, citado anteriormente).

o Experiéncias anteriores: Considera-se a expectativa com base em um
atendimento anterior prestado pela prépria empresa.

o Fontes adicionais de expectativa (boca-a-boca, experiéncias anteriores
com servicos semelhantes): O cliente cria uma expectativa de acordo com um relato
de alguém que utilizou aqueles servigos ou semelhantes.

. Tempo de espera: este depende do tipo de pacote de servicos que
serdo ofertados. As pessoas possuem tendéncia a associar pouca espera, ou
nenhuma, com servicos de maior nivel ou preco mais elevado, esses tipos de
operacdo normalmente sdo aquelas que o servico prestado € realizado ap6s um
agendamento de horério. E por ultimo o grau de personalizacdo, quanto mais

personalizado o servico maior tempo o cliente esta disposto a esperar.

Em seus estudos Drummond (1998, p. 100) fala que “as expectativas que os
clientes trazem para organizacdo produzem um efeito decisivo sobre seu
reconhecimento imediato da qualidade”. O que necessariamente isso quer dizer é
gue se a organizacao gera expectativas ndo realistas, provavelmente o cliente saira

desapontado com o servi¢o que recebeu e avaliara negativamente a qualidade.

2.4.2. PERCEPCAO

A percepcgdo do produto ou servico estd intimamente interligada com os
beneficios e atributos que o mesmo traz para o consumidor/usuario, ou seja, essas
caracteristicas podem ser proprias, ou externas, adicionadas apés sua fabricacao,
dessa forma “a qualidade percebida pelo consumidor é decorrente dos atributos
intrinsecos e extrinsecos. Esse fator é considerado positivo, na medida em que a
decorrente qualidade percebida do produto for alta”. (COBRA, 2009, p. 27)
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Outro fator que impacta sobre a percepcdo do cliente é o sacrificio que o
mesmo faz para aquisicdo do bem ou servigo, este sacrificio pode ser um fator

negativo ou positivo.

Se o0 custo de aquisicdo é alto em relacdo aos beneficios tera um impacto
negativo, mas, se o custo for baixo relacionado aos beneficios a percepcao do valor

sera elevada.

Caso o sacrificio seja maior que o beneficio representado pela qualidade
percebida, o resultado sera um valor percebido baixo. Se, no entanto o
sacrificio for menos que o beneficio, o valor percebido sera alto. Ou seja, a
relagdo beneficio-sacrificio € que determina o valor percebido pelo
consumidor pelo consumidor. (COBRA, 2009, p. 27)

Da mesma forma que Kotler (1998) apud Dominguez (2000, p. 54) define

percepcdo do valor como:

[...] o valor percebido é o valor atribuido pelos clientes ao produto ou
servico, baseado na relacdo de beneficios que este trara, segundo a Gtica
do consumidor e o0s custos percebidos para sua aquisi¢cdo
comparativamente a concorréncia. (KOTLER, 1998 APUD DOMINGUEZ,
2000, p. 54)

A mesma afirmacdo pode ser encontrada em outros estudos sobre o

assunto, que nos mostra:

A percepcao dos consumidores quanto a qualidade dos servicos resulta da
comparacdo entre as expectativas antes da prestacdo dos servicos, e a
experiéncia efetiva com os servicos. A avaliagdo da qualidade deriva do
processo de prestacdo dos servicos e dos resultados alcancados com os
servigos. (BARRY APUD ALBRECHT; ZEMKE, 2002, p. 93)

Resumindo, a satisfacéo do cliente depende dos beneficios oferecidos pelos

bens ou servicos em relagéo ao custo.

Existem estratégias que podem ser utilizadas para fazer com que o cliente
tenha uma melhor percepcéo sobre o valor dos servicos que recebe, dessa forma

Cobra (2004, p. 34) explica que, “para serem competitivos 0s servicos devem
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agregar valor [...] que as empresas devem ser flexiveis [...] € 0s servicos precisam

ser mutaveis para atender a inovacdes tecnoldgicas e de satisfagéo dos clientes”.

Um ponto em que se deve dar atengcédo especial € que “0 mesmo servigo
pode ter qualidade para um cidad&o-usuario e nao ter para outro”. (PALUDO, 2010,
p. 251).

2.5. PRESTACAO DE SERVICO PUBLICO

Servicos publicos sédo aqueles que:

a Administragdo Publica, no desempenho de suas atividades institucionais
politicas e administrativas, presta servicos destinados a atender as
necessidades basicas da coletividade. Tais servicos sdo chamados de
servigos publicos. (FARIA, 2007, p. 433).

Para uma melhor interpretacdo sobre o assunto trazemos Meirelles (1994, p.
294) apud Bernardo (2009, p. 18) onde afirma que prestacdo de servico publico se
trata de “[...] todo aquele prestado pela Administracdo ou por seus delegados, sob
normas e controle estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias

da coletividade ou simples conveniéncias do Estado”.

Em sua obra Margues comenta sobre servicos publicos, mencionando

conceitos sobre o tema, dentre eles, considera o servigo publico como:

[...] uma atividade de administracdo que tem por fim assegurar, de modo
permanente, continuo e geral, a satisfacdo de necessidades essenciais ou
secunddrias da sociedade, assim por lei considerados, e sob condi¢cbes
impostas unilateralmente pela prépria Administracdo. (MARQUES, 2013, p.
18)

Agora que foi feita uma introducéo sobre o que € um servigo publico deve-se
identificar a quem estes servicos visam atender, saindo do modelo burocratico de
administracdo, onde o foco principal estava nos procedimentos internos e pouca
importancia aos resultados, a gestdo publica entrou na fase do modelo gerencial,

esta por sua vez, tem suas preocupacdes voltadas para o cliente que passou de
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apenas financiador (como era visto no modelo burocratico), a ser visto como peca

principal, destinatario dos servigos e acdes publicas. (Cf. PALUDO, 2010).

O servico publico possui quatro principios, destacados por Faria, que séo os
principios da Continuidade, onde o0s servicos publicos devem ser prestados
continuamente, e em alguns casos ininterruptamente, destacando-se 4gua tratada,
telecomunicacdes, energia elétrica, etc. Qualidade e Eficiéncia, os servicos devem
ser prestados com eficiéncia e com boa qualidade, com equipamentos em bom
estado de seguranca, perfeitas condicbes de uso e com pessoal treinado;
Modicidade, o wusuario destinatario do servico deve recebé-lo com precos
compativeis a suas condi¢des financeiras, servicos onerosos devem ser oferecidos
com precos maodicos e por dltimo, mas ndo menos importante a lgualdade, onde
qualquer pessoa interessada no servico possa ter acesso ao mesmo em igualdade
de condi¢cdes como todos os cidadaos sem discriminagcdo, com servigos prestados
nas mesmas condi¢des para todos. (Cf. FARIA, 2007)

No geral para proporcionar uma prestacdo de servico de alta qualidade
deve-se levar em conta dois aspectos a eficiéncia e a eficacia, que estédo
intimamente relacionados & exceléncia no atendimento, pois, “quando falamos em
exceléncia no atendimento ao cliente, referimo-nos a combinacdo da eficiéncia e
eficacia”. (RIZZI; SITA, 2012, p. 54). Que em outras palavras seria, fazer da forma

certa o que tem que ser feito.

Salienta Pereira e Spink (2005, p. 24), que na prestacdo de servicos “a
administracdo publica eficiente passa a ter valor estratégico, ao reduzir a lacuna que

separa a demanda social e a satisfacdo dessa demanda”.

O que ocorre neste sentido é que:

[...] as principais criticas para o termo “cliente” sdo a distancia entre
governo e cliente: o termo cliente tira o cidaddo da posicdo de titular da
coisa publica; o Governo torna-se um instrumento de consumo e perde-se o
sentido de comunidade que a coisa publica propicia. (COUTINHO, 2000,
APUD PALUDO, 2010, p. 260)

Todavia, a administracdo publica gerencial vé o cidaddo como contribuinte

de impostos e como cliente dos seus servigos, este modelo de administracao
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classifica o cidaddo ao mesmo tempo como: usuério, financiador e titular da coisa

publica, dimensionando o termo de uma maior forma. (Cf. PALUDO, 2010)

Apesar do termo cliente ndo ser o mais indicado para classificar os
cidadaos-usuarios detentores dos direitos dos servicos publicos o termo ainda é

empregado.

Destaca-se assim uma das caracteristicas da prestacdo do servico publico
qgquando se evidencia o cliente do mesmo como cidadao, pois, “o0 termo cidadao

pressupde, no minimo equidade de tratamento”. (PALUDO, 2010, p. 260)

Quando o assunto é prestacao de servico no setor publico, ha certa aversao
ao assunto, aparecem criticas e reclamacdes de que o servico prestado pelos

orgaos publicos ndo atendem as expectativas ou sdo de ma qualidade,

O servico prestado pela administracdo publica deve criar uma relacdo com o
usuario para melhorar a visdo da sociedade a respeito dos servigos publicos e isso

s6 é possivel através do bom atendimento.

Para estreitar essa relacdo Governo-Usuario € necessario propiciar uma boa
prestacdo de servicos “o atendimento ao cliente é o elo entre as empresas,
entidades e organizacfes aos seus respectivos publicos, buscando compreenséo,

simpatia e opinido favoravel da sociedade”. (RIZZI; SITA, 2012, p. 14)

Avaliar a eficacia na prestacdo do servico € uma questdo dificil de

responder,

com efeito, a eficacia na prestacdo de um servico é um conceito qualitativo,
gue nado pode ser facilmente mensurado, ainda que se entenda que a
qgualidade resulta do cruzamento de varios critérios quantitativos
escalonados segundo um juizo de valor. (BENTO, 2003, p. 137)

Deste modo compreende-se que ao receber um servico cada pessoa o
percebe de uma maneira diferente, existem fatores externos incontrolaveis que
interferem e que n&o podem ser mensurados para avaliar a qualidade do servigco que

esta sendo prestado,

[...] o atendimento ao publico é uma atividade relativamente simples, mas
gue se torna complexa pelo fato de estar lidando com seres humanos que,
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ao procurar a empresa Ou oOrganizagdo, ja vem com uma expectativa
formada. (DANTAS, 2010, p. 75)

Para um bom atendimento deve-se seguir algumas regras, das quais podem
ser aplicadas ao servico publico, onde:

A maioria das pesquisas realizadas com clientes sobre um atendimento de
exceléncia revela 0 seguinte: um cumprimento cortés, educado, agradavel e
com sorriso; ouvir as minhas necessidades; bom humor e flexibilidade
durante o atendimento; atender as minhas necessidades, meus desejos,
orientando-me, de maneira adequada, com o melhor servico ou produto;
resolver os problemas ou pendéncias; ndo me deixar esperando; procurar
solucdes e alternativas para me satisfazer; se puder me agradar com um
desconto ou um brinde; despedir-se de maneira cortés e educada.
(FERNANDES, 2010, p. 21)

Como se sabe, a experiéncia adquirida com servicos € de forma
consideravel influenciada por varios fatores, (FIGURA 2) estes fatores exercem um
impacto sobre o cliente, que constitui o centro das atengdes destes servigos, “esses
fatores sdo o local de prestagcdo do servico, os prestadores de servico, a
organizacao e os sistemas invisiveis e os outros clientes”. (DANTAS, 2010, p. 10)

O mesmo autor ainda cita outros fatores responsaveis igualmente por
influenciar na experiéncia com servicos destacando a limpeza do ambiente,
equipamentos, leiaute e os atendentes, estes por sua vez devem ser pessoas bem
preparadas para a funcdo que estao exercendo, estar dispostas e ser educados. O
processo de atendimento deve ter por base uma seriedade e confianca para que o
cliente se sinta seguro, com processos de atendimento bem definidos, com regras e
regulamentos, mas ter cuidado para ndo confundir com burocracia excessiva, 0 que
traz lentiddo aos processos. (Cf. DANTAS, 2010)
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Temperatura, masica.
Limpeza, lay-out,
equipamentos, maveis,
placas, sinalizagdo

Apatia, rejeigio, frieza,

Infra estrutura: regras ar de superioridade,
regulamentos, processos robotismo, livro de
regras, jogo de empurra

FIGURA 3 - Fatores que influenciam a experiéncia com servigos
Fonte: Atendimento ao publico nas organiza¢gdes (DANTAS, 2010, p.10)

2.5.1. EFICIENCIA

Eficiéncia e eficacia sdo conceitos utilizados para definir critérios basicos
onde se consegue fazer uma avaliacdo do desempenho de uma organizacao, na
medida em que a mesma vai atingindo seus objetivos e como ela utiliza seus
recursos. (Cf. MAXIMIANO, 2004).

Apesar de andarem lado a lado possuem significados diferentes, “o conceito

de eficiéncia esta relacionado com a economia do servi¢go”. (BENTO, 2003, p. 136).

7

O termo eficiéncia é uma palavra usada mensurar o desempenho da
organizagdo de acordo com a perspectiva dos clientes/usuarios. O significado de
eficiéncia esta diretamente relacionado em alguns casos na ideia de usar o0 minimo
possivel de recursos para produzir mais, trazendo assim a definicdo que conceitua

eficiéncia como:

A palavra usada para indicar que a organizacdo utiliza produtivamente ou
de maneira econdmica seus recursos. Quando mais alto o grau de
produtividade ou economia na utilizacdo dos recursos, mais eficiente a
organizacao é. (MAXIMIANO, 2004, p. 32)
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A eficiéncia dentro do contexto da administracdo pode ser descrita de outro
modo, um apontamento levantado € que “a eficiéncia € o meio [...]". (CHIAVENATO,
2006, p. 208). Sendo assim interpreta-se que a eficiéncia estd ligada a maneira
como 0 processo sera realizado, sem erros, estabelecendo um padrdo que sera
adotado para determinada atividade, estes procedimentos conduzem a eficiéncia.
Complementando o assunto Chiavenato (2006, p. 207) ainda salienta que eficiéncia
“baseia-se no método, no procedimento, na rotina e no caminho para se chegar a
alguma coisa. O bom método, a boa rotina e o procedimento adequado levam ao

aumento da eficiéncia”.

2.5.2. EFICACIA

Assim como eficiéncia, a eficacia também serve de base para medir o
desempenho organizacional, eficacia € “a palavra usada para indicar que a
organizacdo realiza seus objetivos. Quanto mais alto o grau de realizacdo dos
objetivos, mais a organizacao é eficaz”. (MAXIMIANO, 2004, p. 32)

Compartilhando do mesmo raciocinio Chiavenato (2006, p. 208) define
eficacia da seguinte forma: “A eficacia € o resultado: baseia-se no alcance dos
objetivos propostos e na consequéncia final do trabalho”. Que por sua vez Bento
(2003, p. 136) em suas palavras nos fala que eficacia: “refere-se ao grau em que as

metas foram cumpridas e os resultados alcancados, independente dos custos

implicados”.
EFICIENCIA EFICACIA
. AUSENCIA DE . CAPACIDADE DE REALIZAR
DESPERDICIOS. RESULTADOS.
. USO ECONOMICO DE ) GRAU DE REALIZACAO
RECURSOS. DOS OBJETIVOS.
. MENOR QUANTIDADE DE . CAPACIDADE DE
RECURSOS PARA PRODUZIR MAIS RESOLVER PROBLEMAS.
RESULTADOS.

TABELA 1 - Dois conceitos fundamentais sobre o desempenho das organizacdes.
Fonte: Introducdo a administracdo (MAXIMIANO, 2004, p.32)
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A eficicia cada dia mais, se torna um dos atributos indispenséveis para
qualquer pessoa dentro de uma organizagao, as organizacdes atuais necessitam de
pessoas que possuam conhecimentos, onde o0 centro dessas organizacdes
modernas passa a ser o intelecto do trabalhador e que a eficacia € tecnologia do
trabalhador de conhecimento, ndo mais como antigamente onde havia poucas
pessoas no comando e a maioria estava na linha de frente fazendo o trabalho

bracal, onde estes, por sua vez precisavam apenas ser eficientes.

Para atingir a eficacia ndo basta ser inteligente e brilhante, tem que ser
batalhador. (Cf. DRUCKER, 2006, p. 55-56).

2.6. SATISFACAO DO USUARIO

Satisfacdo para um cliente/usuario ha muito tempo é um conceito estratégico
para as organizacdes, mas, 0 que realmente é satisfacdo para o consumidor? “O
Método mais simples e mais aceito de definir a satisfacdo do cliente é conhecido por
desconformidade de expectativa”. (BOWERSOX ET AL, 2002, p. 81).

Se as expectativas sdo excedidas o cliente estara satisfeito, ao contrario, se

o desempenho for inferior a expectativa do cliente 0 mesmo se sentira insatisfeito.

Segundo os estudos realizados por Davis et al (1999, p. 291): “[...] definimos
a satisfacdo do cliente como a comparacgao entre uma expectativa do cliente quanto

ao desempenho de um servico e a sua percepcao daquele desempenho”.

Da mesma forma em que Oliver (1997) apud Denis (2009, p. 28) define
satisfacdo como “uma sensacgéo de suprimento do consumidor, um sentimento de
prazer causado por atributos de um produto no decorrer do consumo, superando a

expectativa em relagao a experiéncia”

Adotando a mesma corrente de pensamento, Cobra (2005, p. 48) define
satisfacdo como “um sentimento de prazer ou desapontamento resultante da
comparacao de desempenho esperado em relacdo a expectativa existente antes da

compra”.

O desempenho percebido € o fator chave para identificar a satisfacdo do
cliente: se ele esta satisfeito, altamente satisfeito ou insatisfeito, ou seja, se o
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desempenho satisfaz a expectativa o cliente estd satisfeito, se ultrapassa as
expectativas o cliente estara altamente satisfeito e se o desempenho estiver muito

abaixo da expectativa o cliente se sentira insatisfeito.

Davis ainda, “diz-se que satisfacdo esta diretamente relacionada com a nao
confirmacéo (ou seja, diferenca) entre o desempenho esperado do servico e o
percebido pelo cliente”. (DAVIS ET AL, 1999, p. 291)

Existem maneiras para organizacdes construirem a satisfacdo de seus
clientes/usuérios isso implica no relacionamento de dois fatores Cobra (2005, p. 48)
nos mostra como fazé-lo, “a satisfagdo do cliente é construida por meio da qualidade

e valor de um bem ou servigo”.

A satisfacdo do cliente € uma maneira dificil de ser obtida pois "a completa
satisfacdo do cliente-cidadédo em relacéo aos servicos publicos decorre da soma de
duas situacOes: servicos de exceléncia e exceléncia no atendimento”. (PALUDO,
2010, p. 263)

Para melhor atender o cidaddo foram encontradas diferentes formas como
guiché unico, centros de atendimento, pessoal treinado, etc. Para que seja possivel

tratar cada cliente de maneira individualizada e atender suas necessidades.



33

3. METODOLOGIA

3.1. CARACTERISTICAS METODOLOGICAS

Segundo Hegenberg (1976, p. 115) apud Marconi e Lakatos (2004, p. 44)
meétodo € o "caminho pelo qual se chega a determinado resultado, ainda que esse
caminho n&o tenha sido fixado de antemdo de modo refletido e deliberado”, o
método ou metodologia podemos entender como os caminhos que serdo utilizados

para realizacdo dos objetivos.

Ja para Figueiredo e Souza (2010, p. 131), ressaltam que “E nessa etapa do
projeto que devem ser descritas as caracteristicas do estudo e os procedimentos

metodoldgicos adequados ao problema a ser investigado”.

Os procedimentos metodolégicos podem ser entendidos como as
ferramentas disponiveis para investigacao do problema apresentado, o pesquisador
tem liberdade de escolha do método e da teoria que serd empregado para

realizacdo de seu trabalho.

A concepcédo utilizada para realizacdo deste projeto foi a pesquisa
exploratdria, esta por sua vez, admite que o0 pesquisador descreva mais
precisamente o problema tornando possivel uma maior compreensao do fenémeno
investigado. (Cf. ACEVEDO, 2007)

Assim como Figueiredo e Souza (2010, p. 91), nos mostram que a pesquisa
exploratéria procura “aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente,
fato ou fendbmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou

modificar e clarificar conceitos”.

As informacfes contidas nesta pesquisa séo integradas por dados primarios
gue foram coletados respectivamente por meio de questionario, que Figueiredo e
Souza (2010, p. 107), destacam da seguinte forma: “Consiste basicamente na
elaboracdo de uma série de perguntas ordenadas que traduzam os objetivos
especificos da pesquisa em itens redigidos de forma clara e precisa, tendo como

base o problema formulado [...]".

Para formulacdo deste projeto foram aplicados questionarios a uma parcela

dos usuarios da 252 Ciretran, 0 mesmo sendo composto por uma questado
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dissertativa, questdes fechadas de multipla escolha e escala de importancia, onde
as duas ultimas “[...] facilitam a resposta do informante, sdo de facil aplicacéo, sao
mais objetivas, faceis de codificar e interpretar, favorecem a tabulacéo e o trabalho
estatistico”. (FIGUEIREDO; SOUZA, 2010, p. 109)

Para a andlise das questdes de escala de importancia optou-se por utilizar o
desvio padrédo que "mede estatisticamente a variabilidade ou grau de dispersédo de

um conjunto de valores em relacdo a média". (NETO, 2007, p. 281)

A pesquisa foi realizada no més de Outubro do ano corrente, onde foram
aplicados 36 (trinta e seis) questionarios, direcionados a pessoas que nhecessitem
dos servicos prestados pela 252 CIRETRAN.

O método escolhido em relacdo a natureza da coleta dos dados foi o

qualitativo, a pesquisa qualitativa € um método “(...) mais adequado para
investigacdo de valores, atitudes, percepcdes e motivagbes do publico pesquisado,
com a preocupacao primordial de entendé-los, em maior profundidade".

(GONCALVES e MEIRELLES, 2004, p. 62)

Utilizou-se também o método quantitativo que Segundo Richardson (1999, p.

99) apud Marconi e Lakatos (2004, p. 271) a pesquisa quantitativa,

[...] pode ser caracterizada como tentativa de uma compreenséo detalhada
dos significados e caracteristicas situacionais apresentadas pelos
entrevistados, em algum lugar da producdo de medidas quantitativas de
caracteristicas da variacdo. (RICHARDSON, 1999, p. 99 APUD MARCONI;
LAKATOS, 2004, p. 271)

Quanto as técnicas empregadas, a escolhida foi estudo de caso que, possui

um vinculo com a pesquisa qualitativa.

De acordo com Acevedo e Nohara o estudo de caso:

Caracteriza-se pela analise em profundidade de um objeto ou um grupo de
objetos, que podem ser individuos ou organizagdes [...] o estudo de caso é
uma forma de investigar um assunto seguindo-se um conjunto de
procedimentos predeterminados. (ACEVEDO; NOHARA, 2007, p. 50)

Dentro das técnicas de pesquisa, especificamente pesquisa de campo a

abordagem trazida em sentido mais amplo tem como objetivo conseguir informacgdes
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acerca de um problema, para qual se procura uma resposta, € de suma importancia
observar os fatos e fendmenos tal como ocorrem espontaneamente na coleta de
dados, em um primeiro momento a pesquisa de campo deve ser antecedida da
pesquisa bibliogréafica, (Cf. MARCONI; LAKATOS, 2006), que nas palavras de Gil
(2009, p. 44) “é a pesquisa desenvolvida com base em material ja elaborado,

constituido principalmente de livros e artigos cientificos”.

A pesquisa bibliografica precede a pesquisa de campo, servindo de base
para o restante do projeto, € onde buscamos 0s materiais sobre o tema, artigos,

outras pesquisas relacionadas, livros, etc.
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4. ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados foi trabalhada de forma a ser exposta para uma facil
compreensao, nos quais foram definidos os resultados da pesquisa de acordo com

as informac6es colhidas através dos questionérios aplicados.

Os dados coletados com a aplicagdo dos questionarios aos usuarios foram
demonstrados em forma de graficos onde o intuito principal era demonstrar em que
nivel se encontra a qualidade do atendimento e a prestacdo do servico, visto atraves

da percepcao do usuario que recebe o mesmo.

4.1. ANALISE E RESULTADOS

Esta etapa é composta pela andlise e interpretacdo dos dados obtidos pela
pesquisa, onde sua relevancia é fator importante para finalizacdo do estudo, é nesta

etapa

gue sdo identificadas as probleméticas existentes. Constitui o verdadeiro
significado do estudo, pois € a partir das informagdes obtidas que seréo
revelados novos saberes e contribuicdo do estudo para a area especifica do
conhecimento. (FIGUEIREDO; SOUZA, 2010, p. 176)

Para inicio da andlise, abordou-se dados mais béasicos como idade
(GRAFICO 1) e sexo (GRAFICO 2).
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Faixa Etaria
] 18 a 35 anos
Mais de 55 45%
anos
19%
46 a 55 anos
11%
36 a 45 anos
25%

GRAFICO 1 - Faixa etaria
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Conforme GRAFICO 1, pode-se observar que dentre as pessoas que
utilizam os servicos prestados pela 252 CIRETRAN, 45% da amostra possuem idade
entre 18 (dezoito) e 35 (trinta e cinco) anos, 25% alegam ter idade entre 36 (trinta e
seis) e 45 (quarenta e cinco) anos, seguido de 11% dos entrevistados que dizem ter
46 (quarenta e seis) a 55 (cinquenta e cinco) anos e por fim 19% estdo na faixa

etaria superior a 55 (cinquenta e cinco).

Género

Feminino

0,
42% Masculino

58%

GRAFICO 2 - Género
Fonte: Elaborado pelo pesquisador
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Segundo dados do GRAFICO 2, dos usudrios entrevistados 58% s&do do

sexo masculino e o restante dos 42% sdo mulheres.

Foi interessante também, identificar se os servicos prestados pelo 6rgao
possuem relacdo com as profissdes dos usuarios entrevistados, onde o percentual
foi apontado no GRAFICO 3.

Utilidade dos servi¢cos no exercicio da
profissao

Sim
42%

GRAFICO 3 - Utilidade dos servigos no exercicio da profisséo
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Dos entrevistados, 42% dizem que para o exercicio de sua profissdo o0s
servicos prestados pela 252 CIRETRAN sé&o indispensaveis e os 58% restantes

dizem néo possuir relagdo alguma.

Apbs obter o percentual de entrevistados que utilizam os servicos do 6rgéo
para atribuicbes do seu servico, o0 GRAFICO 4 visa identificar em qual tipo de
usuario os participantes da pesquisa se classificam.
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Tipo de usuario

Despachante
8%

Usuario comum
81% Vendedor de
Veiculos

5%

CFC (Centro de
formacgéo de
condutores)

6%

GRAFICO 4 - Tipo de usuério
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

De acordo com os resultados obtidos, a maioria dos entrevistados, com um
indice de 81% se classificaram como usuarios comuns, ou seja, Usuarios que nao
necessitam especificamente dos servicos da CIRETRAN no desenvolvimento de sua
atividade profissional primaria, em segundo aparece com 8% Despachantes, logo
em seguida com 6% CFC,’'s e os outros 5% restantes temos os Vendedores de

veiculos.

Para ter uma ideia da familiarizagdo com os servicos do 6rgdo publico,
houve a necessidade de apontar qual a frequéncia que os usuarios necessitam dos

servigos prestados, desta forma, o GRAFICO 5 nos traz essa informac&o.



Frequéncia com que utiliza os servi¢gos da
252 CIRETRAN

Diariamente
22%

Umavez ao ano

0,
42% Semanalmente

3%

Mensalmente
11%

Umavez a cada
trimestre
22%

GRAFICO 5 - Frequéncia
Fonte: Elaborado pelo pesquisador
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O GRAFICO 5 indica que, 42% dos usuéarios que responderam o

questionario vao a CIRETRAN apena uma vez ao ano, 22% procuram 0S Servigos

uma vez a cada trimestre, dentre os usuarios, 11% necessitam dos servicos

prestados pelo menos uma vez ao més, 3% afirmaram que utilizam os servicos

semanalmente e 22% responderam que 0s servicos sao indispensaveis e por isso

vao diariamente a organizacao.

Aprofundando a pesquisa, 0 GRAFICO 6 apresenta os dados com as

respostas dos entrevistados em relacéo ao tipo de servico que mais utilizam.
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Servigos mais utilizados

Vistorias.Altera
cao de
caracteristicas
e alteracao de
categoria de

Renovacéo de veiculos
Carteira 17%
Nacional de
Habilitagcéo e 22 Requerimento
viade CNH dos boletos de
5% pagamento de
impostos e
renovacdo do
CRLV

Requerimento

dos boletos de

transferéncia

de propriedade
e primeiro

emplacamento
de veiculos

22%

56%

GRAFICO 6 - Servigcos mais utilizados
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Dentre os servi¢os oferecidos com 56% esta o requerimento dos boletos de
pagamento de impostos e renovacdo do CRLV (Certificado de registro de
licenciamento de veiculo), em segundo lugar estédo listados os requerimentos dos
boletos de transferéncia de propriedade e primeiro emplacamento de veiculos com
22%, em seguida 5% responderam que 0 servico mais procurado € a renovacao de
CNH (Carteira nacional de habilitacdo) e 22 via da mesma, com 17% das respostas
aparecem as requisicdes de vistorias, alteracdo de caracteristicas e alteracdo de

categoria de veiculos.

A questdo a ser analisada agora é a nota atribuida a diferentes aspectos
relacionados ao atendimento da instituicdo onde a nota 1 (um) representa o valor
minimo e a nota 5 (cinco) representa o valor maximo a ser atribuido aos itens
avaliados, do GRAFICO 7 ao GRAFICO 11 estdo expostas as respostas obtidas
pela pesquisa, ao atendimento dos servidores, ambiente de atendimento,
atendimento por telefone, recursos tecnolégicos e nimero de servidores, conforme

Faria (2007) e Fernandes (2010) esses itens destacados pela avaliagdo séo cruciais
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para uma boa prestacdo de servico, pois influenciam diretamente na experiéncia que

0 usuario recebe na prestacdo do mesmo.

Atendimento dos servidores

Nota 1

/ 0%
Nota 2

8%

Nota 3
22%

Nota 5
31%

Nota 4
39%

GRAFICO 7 - Atendimento dos servidores
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Desta forma as notas obtidas foram convertidas em porcentagem, cerca de

39% dos usuarios atribuiram nota 4 (quatro) ao atendimento dos servidores, seguido

de 31% que atribuiu nota 5 (cinco), outros 22% avaliaram o atendimento com nota 3

(trés), 8% disseram que o atendimento recebido ndo foi satisfatorio e atribuiram nota

2 (dais).

Para uma melhor compreensédo do grau de dispersao das respostas, foram

calculados a média e o desvio padrdo. Os calculos foram realizados diretamente no

Excel.

Todas as respostas obtiveram uma média de 3,92 pontos, obtendo-se um

desvio padréo de 0,92 pontos.
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Ambiente de atendimento
Nota 4 Nota 5
3%

’ / 0% Nota 1

Nota 3 14%

44%

Nota 2

39%

GRAFICO 8 - Ambiente de atendimento
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

O ambiente de atendimento foi o segundo item na pesquisa, este por sua

vez ndo recebeu uma avaliacdo positiva.

Dos interrogados ninguém atribuiu nota maxima, apenas 3% marcou nota 4
(quatro), analisando de uma forma critica a maioria com 44% optou por dar nota 3
(trés), na sequéncia com nota 2 (dois) os usuarios somaram 39%, e com

descontentamento os 14% restantes atribuiram nota minima.

A média obtida com as avaliacdes ficou em 2,36 pontos e o desvio padrédo

de 0,75 pontos.
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Equipamentos tecnoldgicos

Nota 3

/ 28%
Nota 4

11%

Nota 5
0%

Nota 2
25%

Nota 1
36%

GRAFICO 9 - Equipamentos tecnol6gicos
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Quando questionados, a grande maioria com 36%, imputou nota 1 (um) aos
equipamentos tecnoldgico, logo em seguida somando a segunda maior parcela com
28%, aplicou nota 3 (trés), seguido 25% da amostra que integram a terceira parcela
gue optou pela nota 2 (dois). A nota 4 (quatro) recebeu apenas 11% dos votos da

populacdo entrevistada, ninguém atribuiu nota maxima.

Observa-se que o0s recursos tecnologicos citado por Faria (2007) como um
dos principais responsaveis por desenvolver um atendimento eficiente e de
qualidade teve a pior avaliagdo onde aqueles que atribuiram notas 1 (um) e 2 (dois)
somam 61% dos usuarios que frequentam a CRT, este indice é muito expressivo,
mostra a precariedade que se encontra quanto a equipamentos que tragam
eficiéncia ao atendimento, visto que os 39% restantes das avaliagdes estao
distribuidas apenas entre as notas 3 (trés) e 4 (quatro), a nota 5 (cinco) nao recebeu

nenhum ponto.

No terceiro item avaliado a pontuacdo de acordo com o0s questiondarios
atingiu uma média de 2,14 pontos e o desvio padrdo 1,03 pontos.
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NUumero de servidores

Nota 5

Nota 4
11%

Nota 3
31%

Nota 2
36%

GRAFICO 10 - Numero de servidores
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

O GRAFICO 10, demonstra os resultados obtidos sobre o numero de
servidores que atuam no 6rgédo publico, integrando 36% com a maior porcentagem a
populacdo pesquisada destacou nota 2 (dois), afirmando faltar funcionarios
destinados ao atendimento, em segundo 31% marcou a opcao 3 (trés) como nota
para numero de atendentes, 19 % disseram ser insuficiente e atribuiram a nota
minima, e por final, somando juntos 14 % as notas (quatro) e 5 (cinco) os indagados

afirmam ser suficientes, ndo havendo necessidades de aumento dos servidores.

Para um servico de qualidade é indispensavel, que o numero de funcionarios
seja correspondente com a demanda se nao ha funcionarios suficientes a lacuna
existente s6 aumenta, por que “o atendimento ao cliente é o elo entre as empresas,
entidades e organizacbes aos seus respectivos publicos, buscando compreensao,

simpatia e opiniao favoravel da sociedade”. (RIZZI; SITA, 2012, p. 14)

A avaliacdo do numero de servidores obteve pontuacdo média de 2,25

pontos e desvio padrao de 1,30 pontos.
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Atendimento por telefone

Nota 5

Nota 1

Nota 4 36%

5%

Nota 3
17%

Nota 2
31%

GRAFICO 11 - Atendimento por telefone
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Na analise do GRAFICO 11, verifica-se que 0s usuérios questionados sobre
0 nivel do servigo de atendimento por telefone. A maioria marcou a opcdo 1 (um)
como nota representando 36%, com outros 31% os cidaddo que compbem a
amostra utilizaram nota 2 (dois) para classificar o nivel de qualidade, seguido de
17% das resposta para nota 3 (trés), 5% apenas indicaram a nota 4, e 11% acham

otimo o nivel de atendimento por telefone e atribuiram nota maxima.

Este indice € outro ponto preocupante, nos mostra quao ineficiente é o
atendimento por telefone, as pessoas abordadas afirmaram que muitas das vezes
nem conseguem ser atendidas, isso impacta negativamente na relagdo usuério e

organizagéo, trazendo descontentamento.

A média do atendimento por telefone ficou em 2,14 pontos tendo um desvio
padrao de 1,01 pontos.
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Fatores considerados como mais
importantes para um bom atendimento

Tempo de
atendimento Educacéo, boa
17% vontade e
cortesia
0,
Numero de 24%
funcionarios
8%
Sistema e
padrdo nos Ambiente de
processos de atendimento
atendimento 8%

33%

GRAFICO 12 - Fatores considerados como mais importantes para um bom atendimento
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Dentre os fatores considerados mais importantes para um bom atendimento
a maioria dos entrevistados marcou a opcao sistemas e padrdo nos processos de
atendimento com 33% das respostas, este indice pode ser representado pela
eficiéncia onde Chiavenato (2006) coloca a importancia da eficiéncia no
atendimento, destacando que € o bom método e padrdo dos processos para atingir
um objetivo satisfatério, 24% disseram em suas escolhas que o mais importante é
educacdo, boa vontade e cortesia, que segundo Fernandes (2010) a maioria das
pesquisas sobre experiéncias de clientes nos processos de atendimento aparece
como uma das opg¢Oes mais citadas, o tempo de atendimento, tem destaque sendo
um fator que influencia na expectativa do cliente, antes e durante o processo de
atendimento (Cf. Davis ET AL, 1999) foi considerado o fator mais importante por
17% dos entrevistados, logo em seguida 8% dos que responderam marcaram a
opcdo ambiente de atendimento, e por ultimo o numero de funcionérios que recebeu

apenas 8% das indicacoes.

Os fatores que receberam menor porcentagem na pesquisa sao igualmente
importantes e considerados alguns principais aspectos para que a organizacao

possa exercer seu papel e disponibilizar um atendimento de exceléncia, impacta
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positivamente na experiéncia percebida do cliente quanto ao servico de atendimento
que esta recebendo.

O GRAFICO 13 apresenta como o atendimento da instituicdo esté
classificado, para tal optou-se por utilizar a percepcéo do usuario para definir assim
um grau de qualidade, através do que foi respondido, obteve-se os resultados
abaixo.

Qualidade do atendimento pela percepcao
do usuério

‘/

GRAFICO 13 - Qualidade do atendimento pela percepgéo do usuario
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Regular
28%

Ruim
5%

Péssimo
6%

Otimo
8%

Para se avaliar a qualidade do servico prestado por uma organizacao o
ponto chave é a expectativa criada pelo cliente/usuario para aquele servico que sera
disponibilizado, o cliente ja possui padrbes definidos e expectativas sobre a
prestacdo de servigo que recebera. “As expectativas do cliente sdo definidas como
as suas nocoes preconcebidas de qual nivel de servico ele deve receber de uma

determinada organizagao ou fornecedor de servigos.” (DAVIS ET AL, 1999, p. 292).

A superacao ou nao da expectativa que o cliente trouxe € a chave para essa

definicdo da qualidade por ele percebida,

Os dados coletados presentes no GRAFICO 13, apontam o nivel de
qualidade que os usuérios entrevistados consideram através de suas percepcdes

em relacdo ao atendimento recebido, dessa forma 8% das respostas indicam que
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tiveram suas expectativas superadas avaliando a qualidade do atendimento como
Otima, as expectativas de 53% dos interrogados foram cumpridas, logo,
consideraram bom o servico de atendimento, outros 28% definiram o nivel do
servico um pouco abaixo de sua expectativa, utilizando a opcao regular, 5%
concluiram que o atendimento € ruim e outros 6% citaram como péssima a
qualidade do atendimento demonstrando assim que a qualidade do servico estava

muito abaixo de sua expectativa.

Cada individuo possui particularidades que influenciam na percepcao de um
mesmo servico ou produto, o que € bom para mim, pode ndo ser bom para outra
pessoa.

Apos identificar o nivel de qualidade do atendimento, a pesquisa destacou a

satisfacdo do usuario, no GRAFICO 14 estéo relacionadas estas informacées.

Nivel de satisfacado dos usuarios

Insatisfeito Muito satisfeito
8% 8%

Pouco
satisfeito _—
31%

Satisfeito
53%

GRAFICO 14 - Nivel de satisfacio dos usuarios
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A definicdo de satisfacdo € uma relacéo direta entre as expectativas e a
percepcdo do servico recebido (Cf. DAVIS ET AL, 1999). Das pessoas que
responderam o questionario 8% se surpreenderam, disseram que o0 servi¢o recebido
ultrapassou suas expectativas por isso ficaram muito satisfeitas, a maioria
respondeu que O servico atingiu a expectativa, logo, ficaram satisfeitos

representando um total de 53%, dentre os pesquisados 31% demonstra a quantia de
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pessoas ficaram pouco satisfeitas e 8% dos pesquisados se sentiram insatisfeitos
apos o recebimento do servigo solicitado, ficando muito abaixo da expectativa.

4.2. CRUZAMENTO DE DADOS

Nesta etapa tem-se a intencdo de analisar com mais critérios a relacao entre
o tipo de usuario que necessita dos servicos em detrimento a diversos fatores, para
gue desta maneira possamos compreender a visdo particular de cada cidadao
dentro de sua classe de usuario sendo evidenciados apenas o0s dados mais

relevantes sobre cada usuario descrito.

Relacao entre o tipo de usuario x frequéncia com que solicita os

servigos
Jéi%g.% FREQUENCIA
Diariamente | Semanalmente [ Mensalmente tlrivnftzasaroe: 1V:§Op°r Jggﬁ;lgg
gilriwau”n(; 2 - 4 8 15 29
Despachante 3 - - - - 3
Venfi_edor de 1 1 : _ _ )
Véiculos
CFC 2 - ; ; ] 5

TABELA 2 - Relagdo entre o tipo de usuario x frequéncia com que solicita 0s servicos
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A TABELA 2 apresenta o resultado entre o tipo de usuario x frequéncia com
que procura a organizacdo em busca dos seus servicos, 100% da amostra

corresponde a um total de 36 (trinta e seis) entrevistados, deste total 51,72% dos
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usuarios comuns necessitam dos servicos somente uma vez ao ano, outras 27,58%
carecem dos servicos pelo menos uma vez a cada trimestre, 13,79% alegam
necessitar mensalmente dos servi¢os prestados e 6,89% diariamente estdo na CRT,

somando um total de 100% numero que corresponde a 29 (vinte e nove) usuarios.

Todos os usuérios classificados como despachantes, responderam que 0s
servicos sdo indispensaveis por isso estdo diariamente na organizacao integrando
0s 100%.

Entre os usuarios que marcaram a opcao vendedores de veiculos 50%

necessitam dos servi¢os diariamente e os outros 50% semanalmente.

Todos o0s usuarios que se classificaram como funcionarios de CFC’s

afirmaram gue necessitam dos servicos diariamente.

Relacao entre o tipo de usuario x tipo de servico

TIPO DE
USUARIO TIPO DE SERVICO
Pagamento de Vistorias/ Alt
Transferéncia/1° i?n ostos/ Processos Caract/ Alt TOTAL DE
pe de CNH Categoria de USUARIOS
Emplacamento Renovacéo do CRLV b
veiculos
Usuario
Comum g 19 - 4 29
Despachante - 1 - 2 3
Vendedor de
" 2 - ; ) 2
Véiculos
CFC - - 2 - 2

TABELA 3 - Relacgdo entre o tipo de usuario x tipo de servi¢co
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A TABELA 03, demonstra a relagdo entre o tipo de usuario e 0s servicos
mais requisitados, onde a pesquisa apontou que um total de 19 (dezenove) pessoas
dentre o total de 29 (vinte e nove) usuarios comuns, ou seja, cerca de 65,51%
procuram apenas o servico de pagamento de impostos e taxas para promocéo da

renovacado do documento de porte obrigatorio.
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Os usuérios despachante, 2 (dois) dos 3 (trés) entrevistados o que da um
total de 66,66% da amostra, afirmaram que o servigo mais importante é o servico de
vistoria e alteracdo de caracteristicas, pois 0s mesmos ndo podem ser acessado
diretamente de seu estabelecimento, 100% dos vendedores de veiculos que
responderam o0 questionario citaram como indispensavel os servicos de
transferéncias e primeira documentagdo de veiculos, como complemento disseram
gue é de suma importancia, pois os clientes que compram veiculos querem receber

a documentacéao pronta, em dia e em seus respectivos nomes.

A opcéo processos de CNH, (incluem todos os processos relacionados a
carteira nacional de habilitacdo) foi a escolhida pelos usuéario CFC, totalizando 100%

da amostra.

Relacédo entre o tipo de usuario x fatores considerados mais
Importantes para um bom atendimento

TIPO DE FATORES CONSIDERADOS COMO MAIS IMPORTANTES PARA UM BOM
USUARIO ATENDIMENTO
Educacéo, Sistema e
cortesia, |Ambiente de| padrdo nos Numero de | Tempo de | TOTAL DE
boa atendimento | processos de |funcionérios |atendimento [USUARIOS
vontade. atendimento
ysuario 10 2 10 3 4 29
Comum
Despachante 1 - 2 - - 3
Venfj_edor de ) 1 : ) 1 5
Véiculos
CFC 1 - - - 1 2

TABELA 4 - Relagéo entre o tipo de usuario x fatores considerados mais importantes para um bom
atendimento
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

A reflexdo entre o tipo de usuéario e os fatores considerados como mais
importantes para um bom atendimento. Os resultados apresentados na TABELA 04
mostram que 34,48% dos usuarios comuns acham que 0 mais importante é a
educacao, cortesia e boa vontade dos servidores, empatado com sistema e padrao
nos processos de atendimento com outros 34,48% das respostas.
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Para os despachantes o sistema e 0 padréo nos processos de atendimento
€ 0 mais importante, fator definido por 66,66%.

O tempo de atendimento e ambiente de atendimento foi citado pelos
vendedores de veiculos entrevistados onde se dividiu 50% das escolhas para cada
item, por final os CFC’s indicaram que o que importa € educacdo, cortesia, boa

vontade e outro fator € o tempo de atendimento, dividindo-se também em 50% cada.

Relacédo entre o tipo de usuario x qualidade no atendimento

TIPO DE USUARIO QUALIDADE NO ATENDIMENTO PELA PERCEPCAO DO USUARIO

Otimo | Bom | Regular | Ruim |Péssimo| TOTAL DE USUARIOS

Usuario Comum 3 13 9 3 1 29

Despachante - 3 - - - 3

Vendedor de
Veiculos

CFC - 1 1 - - 2

TABELA 5 - Relagdo entre o tipo de usuario x qualidade no atendimento
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Os dados apresentados na TABELA 05 apontam que, 44,82% dos usuarios
comuns, integrando um total de 13 respostas, indicam que a qualidade no
atendimento prestado pela instituicdo é considerado bom, outros 31,03% dos 29
(vinte nove), responderam que a qualidade do atendimento é regular, 10,34% € a
porcentagem de pessoas que afirmam que o servico é oOtimo, contradizendo
totalmente o que outros 10,34% de usuarios comuns classificam como ruim, e por
altimo unicamente 1 pessoa respondeu que a qualidade é péssima integrando

3,44% da amostragem.

Os vendedores de veiculo assim como despachantes citaram como bom o

servigo prestando mediante qualidade, total de 100% de suas respectivas amostras,
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usuarios CFC’s dividiram suas repostas dessa forma, 50% da amostra criticou como

bom e 50% como regular em termos de qualidade do servico prestado.

Relacdo entre o tipo de usuario x nivel de satisfacdo em relacdo ao

servico
TIPO DE USUARIO NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS
sa'\t/:g}teci)to Satisfeito Pouco satisfeito | Insatisfeito J(S)Jﬁ\llilgi
Usuéario Comum 3 16 7 3 29
Despachante - 2 1 - 3
\Vendedor de Veiculos - - 2 - 2
CFC - 1 1 - 2

TABELA 6 - Relagdo entre o tipo de usuario x nivel de satisfagdo em relacdo ao servigco
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

O nivel de satisfagdo x o tipo de usuério indicado na TABELA 06, destaca
qgue 55,17% dos usuarios comuns se sentem satisfeitos com o servico que recebem,
total de 16 (dezesseis) dos 29 (vinte nove) classificados, os 54,83% restantes estédo
distribuidos entre pouco satisfeitos e insatisfeitos, afirmando que a qualidade do

servico esta muito abaixo das expectativas.

Os despachantes com 66,66% escolheram a opgdo satisfeitos, os CFC’s
dividiram suas opinides onde afirmam em 50% das respostas que estao satisfeitos e

outros 50% pouco satisfeitos.

Os vendedores de veiculos consideram 0 servico muito abaixo da

expectativa e optaram em 100% por marcar a opgao pouco satisfeitos.

A Ultima pergunta do questionario € onde os usuarios tiveram a oportunidade
de expressar de maneira concisa sugestdes que possivelmente possam ser
implantadas para melhoria da qualidade do atendimento segue os dados coletados

no quadro abaixo, as respostas foram transcritas para uma melhor compreensao.
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Usuéario | Vendedor de

p TOTAL
comum veiculos

Sugestao indicada Despachante | CFC

Melhoria do ambiente
de atendimento com
inclusdo de um
banheiro e bebedouro

Treinamento dos
servidores

Manutencéo frequente
nos equipamentos e
investimento em
infraestrutura

Menos burocracia nos
processos de - - - 1 1
atendimento

TOTAL 2 1 15 2 20

TABELA 7 - Sugestfes indicadas para melhoria na qualidade percebida no atendimento
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

O restante dos pesquisados optaram por ndo responder a ultima questao,

dessa forma a TABELA 07 representa um total de 55,55% dos entrevistados.
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5. CONCLUSAO

O processo de atendimento dentro de uma organizacdo é um fator muito
relevante, pois o atendimento prestado define a satisfacdo ou ndo daquele cliente,

seja tanto setor privado quanto no setor publico.

Pode-se dizer que o servico publico prestado atualmente no CIRETRAN -
Juina corresponde as expectativas e necessidades dos usuérios na maioria dos
casos, ha evidenciada uma falta comprometimento com o cidaddo por parte da alta
administracdo esta falta de eficiéncia demonstrada néo tem valor estratégico, e isso
impossibilita o estreitamento das relagdes existentes entre o governo e a demanda

social juntamente com a satisfacdo desta demanda. (Cf. PEREIRA; SPINK, 2005)

O que se identificou inicialmente sob a 6tica dos usuarios foi que apesar de
ser uma autarquia com a segunda maior arrecadacéo do estado, a mesma encontra-
se em situacdes precarias, estrutura precdaria para atendimento, baixo niamero de
servidores, além dos recursos e equipamentos ineficientes ou em alguns casos a
falta de equipamentos para a prestacao do servico, estes itens sdo essenciais para
uma prestacdo de servico com eficiéncia e qualidade, foram os que receberam

menor nota na avaliacdo de acordo com o GRAFICO 7 ao GRAFICO 11.

Observou-se a importancia da obtencdo das médias e o desvio padrao das

respostas para identificar a dispersdo e o grau de variacdo entre as respostas

conforme:

GRAFICOS MEDIA DESVIO PADRAO
GRAFICO 7 3,92 0,92

GRAFICO 8 2,36 0,75

GRAFICO 9 2,14 1,03

GRAFICO 10 2,25 1,30

GRAFICO 11 2,42 1,01

TABELA 8 - Demonstracao da pontuacdo média e desvio padrdo das respostas obtidas com
guestionario dos gréaficos 07 ao 11
Fonte: Elaborado pelo pesquisador

Analisando a amostra concluiu-se também que o fator considerado mais
importante para um bom atendimento é o sistema e padrdo nos processos de

atendimento com 33% das respostas, juntamente, com educacdo boa vontade e
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cortesia com mais 24%, estes dados representam numeros gerais coletados através
do questionario.

Quando analisado individualmente percebeu-se que cada tipo especifico de
usuario possui a percepcdo da importancia do fator de acordo com suas
necessidades, 0s usuarios comuns possuem o menor indice de frequéncia, e
maioria afirmou que vai apenas uma vez ao ano a CIRETRAN, apenas para realizar
pagamento de impostos e taxas dessa forma analisaram como mais importante os
fatores: sistema e padrdo nos processos de atendimento e educacéo, boa vontade e
cortesia, assim como o0s despachantes, porém estes necessitam dos servicos
diariamente como mostra a TABELA 02, ja os vendedores de veiculos e CFC, que
divergem em suas percepcdes e optaram por marcar op¢cao tempo de atendimento e
ambiente de atendimento, 0s servicos gque 0S mesmos requerem estdo mais
relacionados com eficiéncia e agilidade, emplacamento de veiculos novos e
transferéncias, os CFC’s necessitam dos processos de CNH, com datas marcadas
para agendamento de provas e alunos por isso o tempo € importante no exercicio de
suas profissdes, 0s servicos solicitados pelos despachantes possuem uma
flexibilidade no tempo de entrega, pois, dependem de outros fatores externos como
arrecadacao de pagamentos por instituicdes financeiras, etc.

Dessa maneira visa-se alertar os responsaveis pela administracao do 6rgéao
sobre a insatisfacdo de alguns usuarios com fatores basicos como um ambiente
agradavel de atendimento, com condicbes minimas de conforto (um dos pontos
considerados importantes e que foi sugestdo dos usuarios entrevistados) para quem
tem que esperar na fila até o atendimento, pois foram os indices que impactaram

negativamente na percepc¢éo da qualidade do atendimento.

Destaca-se as opinides dos usuarios para melhoria no setor, eles tém o
direito a receber um atendimento com exceléncia as sugestdes apontadas foram
relacionadas a uma qualificacdo e treinamento dos servidores, para melhorar ainda
mais a qualidade do atendimento por eles prestado, manutencdo peridédica nos
equipamentos para que os mesmo sempre estejam funcionando e diminuicdo dos

gargalos em alguns processos realizados dentro do 6rgéao.

Finalmente pode-se concluir com base nos dados coletados que a qualidade

dos servigos prestados pela 252 CIRETRAN satisfaz os usuérios tanto na andlise
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geral como na analise individual de cada tipo de usuario, e que o fator que influencia
a qualidade no atendimento esta presente nos processos e no padrdo de
atendimento, assim como na educacédo, cortesia e boa vontade dos servidores
qguesitos que obtiveram a maior incidéncia de respostas. Os demais fatores séo
igualmente importantes e apesar da importancia ser relevante para avaliacdo da
qualidade o publico estd menos sensivel a estes aspectos, como ambiente de
atendimento, tempo de atendimento e niumero de funcionarios desta forma avaliaram

negativamente estes critérios.

O numero reduzido de entrevistados classificados como usuarios:
vendedores de veiculos e CFC'’s, é devido a natureza da pesquisa que € de carater
exploratério e ndo conclusiva, sugere-se para dados mais conclusivos, que seja

realizada uma nova pesquisa com processo de amostragem mais apurados.
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AJES - FACULDADE DE CIENCIAS CONTABEIS E ADMINISTRACAO DO VALE
DO JURUENA ~
BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

APENDICE
APENDICE - A

Questionario de pesquisa aplicado aos cidaddos usuérios da 252 Ciretran como
requisito para a composicao do trabalho de concluséo de curso de bacharelado de
Administracdo do académico Sr. Fernando Rodrigues Chiquito, com o objetivo de

identificar a percepcéo dos usuarios com relacédo a qualidade do servico prestado.

USUARIOS

1. FAIXA ETARIA
( )18 a35anos
( )36 a45anos
( )46 ab55anos

( ) Mais de 55 anos

2. GENERO
() Masculino

( ) Feminino

5. PARA EXERCICIO DA SUA PROFISSAO E INDISPENSAVEL UTILIZAR OS
SERVICOS PRESTADOS PELA 252 CIRETRAN?

( )Sim

( ) Nao
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3. EM QUAL TIPO DE USUARIO VOCE SE CLASSIFICARIA?
( ) Usuério comum

( ) Despachante

( ) Vendedor de veiculos

( )CFC

4. COM QUE FREQUENCIA VOCE PROCURA OS SERVICOS OFERECIDOS
PELA 252 CIRETRAN?

( ) Diariamente

( ) Semanalmente

( ) Mensalmente

() Uma vez por trimestre

( ) Uma vez por ano

6. QUAL DOS SERVICOS DISPONIVEIS SAO MAIS UTILIZADOS POR VOCE?

( ) Requerimento dos boletos para pagamento de impostos e renovac¢ao do CRLV

(pagamento do imposto anual e retirada do novo documento).

( ) Requerimento dos boletos de transferéncia de propriedade de veiculos e

primeiro emplacamento de veiculos.
() Processos de CNH

( ) Vistorias, Alteragdo de caracteristicas e categoria do veiculo.

7. DE ACORDO COM SUA PERCEPCAO QUAL NOTA VOCE ATRIBUI PARA OS
SEGUINTES ITENS? (SENDO QUE 1 REPRESENTA A NOTA MAIS BAIXAE 5
REPRESENTA A NOTA MAIS ALTA).
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A - ATENDIMENTO DOS SERVIDORES

v

B - ESTRUTURA DO ORGAO

v

C - RECUSOS TECNOLOGICOS (SISTEMA, COMPUTADORES, IMPRESSORAS)

[
»

D- NUMERO DE FUNCIONARIOS

v

E- ATENDIMENTO POR TELEFONE

v
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8. NA SUA OPINIAO QUAIS FATORES SAO MAIS IMPORTANTES PARA A
PRESTACAO DE UM BOM ATENDIMENTO ?

( ) Educacéo, cortesia e boa vontade.

( ) Ambiente de atendimento

() Sistema e processos de atendimento
() Numero de funcionarios

( ) Tempo de atendimento

9. INDIQUE O NIVEL DE QUALIDADE QUE A INSTITUICAO APRESENTA
QUANTO AO ATENDIMENTO DOS SERVIDORES.

( ) Otimo
( )Bom

( ) Regular
() Ruim

( ) Péssimo

10. INDIQUE O NIVEL DE SATISFACAO APOS O RECEBIMENTO DO SERVICO
SOLICITADO.

() Muito satisfeito
( ) Satisfeito
( ) Pouco satisfeito

( ) Insatisfeito

11. QUAL SERIA SUA SUGESTAO PARA MELHORAR A QUALIDADE DO
SERVICO PRESTADO?




