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Resumo

LARAICH, Ovidio Alberto Rodriguez. Qualidade do atendimento na Adminis-
tracao Publica do Estado de Goias: Analise Comparativa da Eficiéncia da Cen-
tral Integrada de Atendimento ao Cidadao. 2002. p. 158. Dissertacédo (Mestrado
em Engenharia de Producédo) — Programa de Pos-Graduacdo em Engenharia de
Producédo, UFSC, Florianépolis.

As organizagdes publicas foram criadas para servir aos cidaddos. Mas, como sa-
ber se os servicos prestados sédo satisfatorios a ndo ser perguntando aos proprios
usuarios?

Este trabalho desenvolve uma metodologia, para medi¢cdo da satisfagcdo dos usu-
arios de servicos publicos, a partir da escolha de dois servicos prestados em varios
locais de atendimento. Também estabelece parametros de comparacéo entre as di-
versas instalacfes estudadas a fim de verificar os sistemas de atendimento, apre-
sentando sugestdes para a melhoria dos servicos publicos nos 6rgdos do Governo
do Estado de Goiés, Brasil.

Na elaboracéo do trabalho foram utilizadas variaveis qualitativas e quantitativas
para aferir os niveis de satisfacdo dos usuarios com a qualidade dos servicos publi-
cos pesquisados. Os dados quantitativos foram obtidos por meio da formulacao de
guestdes que medem o desempenho dos fatores de qualidade dos servigos, levando
em consideracdo as caracteristicas dos usuarios, como sexo, idade, nivel de escola-
ridade e de renda. Os indices de satisfacao foram calculados com o auxilio de um
programa de computador com o apoio de software aplicativo. O trabalho apresenta
indices de satisfacdo de forma sintética e analitica de acordo com o tipo de servigo e
local de atendimento para cada um dos fatores de qualidade do atendimento e de
acordo com as caracteristicas dos usuarios. Os dados qualitativos complementam o
estudo, permitindo uma analise mais completa dos servicos.

O trabalho apresenta um modelo inovador de avaliacdo da qualidade dos servi-
cOS publicos. A administracdo publica do Estado de Goias ndo dispde de mecanis-
mos de avaliacdo dos seus servicos com o nivel de abrangéncia e profundidade co-
mo 0s apresentados neste trabalho. Nesse sentido, 0 modelo aqui proposto pode ser
0 ponto de partida para a ado¢do de uma metodologia de avaliacdo que considere



ndo somente a descricdo do nivel de satisfacdo dos servicos, mas também tenha
como propdsito obter subsidios para a melhoria dos servicos prestados a comuni-
dade.

Palavras-chave: indices de satisfacao, usuarios dos servigcos publicos e fatores

de avaliacédo da qualidade.



Abstract

Laraich, Ovidio Alberto Rodriguez. Quality in Customer Service at the Public Ad-

ministration in the State of Goias: The Comparative Analysis of the Eficience by the

Citizen — Centred Service. Year 2000, pages 158. Dissertation (Master of production

Engineering). Master Program of Production Engineering, UFSC. Florianopolis.

The public organizations were created to serve its citizens. But, how to know if

these services are satisfactory, unless we ask the customer themselves?

This work develops a methodology to measure customers’ satisfaction at public
services, starting from the services given at different locations. Also, this methodol-
ogy establishes comparative parameters among the diverse locations to be studied,
in order to verify the systems of customer service, and provides suggestions for im-

provement of public services for the entities of the State of Goias, Brazil.

During the elaboration of this work, we used variables at qualitative and quantita-
tive levels in order to measure the levels of customer satisfaction with the quality of
public services researched. The quantitative data was obtained through the survey
that measure the performance of quality service factors, bringing in consideration the
characteristics of customers sex, age, school level, and salary level. The indexes of
satisfaction were calculated with the support of an applicative software. The work
presents indexes of satisfaction from synthetic and analytic data according with the
types of services and customer service locations in order to establish the quality of
customer service, along with the characteristic of customer themselves. The qualita-
tive data complements this research by allowing a complete analysis of the services

in detail.

The work presents an innovative model that evaluates the quality of public services.
The Public Administration of The State of Goias lacks mechanisms of evaluation of
its own services from a broader level and length as provided in this work. By this, the
model presented here could be a starting point for the adoption of a new methodol-
ogy of evaluation that besides considering the level of service satisfaction, should



also bring an objective to obtain subsidies for the improvement of the services ren-

dered at the community at large.

The key-words presented in this work are: indexes of satisfaction, customers at pub-

lic service locations and factors of quality evaluation.
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1 INTRODUGAO

1.1 Contexto da dissertacao

Neste estudo, serdo consideradas as caracteristicas da administracdo publica,
naquilo que for relevante, que apresentar relacdo mais direta e que auxiliar no en-
tendimento das circunstancias em que as atividades de atendimento ao publico sédo
desenvolvidas pelos 6rgdos e entidades da Administracdo Publica do Estado de
Goiés.

Os servicos publicos prestados pelo Estado sdo considerados imprescindiveis ao
ordenamento e organizacédo social, atendendo asatisfacdo de necessidades basicas
ao exercicio da cidadania.

A administracdo publica exerce suas competéncias através das decisfes politi-
cas tomadas pelos 6rgaos superiores: os Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario.
O primeiro atua de modo direto e indireto. A administragcdo direta é composta pelas
Secretarias de Estado, e a administracdo indireta, pelas autarquias, fundacoes, em-
presas publicas e de economia mista. Todos esses 6rgdos, embora pertencam ao
mesmo Estado, possuem caracteristicas gerenciais e administrativas bem diferenci-
adas. O estudo desenvolvido, neste trabalho, esté restrito aos servi¢cos prestados em
locais de atendimento da administracdo direta e autarquica.

Os servicos publicos prestados apopulacdo, como emissao de Carteira de lden-
tidade, Carteira de Trabalho, Carteira Nacional de Habilitacdo e outros eram ofereci-
dos somente pelos 6rgaos e entidades diretamente responsaveis por esses servicos.
Como parte do Programa de Reforma Administrativa, a administracdo publica do
Estado de Goias criou as Centrais Integradas de Atendimento ao publico, centrali-
zando a prestacao de servicos em locais geograficamente bem localizados e de facil
acesso apopulacdo. Nessas Centrais Integradas de Atendimento estdo representa-
dos os varios 6rgaos estaduais que prestam servicos a populacdo. Atualmente, o
Governo do Estado de Goias conta com trés Centrais Integradas de Atendimento ao
publico na capital e uma no interior. Os usuarios podem optar por obter 0s servicos
por intermédio das Centrais Integradas de Atendimento ou em cada um dos 6rgaos e
entidades onde originalmente eram prestados esses servi¢cos. Cada um desses lo-
cais apresenta caracteristicas diferentes quanto aforma e sistematica adotada para

atendimento apopulacéao.
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As Centrais Integradas de Atendimento encontram-se sob a coordenacao da A-
géncia Goiana de Administracdo e Negocios Publicos — AGANP, autarquia da admi-
nistragéo indireta, criada pela Lei 13.550 de 16 novembro de 1999, e concentram,
num unico local de atendimento, a representacdo de cada um dos érgaos da admi-
nistracao direta e indireta que prestam servigos ao publico. Cabe a AGANP projetar
e implantar as Centrais Integradas de Atendimento, fazendo a escolha e organiza-
cdo das instalacfes, definicdo de métodos e processos de trabalho, bem como a

alocacdao e capacitacédo do pessoal.

1.2 Justificativa e importancia do trabalho

A nocéo de qualidade possui um componente objetivo e um componente subjeti-
vo. O primeiro encontra-se vinculado & caracteristicas do produto ou servico e a
maneira como o0 mesmo € oferecido, incluindo o fator preco, entrega, funcionalidade
e outras dimensdes da qualidade. Ja o componente subjetivo refere-se a como o
consumidor percebe o produto ou servigco oferecido. A forma como cada consumidor
percebe a qualidade depende de fatores de ordem subjetiva que, por sua vez, de-
pendem da sua experiéncia e expectativa. O desconhecimento da qualidade perce-
bida pelo usuério de servicos publicos, como resultado de uma pesquisa sistemati-
zada, e dos fatores que afetam essa qualidade, € um problema, pois é necessario
qgue o administrador conheca essa realidade.

A cultura da administracdo publica estadual dedica pouca atencdo & atividades
de controle para afericdo de seu desempenho. Apesar de as referidas Centrais Inte-
gradas de Atendimento disporem de sistema de avaliacdo da qualidade do atendi-
mento e definicdo de parametros de desempenho, acredita-se que esse sistema po-
de ser melhorado. O objetivo deste estudo é oferecer subsidios para a implementa-
cao de um sistema de avaliacado da qualidade de atendimento mais completo e que
considere todos os fatores que influenciam a satisfacdo dos usuarios. O atual siste-
ma limita-se a mensurar o percentual de usuarios que avaliaram o servico como 0ti-
mo e bom. Entretanto, ndo afere indices de desempenho para cada um dos fatores
de qualidade envolvidos no atendimento e nem considera a avaliacdo de cada uma
das diversas categorias de usuarios. Outro inconveniente do atual sistema é que néo
oferece indicios sobre os motivos geradores da insatisfagéo dos usuarios, impedindo

que os gerentes conduzam as mudancas no atendimento, sob a 6tica dos usuarios.
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E importante para qualquer administracdo, seja publica ou privada, conhecer a
opinido dos seus usuarios e saber como percebem a qualidade dos servigos.

A avaliacao dos servicos publicos, a partir da percep¢do dos usuarios, permitira a
definicdo de um sistema de avaliagdo da qualidade, auxiliara na definicdo dos pa-
droes de desempenho e no conhecimento dos fatores que influenciam a qualidade
oferecida, podendo ser o ponto de partida para implementar melhorias nesses servi-
GOS.

Devido a sua funcao social e ao grande alcance junto apopulacdo, os servi¢cos
publicos devem apresentar niveis elevados de qualidade, percebida junto aos usua-
rios. Os cidadaos usuarios devem receber a mesma qualidade, independentemente

do local ou instituicdo responsavel pela prestacao dos servicos.

1.3 Objetivos do Trabalho

Através deste trabalho sdo pesquisados os servicos de emissdo da Carteira de
Trabalho e Previdéncia Social — CTPS e de Revalidacdo da Carteira Nacional de
Habilitacdo — CNH. Esses dois servicos sao prestados nas Centrais Integradas de
Atendimento e, também, na Secretaria de Cidadania e Trabalho e no DETRAN, res-
pectivamente.

As questdes a seguir serdo objeto da presente dissertacao:

A qualidade percebida pelos usuarios dos servicos publicos é satisfatoria ?

A qualidade percebida pelos usuérios dos servicos publicos é satisfatéria, inde-
pendentemente do local onde os servigos sao prestados ?

O estudo deveréa detectar o nivel de satisfacdo dos usuarios e comparar 0s sSis-
temas de atendimento dos locais onde sdo prestados os servi¢os, avaliando, princi-
palmente, a eficiéncia das Centrais Integradas de Atendimento que se apresentam
como inovacao no Setor publico, a fim de explicar os motivos das diferencas levan-
tadas, apontando sugestdes para se promoverem adaptacées como forma de melho-
rar a estrutura dos servicos prestados. Entretanto, este estudo nao tem como propo-
sito se aprofundar na analise e reestruturacdo dos processos de apoio ( back office )

que dao suporte ao pessoal de atendimento ( front office ).
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1.3.1 Objetivo Geral

Verificar o nivel de satisfacdo dos usuarios do setor publico, identificando as dife-
rencas de atendimento em trés reparticdes publicas de Goiania (GO), através da
avaliacao dos fatores determinantes da qualidade percebida.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar os fatores determinantes da qualidade percebida pelos usuarios.
b) Identificar o desempenho de cada um desses fatores determinantes da quali-
dade percebida.
c) Verificar quais fatores atendem e ndo atendem aos requisitos dos usuarios.
d) Compor o indice de satisfacdo dos usuarios pelo desempenho dos fatores de
avaliacdo em cada local onde for realizada a pesquisa.
e) Comparar a qualidade percebida pelos usuarios nas Centrais Integradas de
Atendimento e nos 6rgados e entidades diretamente responsaveis pelos servi-
COs.
f) Apontar as diferencas existentes entre a qualidade desejada e percebida pe-
los usuarios.
g) Sugerir a ado¢do de medidas que possam melhorar o nivel de satisfacdo dos

usuarios.

1.4 Delimitagcoes do trabalho

A pesquisa considera somente alguns aspectos da qualidade dos servicos, como
o nivel de satisfacdo dos usuarios. A produtividade, um outro aspecto relevante da
qualidade, entendida como a relagdo entre os servigos prestados e o melhor aprovei-
tamento dos recursos consumidos para essa finalidade, ndo foi considerada neste
trabalho.

Uma outra limitacdo diz respeito ao fato de que a pesquisa sera aplicada sobre a
amostra e, como tal, nem sempre representa fielmente o universo da populacao
pesquisada.

Por outro lado, a pesquisa encontra-se direcionada a apenas trés locais de aten-
dimento e, portanto, ndo considera o universo dos tipos de atendimento prestados
pelo setor publico em Goias, através de seus diversos 6rgdos. Dessa forma, os ni-
veis de satisfacdo ou insatisfacdo da qualidade percebida pelos usuarios ndo po-
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dem, de forma alguma, ser generalizados para todas as formas de atendimento da
administracao publica do Estado de Goias.

Neste estudo, sdo considerados apenas dois tipos de servi¢o, dentre todos os
que séo prestados na Central Integrada de Atendimento, em funcdo da delimitacao
do tempo disponivel para a realizacdo da pesquisa. Entretanto, a metodologia de-
senvolvida neste trabalho pode ser aplicada em todos os servigos oferecidos pela
Central Integrada de Atendimento e nos demais 6rgédos e entidades estaduais, ob-
tendo, assim, uma avaliacdo completa do nivel de satisfacdo dos usuarios. Essa de-
limitacdo permite comparar a percep¢ao dos usuarios num unico servigco de cada
vez, nos locais onde sao prestados, permitindo reduzir a variabilidade do estudo em
relacao atotalidade dos servicos prestados na Central Integrada de Atendimento.

Outra limitacdo, esta de carater espacial, diz respeito ao fato de que a pesquisa

foi realizada somente em instalacdes de atendimento situadas na capital do Estado.

1.5 Hipéteses de trabalho

A pesquisa parte da hip6tese de que ha diferencas no nivel de satisfacdo dos
usuarios em relacdo aqualidade percebida em cada um dos locais onde 0s servicos
sao prestados. No entanto, esses locais de atendimento apresentam como denomi-
nador comum o fato de serem 6rgédos e entidades pertencentes aAdministracdo Pu-
blica do Estado de Goiéas e, possuem relativo grau de autonomia, o que lhes permite
adotar politicas e procedimentos de atendimento diferenciados, a pesar de apresen-
tam algumas caracteristicas em comum, a saber: O pessoal de atendimento é com-
posto de servidores publicos que utilizam os mesmos métodos de emissdo de do-
cumentos, uma vez que sao apoiados pelo mesmo sistema informatizado.

Essas hipoteses serdo verificadas no decorrer deste trabalho e na obtengéo dos

resultados.

1.6 Estrutura do trabalho

O Capitulo dois apresenta a fundamentacéao teérica sobre a qual desenvolve-se a
pesquisa. Aferir a qualidade percebida pelos usuarios, e seu nivel de satisfacéo, é
uma tarefa complexa, uma vez que depende de fatores subjetivos. A escolha dos
fatores que sao considerados importantes pelos usuarios, para avaliar a sua satisfa-
cdo, esta fundamentada em pesquisa bibliografica exploratéria, considerando os es-



21

tudos ja realizados no setor de servicos, devidamente adaptados pelo pesquisador a
situacdo em estudo. A escolha desses fatores também encontra-se subsidiada em
levantamento de dados, através de entrevistas realizadas com os funcionérios e ge-
rentes diretamente envolvidos como o atendimento.

O Capitulo trés apresentard a metodologia adotada para a realiza¢do da pesqui-
sa.

O Capitulo quatro descrevera os servicos pesquisados neste trabalho. Serdo a-
presentadas as caracteristicas, métodos e recursos disponibilizados nos 6rgdos on-
de sao prestados os servicos: Central Integrada de Atendimento da AGANP, DE-
TRAN e Secretaria de Cidadania e Trabalho.

O Capitulo cinco apresentara o resultado do levantamento de dados por meio da
descricdo dos dados coletados, apoiado por Figuras e Tabelas, demonstrando a in-
cidéncia de respostas apontadas pelos usuarios para cada uma das questdes formu-
ladas. Apresentara também, a analise dos resultados, estabelecendo relagdes entre
os dados obtidos para cada uma das categorias de usuarios de acordo com a seg-
mentacao adotada. A analise leva em consideracdo o objetivo principal, que é o de
estabelecer comparacao entre o nivel de satisfacdo dos usudrios, em cada um dos
locais de atendimento estudados, e explicar os motivos das eventuais diferencas
encontradas.

O Capitulo seis apresentara as conclusGes da pesquisa e recomendacdes para

futuros trabalhos similares.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Caracterizacao dos servicos

Os servicos vém assumindo uma posicao de destaque na economia dos paises
desenvolvidos e também na dos emergentes, como o Brasil. O setor industrial tam-
bém passou a valorizar a incluséo de servicos como pés-venda para agregar valor a
seus produtos. Os servicos sao encarados como fator estratégico de diferenciacéo
em setores da economia caracterizados pela alta competitividade, onde é muito simi-
lar o nivel de evolucgéo tecnoldgica dos produtos, como € o caso dos eletrodomésti-
cos, veiculos, automoveis e informatica, dentre outros.

No Brasil, a qualidade na prestacédo de servigcos vem sofrendo profundas trans-
formacdes, alavancadas pela abertura da economia, iniciada no final da década de
1980 e consolidada na década seguinte. Num primeiro momento, como resultado da
concorréncia, os produtos, em geral, apresentaram melhorias significativas no nivel
de qualidade, uma vez que a producao nacional foi surpreendida com a chegada de
produtos importados, muitas vezes a pre¢cos menores e oferecendo maior qualidade.
Ja o setor de servicos, devido ao fato de ndo terem se submetido rapidamente aos
efeitos da abertura de mercado, demorou a dar resposta, em matéria de melhoria da
gualidade. A chegada de empresas prestadoras de servigos, como seguradoras,
bancos, planos de saude e outros, demoraram a se instalar no pais, trazendo estra-
tégias inovadoras e elevando o padrédo de qualidade dos servigcos em geral.

A respeito da qualidade de servigos, Las Casas (2000, p.12) comenta:

.. 0s clientes estdo tornando-se cada vez mais sofisticados. Apesar de o
Brasil estar aquém do desejado, em alguns movimentos de consumidores ja
se percebe maior manifestacéo de luta por seus direitos. Na area de servi-
¢os, o nivel de insatisfagdo € ainda maior, pois, em virtude de serem raros
0s bons profissionais prestadores de servigos, a area apresenta grandes
oportunidades e desafios.

2.1.1 Definicbes

Segundo Gronroos (1995, p.36), os servicos podem assim ser definidos:
O servigco é uma atividade ou uma série de atividades mais ou menos intan-
giveis — que, normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante as

interacdes entre cliente e empregados de servi¢os e/ou recursos fisicos ou
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bens e/ou sistemas de fornecimento de servi¢cos — que é fornecido como so-

lugcdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).
J& a administracdo de servicos pode ser definida como: “... um enfoque organi-
zacional global que faz da qualidade do servico, tal como sentida pelo cliente, a prin-

cipal forca motriz do funcionamento da empresa” (ALBRECHT, 1998, p.21).

2.1.2 Diferenca entre servigos e bens fisicos

A caracteristica mais evidente é que os bens fisicos sdo tangiveis e 0s servi¢os
intangiveis. Esta constatacdo suscita algumas reflexdes. Quando o consumidor de-
cide pela aquisicdo de um servico ndo consegue avalia-lo previamente, ja que, por
ser intangivel, seus 6rgdos sensoriais nao recebem estimulos para “sentir” o servico.
N&o ha como inspecionar os servi¢cos antes de serem prestados ou produzir amos-
tras para testa-los (PALADINI, 1994). Por isso, a aquisicdo de um servico gera inse-
guranca, pela existéncia do risco envolvido na transacdo. O consumidor acaba pe-
nhorando um voto inicial de confianca ao prestador do servigo, principalmente em se
tratando da primeira vez. O risco, por sua vez, varia em funcdo do custo que o servi-
co representa ao consumidor e das consequiéncias ou possiveis prejuizos que 0s
erros possam acarretar.

Outra diferenca marcante é que, normalmente, o cliente participa ou esta presen-
te no momento da producdo do servico. O servico € uma prestacdo Unica, na pre-
senca do cliente, devendo ocorrer sem erros, necessariamente, logo da primeira vez.
“A percepcdo do cliente é imediata, subjetiva e qualitativa” (TEBOUL, 1999, p.30).
As vezes, o cliente participa ativamente do processo de prestacdo do servigo. Este
recurso € utilizado por empresas para diminuir custos ou para gerar uma sensacgao
de controle pelos clientes, diminuindo, assim, a inseguranca inerente aos servicos.

Segundo Paladini (1994, p.23):

Devido a normalmente precisar da presenca do cliente, a prestacdo de ser-
vigos envolve relagbes intensas entre os clientes, funcionarios e sistemas ou
processos da empresa, podendo resultar em relacdes dindmicas que exi-
gem flexibilidade para se adaptar asituacéo que venha a oferecer maior sa-
tisfacdo ao cliente.
A observacgao acima ressalta a importancia que a capacidade e a motivacao dos
funcionéarios tém sobre a qualidade da prestacdo de servicos. Ainda deve-se consi-

derar que:
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...devido ao grande impacto das pessoas, sejam elas empregadas ou clien-
tes ou ambos, no processo de producdo e entrega, um aspecto da hetero-
geneidade segue as caracteristicas basicas. Um servico a um cliente ndo é
exatamente este “mesmo servi¢co” ao préximo cliente. Quanto mais nao seja,
porque a relacdo social entre as duas situagfes é diferente (GRONROOS,
1995, p.40).

Cada cliente age diferente e os seus comportamentos sao imprevisiveis, exigindo
alta capacidade de adaptacdo e motivacdo dos funcionarios. Os funcionarios efica-
zes sao capazes de consertar os erros durante o processo de prestacdo de servico,
isto é particularmente importante, porque a satisfacdo do cliente esta em jogo e séao
momentos pereciveis que devem ser tratados a tempo, antes que o cliente crie seu
juizo de valor; cada funcionario de servico € um administrador, de certo modo. Cada
um deles controla o resultado da hora da verdade, exercendo controle sobre seu
préprio comportamento em relacdo ao cliente (ALBRECHT, 1998).

Como se percebe, o funcionario de servicos deve estar motivado; deve desenvol-
ver um espirito de lealdade para com a organizacdo; manter relacionamento positivo
com seu superior; perceber oportunidades de crescimento na organizacéo e perce-

ber clima de entusiasmo e cooperacao:

Um importante fator que diferencia a maioria das empresas de servigo das
de manufatura é o maior impacto das necessidades e atitudes dos funciona-
rios dessas empresas ha qualidade e valor do servigo prestado, assim como
no seu custo (HESKETT, SASSER, HART, 1994, p.12).

Esta constatacdo reforca a importancia da motivacdo dos funcionarios nas em-
presas prestadoras de servi¢os. A satisfacdo ndo somente melhora a qualidade do
servico, mas gera menor rotatividade no trabalho e maior produtividade. E importan-
te, pois que os funcionarios recebam algum tipo de premiacéo pelo seu trabalho, no
sentido monetario e psicolégico. O reconhecimento é vitalmente necessario em
qualquer programa de qualidade. Receber uma premiacdo com dignidade e respeito
pode simbolizar um dos momentos mais importantes na vida de um funcionério
(CROSBY, 1999).

Uma ultima caracteristica, em relacao aos servicos, € que eles sdo produzidos e
consumidos simultaneamente, enquanto os produtos podem ser estocados e inspe-
cionados previamente. Dessa forma, um desafio constante, no setor de servigo, con-
siste em dimensionar adequadamente a capacidade em niveis adequados que le-

vem em consideragcdo o custo e a qualidade ofertada. Segundo Gianesi e Corréa
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(1996, p.34): “como o servigco ndo pode ser estocado, a capacidade produtiva colo-
cada disponivel, que nédo for utilizada (pela inexisténcia de demanda), é perdida para
sempre” Outro fator a considerar como consequéncia dessa diferenca é que a loca-
lizacdo é um fator determinante da qualidade do servico. Uma vez que, normalmen-
te, exigem ou um bem do consumidor ou sua presenca, € importante que o servico
seja de facil acesso, pois o cliente avaliara o custo para se deslocar até a organiza-
cdo. Também deve-se considerar o tempo de espera para se obter o servigo, pois,

muitas vezes, o consumidor fica aguardando até que seja concluida sua producao.

2.2 Gerenciamento da qualidade

O gerenciamento da qualidade € uma forma de administracdo que teve inicio no

Japéao, nos anos de 1940 e 1950:

Grande parte do sucesso das companhias japonesas, atualmente, é atribui-
do ndo somente a sua competitividade por baixos custos, mas também pela
alta qualidade e alto grau de confiabilidade, atribuidos a seus produtos em
termos gerais (VIEIRA e CARVALHO, 1999, p.123).

O poder comercial do Japdo tornou-se uma grande ameaca aexpressao comer-
cial dos paises do ocidente. As técnicas japonesas, baseadas na administracao da
qualidade, foram imitadas e definidas em boa parte das organizacdes ocidentais.

As técnicas do controle da qualidade foram aplicadas, hum primeiro momento, ao
setor de manufatura, com énfase para o atendimento das especificacées do produto.
O controle da qualidade foi adotado com o uso de ferramentas estatisticas.

Segundo Paladini (1994, p.18) é o modelo de qualidade in-line:

...6 a qualidade produzida em nivel do processo de fabricagdo, atendendo
& especificacbes de projeto. E a chamada qualidade de conformac&o. Tan-
to o produto, como o processo produtivo, recebem grande atencdo com vis-

tas afabricacdo de produtos a custos reduzidos e sem defeitos.
Com o aumento da concorréncia, no nivel mundial, as organizacdes voltaram sua
atencdo para o mercado, e a qualidade passou a ser entendida como uma valiosa

arma para o aumento da competitividade. Segundo Vieira e Oliveira (1994, p.124):
...a importancia adquirida pela qualidade, como uma questédo estratégica
nas organizacdes, deu origem aimplementacéo de uma série de programas
gue levam em consideragdo principios de qualidade para toda a organiza-
¢do e ndo somente para 0s aspectos relacionados aproducéo.

Paladini (1994, p.19) chama essa abordagem de qualidade off-line:
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...considera a qualidade que devem apresentar todas as outras areas da
empresa que, indiretamente, apdiam a producdo de bens e servigos. Este
modelo considera que a produc¢édo, para cumprir 0 seu papel, depende das
outras areas da empresa, que também devem estar envolvidas no esfor¢o

da qualidade.

As empresas passaram a estudar com maior atencdo o mercado e, mais especi-
ficamente, o comportamento do consumidor como fator determinante para o estabe-
lecimento dos programas de qualidade. A modelagem e requisitos dos programas de
qualidade passaram a fazer parte do planejamento estratégico das empresas, vincu-
lando as mudancas do meio ambiente externo e seus reflexos nos fatores competiti-

vos. Paladini chama este modelo de qualidade on-line, que:

...parte do principio de que o mercado é dindmico e que o0s processos de-
vem ser suficientemente flexiveis para promover mudancas na fabricacdo
de produtos e servigos que atendem o mercado em permanente mudanca
(PALADINI, 1994, p.21).

Para as empresas, 0s programas de qualidade deixam de ter uma importancia
restrita, no nivel tatico e operacional; os gerentes participantes destacam os impac-
tos que os programas de qualidade tém sobre as areas do negdcio. A qualidade:

...deve estar intimamente associada a medidas-chave de desempenho em-
presarial, como o custo, a participacdo no mercado e a rentabilidade. Caso
contrario, a melhoria da qualidade perdera seu atrativo, pois faltar-lhe-ia
uma justificativa estratégica (GARVIN, 1992, p.83).

Esta abordagem estratégica é conhecida também como Administracdo da Quali-
dade Total (TQM).

N&o existe consenso na definicdo de qualidade. Ao desenvolver programas nas
empresas, deve-se especificar claramente suas metas e objetivos, sob pena de ndo
obter éxito na sua implantacédo. O conceito de qualidade é, ao mesmo tempo, subje-
tivo e objetivo. Subjetivo porque sao os usuarios que definem a qualidade, influenci-
ados por suas necessidades e expectativas, que apresentam alta volatilidade, pois o0
que satisfaz um cliente, hoje, ndo podera satisfazé-lo amanha. Ja o lado objetivo é
mais técnico, representado pelas especificacdes, medidas de desempenho e outros
aspectos quantitativos. Por outro lado, existem diversos modelos e programas de
qualidade e, por isso, a empresa deve definir, para todas as areas, 0 que se espera
delas e sua relacdo com o planejamento estratégico. Segundo Vieira e Carvalho
(1999, p.125):
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Apesar de as caracteristicas dos diversos programas serem diferentes, &

possivel apontar algumas delas que sdo comuns, podendo ser, assim, su-

marizadas :

1-

TQM visa aintegracdo de todos os membros da organizagdo em um es-
for¢co para melhorar o desempenho e os canais de comunicac¢éo. Busca
desenvolver uma cultura corporativa associada amudanca estratégica;
Desenvolvimento de entusiasmo e comprometimento em todos os seto-
res e niveis da administracéo, tanto nas relagdes internas, quanto nas
relagbes com o mercado. Os funcionarios passam a ser responsaveis
pelo controle de seu proprio trabalho e de seus pares, comprometidos
com as metas de qualidade;

Comprometimento com o melhoramento continuo e dindmico, sem re-
modelar profundamente os processos ja existentes;

Conjunto de técnicas relacionadas a sistemas flexiveis como mudancas
de layout, ferramentas estatisticas para cortar custos e medir o desem-
penho, just in time e sistemas de documentacéo e regulacao;
Desenvolvimento de politicas de recursos humanos que incluem a sele-
¢do, treinamento, educacéo e avaliacdo articulados com o programa de
qualidade;

Trabalhos em equipes multifuncionais, com técnicas de solugéo de pro-
blemas. As equipes s@o energizadas e estimuladas a trabalhar em e-

quipe, num ambiente de integracéo e cooperagao.

Garvin (1992, p.49) classifica a qualidade em cinco abordagens:

1-

Transcendente: a qualidade é exceléncia inata, pois ndo é possivel de-
finir qualidade com precisdo, devido a sua simplicidade, ndo analisavel
e reconhecida apenas através de experiéncias;

Baseado no produto: neste caso, a qualidade leva essa consideragéo as
caracteristicas atribuidas ao produto e ndo aquelas interpretadas pelo
consumidor;

Baseada no usuério: considera os atributos e caracteristicas avaliadas
pelo consumidor. Deve-se levar em consideracdo que nem todas as ca-
racteristicas tém o mesmo grau de importancia e que as preferéncias
variam, quando comparadas entre os consumidores, bem como de um
mesmo consumidor em momentos diferentes;

Baseada na producdo: dedica atencao especial ao projeto e afabrica-
¢do no sentido de garantir o fiel atendimento & especificacfes. Quanto
mais préximo & especificagbes, menor o custo e o desperdicio;
Baseada no valor: a qualidade é medida em funcéo de seu custo e valor
monetario. Um produto apresenta qualidade se apresenta alto grau de

conformac&o a um prego acessivel.
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De acordo com as descricbes apresentadas, pode-se concluir que o movimento
da qualidade veio para ficar e que, mesmo aquelas empresas que ndo dispdem de
programas formais de qualidade, implicitamente colocam em pratica alguns de seus
ensinamentos, notadamente na importancia cada vez maior de que a plena satisfa-
cdo & necessidades e expectativas dos clientes deve-se constituir no principal ori-

entador da acdo empresarial.

2.3 Qualidade nos servigos

Os diversos enfoques da qualidade tém sido desenvolvidos com maior destaque
para o controle da qualidade (CAMPUS, 1992; ISHIKAWA, 1993), sugerindo a apli-
cacado de métodos e ferramentas de verificacdo e inspecao. Essas técnicas tiveram
sua origem em empresas de manufaturas, num primeiro momento, no setor fabril.
Embora a introducéo de conceitos, como o da qualidade total, tenha sugerido a par-
ticipacdo de todos os setores da organizacdo, é ainda o setor fabril 0 mais visado

pelos programas de qualidade:
Os métodos tradicionais de controle de qualidade — centralizacdo e inspe-
¢do — deixam de ser validos no setor de servigos. Precisamos de um novo
conceito de qualidade de servico que leve em conta o processo fundamen-
talmente humano de geracdo e da entrega do produto (ALBRECHT, 1998,
p.26).
O movimento da qualidade teve a sua origem em cima de fatores tangiveis, ca-
racteristicas de empresas de manufatura. O setor de servi¢os ficou para tras no mo-
vimento da qualidade, talvez porque muitas das técnicas ndo se aplicam adequada-

mente a este setor:
No setor de servicos, muitas vezes nao tem 0s processos sistematicos e re-
petitivos que tem na operacédo fabril. Calcula-se que 90% da prestacdo de
servicos nos Estados Unidos envolve algum tipo de retrabalho. Esse fend-
meno tem fornecido aos administradores desse setor um argumento facil
para rejeitar as disciplinas de aprimoramento de processo de melhoria con-
tinua. Como resultado, a inovagao da Administracdo de Qualidade Total so-
freu um atraso de quase uma década no setor de servicos (KAPLAN, 1996,
p.8).
A evolucédo da qualidade tem sido diferente no setor de servicos:

Por envolver um relacionamento intensivo de méo de obra, durante a pres-
tacdo do servico, o setor de servicos tem sido o maior alvo dos estudos na

area de percepcao de qualidade. Isto provavelmente seja resultado da difi-
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culdade de aplicagdo dos conceitos de qualidade originarios de empresas
manufatureiras para o setor de servicos (VIEIRA e CARVALHO, 1999,
p.132).

Segundo Gronroos (1995, p.47):

...na gestdo de servicos a questdo da qualidade é abordada até certo ponto.
Os estudos sobre qualidade tém sido mais direcionados para a producao de
produtos, muito do know-how da qualidade, relacionada a bens, nao é rele-

vante ou ndo se aplica diretamente & organizacgdes de servico.

Somente em 1988 foi realizado o primeiro simpésio internacional sobre qualidade
do servico, organizado em Karlstad, na Suécia, pelo Centro de Pesquisa em Servico
da Universidade de Karlstad, em cooperagcdo com o Primeiro Centro Interestadual
para Marketing de Servicos da Universidade Estadual do Arizona e patrocinado pela
SAS - Scandinavian Airlines System.

Enquanto nas empresas fabris 0 slogan é zero defeito, nas empresas de servi¢os
é zero desercéo, uma vez que a percepcao do cliente é imediata (TEBOUL, 1999). A
maioria dos servigos apresenta um componente subjetivo associado a entrega ou
participacdo de um elemento objetivo. Ao frequentar um restaurante, além da refei-
cao o cliente mantém contanto com o manobrista, recepcionistas e gargom; ao fazer
uma viagem de avido, o cliente se relaciona com o agente de viagens, recepcionis-
tas no aeroporto e a tripulacdo da aeronave. A qualidade percebida pelo cliente de-
pende tanto dos fatores objetivos, como qualidade da refeicdo, como do desempe-
nho e conforto da aeronave, refeicdo a bordo e outros fatores tangiveis, bem como
dos intangiveis, ou seja, observa-se se o cliente foi tratado com competéncia, corte-
sia, presteza e outros atributos dependentes do relacionamento com os profissionais
de atendimento que influenciam a sua satisfacdo durante a prestacao do servico.

O cliente dos servicos pode ser percebido de formas diferentes:
Basicamente, a prestacdo de um servi¢o, conforme percebida pelo cliente,
tem duas dimensfes, a saber, uma dimensdo ou resultado técnico e uma
dimenséo funcional ou relacionada ao processo. O resultado técnico (0 qué)
€ o resultado do servigo, a dimensao funcional (0 como) séo as fun¢fes do
prestador do servico e como este se relaciona nas interagcbes comprador-
vendedor propriamente ditas. (GRONROOS, 1995, p.50).

Para Téboul (1999, p.31):
... "0 como” pode ainda assumir as seguintes dimensdes: interacédo tangivel,
tecnologia, locais e equipamentos e cenarios; interagdo com 0S processos,

processos de entrega do servico e relacionamento com outros servicos; in-
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teracdo com os funcionarios, apresentacdo e comportamento e interacao

com 0s outros clientes, papel dos clientes e participacao.

Tanto a dimensé&o funcional, quanto o resultado técnico formam a imagem da
empresa perante o consumidor do servico. A formacédo da imagem, na prestacéo de
servicos, se reveste de particular importancia, porque a divulgacdo boca a boca é
mais eficiente do que o marketing institucional. Por outro lado, a imagem, geralmente
relacionada amarca, € uma forma de compensar o fato dos servigos serem intangi-
veis, sendo conveniente criar associacdes a objetos tangiveis.

O paciente comeca a formar a sua percepc¢ao sobre a qualidade do servico a par-
tir da dimenséo e apresentacao dos consultérios: diplomas e certificados dependu-
rados em quadros nas paredes, equipamentos utilizados durante a consulta e outros
elementos tangiveis.

Embora a marca ndo seja um elemento tangivel, por natureza, ela representa um
simbolo que, quando exposto em letreiros, banners, selos e outras formas de apre-
sentacdo, alcanca o status de tangivel.

Para Falk e Carvalho (1999, p.168), a qualidade em servicos se aproxima ao a-
tendimento da qualidade na fabricacdo de produtos, no sentido de que esta funda-

mentada em fatores objetivos e mensuraveis. Assim:
...a definicdo de qualidade seria, de fato, igual &uela de qualidade, em ter-
mos gerais, ou seja, qualidade é o grau de conformidade entre certas carac-
teristicas essenciais do servico ou atendimento e os seus padrdes estabele-

cidos.

A medicao de satisfacdo do cliente de servicos deve considerar algumas particu-
laridades, pois, apesar de reconhecer que a medicdo é importante pela simples ra-
zao de que a fidelidade depende dessa satisfacdo, ela é mais dificil de ser adequa-
damente realizada. A medicdo deve permitir agir. Assim, deve-se vincular a avalia-
cao dos diversos momentos de contato do cliente com 0s processos a eles vincula-
dos. Dessa forma, pode-se afirmar que é mais dificil a medicdo em servi¢cos perso-
nalizados do que os padronizados: “...ndo é facil fixar normas para os encontros de
forte interac&o” (TEBOUL, 1999, p.132).

Os critérios de medicdo dos servigcos devem acompanhar a evolugédo e dinamica
das expectativas dos clientes, que, na maioria das vezes, elevam o padrédo de exi-

géncia na prestacéo do servico.
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2.4 Desvios da Qualidade

Segundo Téboul (1999, p.90):

Sao quatro os desvios da qualidade:

a) O desvio de concepcéo - A forma como foi concebido pode ndo atender
& necessidades do consumidor. Os servicos padronizados sdo menos
suscetiveis a esse tipo de desvio do que os personalizados, onde a ex-
periéncia desempenha um papel fundamental no processo de aprendi-
zado.

b) O desvio de entrega - Este desvio pode ocorrer em funcdo da entrega
do servico ser diferente da forma como foi planejado. Um esfor¢co su-
plementar dos funcionarios podera eliminar este desvio, a fim de con-
tornar o desvio durante a prestagéo de servico.

c) O desvio de percepgdo - E o desvio que ocorre em funcdo da forma
como foi programado o servico e a percepgdo que o consumidor tem
sobre o mesmo. Pode ocorrer que, embora consciente, o consumidor
ndo perceba alguns itens dos servi¢cos por ndo considera-los relevantes
ou a empresa ignorar a percep¢ao do consumidor impondo a ele regras
gue sao percebidas pelo consumidor, como punitivas ou penalizadoras,
mesmo que planejadas de forma n&o intencional.

d) O desvio entre a percepgdo e as expectativas é o desvio decorrente da

diferenca entre as expectativas do cliente e o servigo oferecido.

2.5 Percepcao da qualidade

Embora pareca trivial, a qualidade esperada é algo complexo de se estimar, além
de ser um conceito de grande volatilidade, uma vez que as necessidades e expecta-
tivas dos clientes se alteram rapidamente: “O nivel da qualidade total percebida ndo
€ determinado pelo nivel das dimensdes da qualidade técnica e funcional, mas, sim,
pela diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada” (GRON-
ROQOS, 1995, p.54).

Por outro lado, Garvin (1992, p.133) comenta que nem todos os clientes conhe-
cem os critérios necessarios para avaliar um produto. Segundo Juran (1992, p.92),
“...a qualidade percebida pelo cliente, quando investigada, pode evidenciar a oferta
de itens dentro do pacote de servicos que néo séo valorizados pelo cliente”.

Conhecer as expectativas e necessidades do consumidor é fundamental para o

éxito dos negdcios. Segundo Paladini (1994, p.30):
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...n4o se pode pensar que o atendimento & expectativas ndo declaradas
pelo consumidor € um aspecto de importancia relativa, pois eles podem de-
terminar a perda de um consumidor, a conquista de um novo, ou pelo me-
nos, a manutencao de atuais consumidores a despeito da entrada de novos

concorrentes.

A maioria das empresas acredita que conhecem seus clientes, mas, na pratica,
pouco esforco tem feito para consegui-lo. O relacionamento com o cliente ndo é
simples, pois, como ja observado, & vezes nem ele sabe expressar adequadamente
suas necessidades. Segundo Juran (1992), os clientes, muitas vezes, solicitam pro-
dutos, mas, na verdade, séo 0s servicos prestados por estes produtos que irdo satis-
fazer suas necessidades. O cliente deseja comprar alimentos, mas o0 que realmente
quer é nutricdo e sabor agradavel; solicita um carro, mas deseja transporte; televisao
em cores, em vez de entretenimento; casa, no lugar de espaco para viver e pintura
da casa, quando precisa de aparéncia colorida e auséncia de manutencéo. Para Ju-
ran (1992), os clientes declaram suas necessidades baseando-se em suas percep-
cOes. A industria de fast food, segundo o autor, tem crescido enormemente, devido a
velocidade de atendimento, e ndo aqualidade da comida.

Para Gianesi e Corréa (1996), as necessidades dos clientes sdo expressas por
meio de suas expectativas que, quando comparadas com suas percepc¢oes, resultam
na avaliacao da qualidade percebida, podendo resultar em qualidade ideal, quando a
qualidade percebida supera as expectativas; satisfatoria, quando se iguala arelacao,
ou inaceitavel, quando a qualidade percebida é inferior & expectativas.

As necessidades dos clientes sdo mais dificeis de ser identificadas porque, ao
ser pesquisado, o cliente manifesta suas expectativas. Estas, mais do que suas ne-
cessidades, sao utilizadas para se avaliarem os servicos, e sao formadas pela co-
municacdo boca a boca, pela experiéncia anterior e pelas comunicacdes externas,
relativas tanto ao fornecedor do servico, como aos concorrentes no mercado.

A comunicacdo boca a boca adquire grande importancia em servicos eventual-
mente requeridos e de alto valor monetario. A experiéncia anterior influencia em
maior grau as expectativas quando o cliente tem opinido formada sobre o servico e
as comunicacOes externas sao influenciadas pela propaganda veiculada pela em-
presa, podendo criar uma expectativa real ou irreal, com relacdo ao servi¢o presta-
do.

Segundo Téboul (1999, p.96), os clientes percebem os servigos por meio de

filtros:
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a) O filtro do quadro de referéncia. Todas as percep¢cbes sdo moldadas
em um quadro de referéncia, formado pela experiéncia, cultura, educa-
¢do e estilo de vida;

b) O filtro do modo de integracdo. Formado pelas opinides do cliente du-
rante os varios momentos de relacionamento na prestacdo do servico.
Vale lembrar que falhas em apenas um detalhe podem significar um
conceito geral negativo do servico. Este fato € amenizado quando a
empresa goza de uma boa imagem e de alta reputacéo;

c) O filtro do processo de entrega — Os clientes percebem de forma dife-

rente o que e 0 como na prestacdo de servigo.

Na maioria das vezes, o cliente ndo entende como é realizado o servigo. A falta
desse entendimento pode ser compensada na forma como o servi¢o é prestado, pois
o cliente é sensivel aforma como é tratado durante o processo de entrega. O servico
pode ter incrementado seu valor por intermédio do processo de entrega, oferecendo
explicacdes ao cliente sobre as experiéncias pelos quais devera passar, diminuindo,
assim, a inseguranca e a sensacao de risco; comunicando com clareza, sem o uso
de jargado; percebendo elementos materiais que compensem a natureza intangivel
dos servigos; permitindo a participacédo do cliente, modificando, favoravelmente, sua
percepcao pela influéncia que pode exercer e oferecendo responsabilidade e aces-
sibilidade, por meio de funcionarios motivados e capacitados.

Além das consideracdes acima, a percepcao do consumidor € afetada pela forma
como reage aos estimulos. Os estimulos sdo recebidos através dos 6rgados sensori-
ais, formando as sensacdes nas pessoas. Nem todas as pessoas percebem da
mesma forma os estimulos. Normalmente, véem o que esperam ver, dependendo da
familiaridade, experiéncia prévia e de seus motivos (SCHIFFMAN e KA-
NUK, 1997).

O marketing tem utilizado a técnica do contraste, em relacdo & expectativas do
consumidor, para chamar sua atencdo. Uma técnica utilizada pelas empresas é
segmentar os clientes, langcando estimulos que séo facilmente percebidos em funcéo
das caracteristicas do segmento, sem alterar as caracteristicas fisicas do produto ou
servico (SCHIFFMAN e KANUK, 1997). No setor de servigos, a propaganda auxilia
na formacgao das expectativas e, portanto, é importante que os estimulos sejam ade-

guadamente interpretados pelos consumidores.
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2.6 O ciclo de servicos

O clico de servigcos € composto pela sequéncia de contatos que o consumidor
mantém ao longo do seu envolvimento, durante a prestacdo do servico. Sao 0s
chamados momentos da verdade, expressdo cunhada por Jean Carlzon, Presidente

da Scandinavian Airlines:

Um momento da verdade é precisamente aquele instante em que o cliente
entra em contato com qualquer setor do seu negdcio e, com base nesse
contato, forma uma opinido sobre a qualidade do servi¢o e, possivelmente,
da qualidade do produto. (ALBRECHT e BRADFORD, 1996, p.28).

Todo o esforco da empresa é colocado aprova quando se da o contato com o
cliente. E nos momentos da verdade que o consumidor vai formar seu juizo de valor
a respeito da empresa.

De nada adiantaria realizar minuciosos estudos sobre competitividade e posicio-
namento estratégico, projetar e implementar o pacote de servicos adequadamente,
alocando os recursos necessarios se nos momentos da verdade o consumidor nao
fica satisfeito com o servico prestado: “Nem todos os momentos da verdade tém a
mesma importancia para o cliente, e ha certos momentos criticos ou fundamentais
para a percepcado do cliente, a respeito do servigo prestado” (GIANESI e CORREA,
1996, p.87).

Sabe-se que o primeiro momento da verdade é determinado na formacao da opi-
nido do servico. O Ultimo também € importante, pois deixa uma marca que podera
ser lembrada pelo cliente, e sera considerado na hora do cliente avaliar as conveni-
éncias do seu retorno.

Cada momento da verdade gera critérios de avaliacdo diferenciados que o clien-
te, consciente ou inconscientemente, utiliza no seu julgamento, a respeito do servico.

E importante que as empresas de servicos conhecam adequadamente esses cri-
térios, a fim de estabelecer formas de medicdo e controle para garantir a qualidade
percebida pelo consumidor. Para Albrecht e Bradford (1996, p. 29), apesar de reco-
nhecer que todos os momentos da verdade sao importantes, geralmente ha alguns
que sédo tdo importantes para o sucesso da empresa que sdo chamados momentos
fundamentais da verdade: “O resultado de ndo saber lidar com os momentos da ver-
dade é que, freqientemente, a qualidade do servico (sob o ponto de vista do cliente)

passa a ser mediocre”.
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Para Téboul (1999, p.156), "todos os momentos da verdade sdo importantes,
pois uma Unica falha num ponto pode estragar o conjunto da experiéncia”. O autor,
ainda, ressalta que cada momento da verdade, para ter sucesso, deve contar com o
esforco e motivacao, tanto do pessoal que esta em contato direto, como o indireto,
com o cliente, pois 0s que trabalham nos bastidores apiam as equipes de frente.

A grande vantagem de pensar nos momentos da verdade, na prestacéo de servi-
cos, é que “vocé se esquecera de funcbes, tarefas, estruturas organizacionais e pro-
cedimentos e comecard a pensar em termos de resultados” (ALBRECHT 1998,
p.27).

2.7 Limitagbes ao conceito do usuario de servigos publicos como

cliente.

Em alguns setores da iniciativa privada existe uma dificuldade muito grande em
reconhecer o cliente. O setor de salde € um exemplo: dificiimente o médico reco-
nhece o paciente como cliente. Na verdade, alguns profissionais tém dificuldade de
prestar servicos porque, para eles, o vocabulo “servir” sugere conotacdo de subordi-
nacao. Essa dificuldade de reconhecer o cliente como tal é mais flagrante no servico
publico. Em estudo realizado, Vieira concluiu que o conceito de cliente ndo parece
apropriado para o servico penitenciario (VIEIRA e CARVALHO, 1999, p.140).

Com efeito, existem diversas situacdes no setor publico em que é dificil identificar
o cliente:

Os policiais acham-se numa posicéo peculiar, e muitos deles, estdo sentin-
do a pressdo de repensar suas relacdo com a comunidade. O trabalho de
policial € um servico, mas é dificil tratar alguém como um cliente, quando
essa pessoa estd se comportando como um bandido (ALBRECHT, 1998,
p.77).

Muitas vezes, os usuarios de servicos publicos sdo chamados de contribuintes,
supostamente em reconhecimento ao seu papel de financiadores do servico publico.
Mas a condi¢cédo de contribuinte reforca seu papel de ofertante e ndo o de receptor
de servicos publicos. Ao contrario do cliente da iniciativa privada, que paga a poste-
riori pelos servigos recebidos numa relagéo biunivoca, o usudrio de servicos publicos
paga indiretamente, através do recolhimento de tributos pelos servicos que recebe,
sem, no entanto, haver uma relagéo direta com a prestacdo dos mesmos: “... o Esta-

do ndo opera através de troca, mas de transferéncias; o mecanismo de controle ndo
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€ 0 mercado, mas o da politica e da administracao, e o objetivo ndo é o lucro, mas o
interesse publico” (PEREIRA, 2000, p.19)

O conceito de cliente pressupde o poder de escolha, e isso dificilmente acontece
no servigo publico: “As ocasides em que o contribuinte € tratado pelos 6rgaos go-
vernamentais como um verdadeiro cliente sdo tdo raras que se destacam...” (AL-
BRECHT e BRADFORD, 1992, p.14).

Hyde (apud Gilbert, Nicholls, Roslow, 2000, p.31)

...Classifica 0s usuéarios do setor publico em consumidores, usuarios e usua-
rios cativos. Os consumidores assemelham-se aos da iniciativa privada porque
pagam pelos servicos recebidos e tem fontes alternativas se estiverem insatis-
feitos com o servigo prestado pelo governo. Um exemplo é o servigo postal.

Os usuarios tém relacionamento mais longo com seus prestadores de servi-
¢0s, mas pouco controle sobre o que é cobrado, e sdo mais limitados na esco-
Iha dos seus fornecedores.

Os usuérios cativos tém poucas escolhas, se é que as tém, na sele¢céo de
seus fornecedores ou prestadores, e ttm menos capacidade de influenciar nos
custos e na qualidade dos servicos prestados.

O governo tem o papel de atuar em areas onde as regras de mercado nao fun-
cionam adequadamente, onde o critério ndo é o lucro, mas a preservacéao do direito
acidadania:

Na maioria dos casos, o governo limita seu envolvimento naqueles bens ou

servigos que nado podem ser facilmente produzidos na sua auséncia ( isto é

falha de mercado ) ou para os quais existe um motivo legal, de seguranca

nacional ou de interesse publico por parte do governo (DINSDALE e MAR-

SON, 1999, p.27).

Enfim, & importante ressaltar que “...incontestavelmente, o setor publico é o ulti-
mo recurso em termos de garantia do bem-estar social, da regulacdo e de outras
formas de protecdo” (GILBERT, NICHOLLS, ROSLOW, 2000, p.30).

Osborne e Gaebler (1994, p.21) apontam algumas diferencas entre o setor publi-
co e privado:

...0Ss empresérios sdo motivados pela busca do lucro; as autoridades gover-
namentais se orientam pelo desejo de serem reeleitas; as empresas rece-
bem de seus clientes a maior parte de seus recursos; 0S governos séo cus-

teados pelos contribuintes. As empresas normalmente trabalham em regime

de competicao; os governos usam habitualmente o sistema de monopalio.

Segundo Hirshmann (1999 apud Coutinho, 2000), as criticas ao conceito de ci-

daddo como cliente sdo inUmeras, podendo ser divididas em trés categorias. A pri-
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meira é porque ela marginaliza a cidadania, distanciando o publico do governo. Isso
ocorre quando, ao tratar o cidadao como cliente, o governo deixa de ser parte de
uma entidade maior, que € o publico, ou seja, a administracdo abandona a noc¢éo de
“nés” e adota a nocao de “eles”, transformando os cidadéos de proprietarios da coisa
publica em clientes do governo.

Outro problema é que a nocéao de cliente simplifica demasiadamente a realidade
multifacetada das relagdes entre sociedade e governo.

Tratar o cidaddo como cliente, no conceito da iniciativa privada, é simplificar a
acao do setor publico. Nesse sentido, os criminosos seriam clientes da policia e o
sonegador de impostos, do érgdo da receita; isso ndo é verdade. Nesses casos, 0S
clientes séao os cidadaos em geral.

As relacdes entre o setor publico e a sociedade sao regidas por principios como
igualdade, transparéncia e legitimidade. Por esse motivo, as praticas administrativas
do setor publico ndo podem, por exemplo, estabelecer critérios de preferéncia para
usuarios, asemelhanca dos bancos, com a pratica do cheque especial, por exemplo.
O setor publico ndo escolhe favoritos:

...ISS0 requer que todos recebam o mesmo nivel de servico para assegurar
obediéncia a valores democraticos (responsabilidade, lealdade e a norma
da lei), aos principios de justica natural (justica , devido processo e
imparcialidade) e a igualdade horizontal (tratamento igual para diferentes
grupos e regides) (DINSDALE e MARSON, 1999, p.28).

Ou seja, as praticas administrativas do setor publico devem ser sempre pautadas
no contexto democratico e na preservacao do direito acidadania. Assim:

...0s funcionarios publicos ndo atendem somente aos usuarios diretos, mas
preservam os direitos de todos os cidaddos. Isso significa que eles equili-
bram os objetivos potencialmente conflitantes de satisfacdo dos usuérios
com a protecdo dos interesses de toda a comunidade (COUTINHO 2000,
p.47).

Outra diferenca fundamental é a agilidade das acdes entre o setor publico e pri-
vado. Enquanto no setor publico as acfes sdo abertas e democréticas, na iniciativa
privada sdo muito mais estreitas, uma vez que poucas pessoas podem decidir rapi-
damente a portas fechadas. A agilidade do setor publico, portanto, € diferente do

setor privado.
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2.8 Avaliacao de servigos

E inegavel que as empresas devem avaliar permanentemente seus Servicos sob
a otica do cliente. E fundamental conhecer quais s&o os critérios de avaliagdo utili-
zados pelos clientes em cada um dos momentos da verdade.

Ter uma definicdo clara desses critérios, bem como conhecer a prioridade entre
eles, vai permitir que a empresa projete adequadamente suas operacdes de servico.
O desempenho, em cada um desses critérios, permitira a ela direcionar os ajustes
necessarios para se adaptar aos requisitos dos clientes. Convém lembrar que cada
momento da verdade apresenta caracteristicas diferenciadas, exigindo critérios de
avaliacao para cada situacéo. Por sua vez, cada tipo de servico apresenta caracte-
risticas préprias, sugerindo a definicdo de critérios de avaliacdo especificos que vao
ao encontro de suas peculiaridades.

Nem todos os critérios de avaliacdo apresentam o mesmo nivel de prioridade
para os clientes. Algumas empresas concentram a sua acao nagueles critérios con-
siderados prioritarios, sendo a base de sua definicdo e posicionamento estratégico.
Essas empresas partem do pressuposto de que é impossivel ser o melhor em todos
os critérios de avaliacdo, passando a reforcar a atencéo dos critérios priorizados em
detrimento de outros, considerados menos importantes.

Alguns autores desenvolveram estudos para definir quais sdo os critérios valori-

zados pelos clientes. Para Campos (1992, p.14):

Os critérios, ou também chamados de dimensao da qualidade, sao:

a) Qualidade: estd diretamente relacionada com a satisfagdo do cliente,
proporcionada pela funcionalidade do bem ou servico;

b) Custo: esta relacionado com o valor agregado ao cliente, considerando
tanto o preco final, como os custos para a fabricacdo ou prestacdo do
servico;

c) Entrega: sdo todos os fatores que determinam a qualidade na entrega
do produto, como pontualidade, atendimento & especificacdes e local
de entrega,

d) Moral: mede o nivel de satisfacdo dos empregados;

e) Seguranca: esta relacionada tanto aseguran¢a dos empregados, como

ados usuérios dos produtos ou servigos.
Observa-se que esses critérios sdo genéricos, tanto para produtos, como para
servigos. Outro fator a destacar é que eles medem a satisfacdo nédo s6 do cliente,
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mas também das demais partes beneficiadas da empresa, como os empregados;

sua satisfacdo é medida por intermédio do moral, uma das dimensdes da qualidade.
Para Gronroos (1995, p.61) :

Sao seis os critérios da boa qualidade percebida do servigo:

a) Profissionalismo e habilidades;

b) Atitudes e comportamento;

¢) Facilidade de acesso e flexibilidade;
d) Confiabilidade e honestidade;

e) Recuperacéo e

f) Reputacgéo e credibilidade.

Ele chama a atencao para o fato de que o critério profissionalismo e habilidades

esta vinculado ao objeto da prestacdo do servigo (dimenséao técnica); a reputacao e

credibilidade, aimagem, desempenhando uma funcéo de filtragem, e os demais cri-

térios encontram-se relacionados adimensao funcional da qualidade, ou seja, “co-

mOo” 0 servico é prestado.
Para Gianesi e Corréa (1996, p. 91):

Os critérios de avaliagao dos servigos séo:

a)

b)

c)

d)

f)

)

h)

Tangiveis: refere-se & evidencias fisicas envolvidas durante a presta-
¢éo do servigo;

Consisténcia: € a faculdade de oferecer o mesmo nivel de qualidade to-
das as vezes que é prestado o servi¢o;

Competéncia: € a habilidade e conhecimento técnico do fornecedor do
servico;

Velocidade de atendimento: compreende o tempo que o cliente fica a-
guardando para receber o servico. Esse tempo varia de cliente para cli-
ente, quando se considerada a velocidade percebida, em contraposicio
a velocidade realmente gasta para prestar o servico;

Atendimento / Atmosfera: esta relacionado com os fatores que podem
tornar o servigco uma experiéncia agradavel para o cliente;

Flexibilidade: relacionada com a capacidade de se adaptar & mudan-
¢as das necessidades dos clientes;

Credibilidade / Seguranca: refere-se ahabilidade de transmitir confianca
e diminuir a percepg¢édo do cliente com relagdo ao risco inerente apres-
tacdo de servico;

Acesso: refere-se afacilidade que o cliente dispde para ter acesso ao
servico, seja através de atendimento personalizado ou por meios auto-

matizados;
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i) Custo: refere-se ao valor monetario do servigo, incluindo-se também, os
custos ndo monetarios, como espaco fisico ou desgaste psicoldgico pa-
ra se obter o servico.

Para Berry (1996, p.80):

Sado cinco as dimensdes principais utilizadas pelos clientes para julgar a

gualidade dos servigos:

a) Confiabilidade: é a capacidade de desempenhar os servigos prometidos
de forma precisa e confiavel.

b) Tangiveis: é a aparéncia geral das instalagdes, dos equipamentos, do
pessoal e do material usado nas comunicagodes.

c) Responsabilidade: é a disposicdo de auxiliar o cliente; prontidao e rapi-
dez na prestacéo de servicos.

d) Previsibilidade: é a competéncia e a cortesia dos funcionarios e a capa-
cidade de inspirar confianca.

e) Empatia: é o cuidado e a aten¢&o individualizada, dispensada aos clien-
tes.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (apud Gronroos, 1995, p.58):

Os critérios utilizados pelos clientes para avaliar a qualidade do servico,

sao:

a) Confiabilidade: envolve coeréncia no desempenho e constancia.

b) Rapidez de resposta diz respeito a disposicdo e arapidez dos empre-
gados para fornecerem o servico.

c) Competéncia significa possuir as habilidades e o conhecimento neces-
sérios.

d) Acesso envolve facilidade de abordagem e de contato.

e) Cortesia envolve boas maneiras, respeito, consideracdo e contato ami-
gavel do pessoal.

f) Comunicagéo significa manter os clientes informados em linguagem que
possam compreender, bem como ouvir os clientes.

g) Credibilidade envolve confianca, crédito, honestidade e envolvimento
com os interesses do cliente.

h) Seguranca é estar livre de perigos, riscos ou duvidas.

i) Compreender e conhecer o cliente envolve fazer um esfor¢ca para com-
preender as necessidades do cliente.

j) Tangiveis incluem evidéncia fisica do servigo.

Para Juran (1992, p.11) “...a qualidade em servicos inclui: caracteristicas, de-
sempenho, competitividade, pontualidade, cortesia, capacidade do processo, ausén-
cia de erros e conformidade com os padrfes e procedimentos”.
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Os critérios apontados podem ser adotados como quadro de referéncias para
formatar uma proposta de avaliacdo da qualidade percebida pelos clientes. Depen-
dendo do tipo de servico a ser avaliado ou dos clientes, esses critérios podem ser
diferenciados. Alguns critérios terdo aplicabilidade em um determinado segmento de
servigos que para outros possivelmente nao tenham significado algum.

Albrecht (1998) sugere a aplicacdo de boletim de avaliacdo com a indicagao de
alguns critérios; entretanto, alerta que o boletim adotado apresentara, obviamente,
aqueles atributos identificados como especificos ao servico em questao.

Para saber se nossos clientes estédo satisfeitos com nossos servicos é necessario
consulta-los. O mesmo ocorre com 0s usuarios dos servi¢os publicos.

A avaliacdo dos servicos publicos pode ser realizada com varios objetivos, uma
vez que, ao contrario da iniciativa privada, onde os clientes séo facilmente identifica-
dos, no setor publico existem varios tipos de clientes, conforme ja foi anteriormente
apresentado neste trabalho. Assim, € possivel desenvolver pesquisa junto aos cida-
daos sobre o nivel de satisfacdo dos servigos publicos ou aos usuarios que, direta-

mente, beneficiam-se dos mesmos:

Conseqiientemente, as pesquisas de usudrios concentram-se nas percep-
¢bes que eles tém de um servico, de acordo com a informacéo de suas ex-
periéncias com o mesmo. As pesquisas de cidaddos, por outro lado envol-
vem os eleitores dentro de uma dada jurisdicdo e focalizam mais as ques-
tbes gerais de governabilidade (gastos e prioridades de programa, direcio-
namento estratégico e alocagéo de recursos, por exemplo), que ndo exigem
contato prévio com um servico especifico (DINSDALE e MARSON, 1999,
p.27).

O foco deste trabalho recai sobre os usuarios dos servigos publicos em Centrais
Integradas de Atendimento Unico, conhecido como single-window do tipo one-stop
shopping e formas de atendimento especifico nos érgdos diretamente responsaveis
pelos servicos, conhecido como seamless service.

Segundo Osborne e Geabler (1994, p.193):

...existem dezenas de formas diferentes de ouvir a voz do cliente: Pesquisa
de opinido, acompanhamento do cliente, pesquisas comunitarias, contato
com o cliente, relatérios de atendimento ao cliente, conselho de clientes,
grupos de interesse, entrevista com clientes, correio eletrdnico, treinamento
para atendimento ao cliente, teste de marketing, garantias de qualidade,
inspetores, ombudsmen, sistema de acompanhamento de reclamacoes,

numeros DDG e caixas de sugestdes.
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Neste trabalho foi realizada pesquisa de opinido e contatos com os clientes para
captar seu nivel de satisfacdo com os servicos oferecidos pelo setor publico estadu-
al.

Segundo Dinsdale e Marson (1999, p.35):

A percepc¢édo dos usuarios dos servicos governamentais € influenciada pelos

seguintes itens:

a) Expectativa de servigo formado pelas comunicacdes recebidas pela or-
ganizacao a respeito dos servigos, necessidades pessoais e experiéncia
passada com servicos;

b) Percepcdes a respeito dos servicos e servidores publicos, formadas pe-
lo julgamento que o usuario faz dos principios e valores presentes no
setor publico como equidade e processamento apropriado;

c) Caracteristicas dos receptores dos servigos como idade, sexo, historico
e outros que influenciem a sua percepgéo.

d) A prestagéo do servico no julgamento do nimero de contatos necessa-
rios para obter o servi¢o, custo, comunicacgéo, atitude e conhecimento
do atendente;

e) Percepcao a respeito das politicas e dos politicos, entendida como ni-
veis de confianca. Desempenho recebido e contaminacgéo politica; e

f) Caracteristica dos servigcos prestados como tangivel ou intangivel, vo-
luntério ou involuntério e direto ou indireto.

A avaliacdo da percepcao do usuario e de seu nivel de satisfacdo pode ser reali-
zada pelo estabelecimento de padrdes. Estes podem ser comparados no tempo com
a finalidade de promover a melhoria continua ou entre varios locais onde é prestado
0 Servigo.

Segundo Dinsdale e Marson (2000, p.45) existem trés formas de comparar, de

maneira valida e confiavel, os resultados das pesquisas:

Trés metodologias parecem atender a essa necessidade em graus diferen-
tes: 1) um indice padrdo de satisfag&o, tal como o indice Americano de Sa-
tisfacdo de Usuarios; 2) converséo de pesquisas de servigos similares numa
métrica comum e 3) a utilizacdo de um instrumento padrdo de pesquisa.

O indice Americano de Satisfacéo de Usuarios consegue medir a satisfa-
¢do, entretanto é limitado na sua capacidade de orientar planos de melhoria
e nem ajudaria a orientar o desenvolvimento de padrdes de servico.

O método de conversao de pesquisas de servi¢cos similares numa métrica
comum apresenta o inconveniente da falta de padronizacéo na formulacdo

das perguntas, podendo o seu enunciado influenciar positiva ou negativa-
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mente. As diversas respostas indicadas em escalas diferentes séo calcula-

das pela sua média e convertida em uma escala padréo.

A utilizacdo de um instrumento padrdo de pesquisa permite, a semelhanca dos
anteriores, padronizar dados para gerar dados em um padrao comum, permitindo, de
um lado, a coleta de informac¢des Uteis e assegurar medidas comparaveis de outro:
“O propdsito de conduzir pesquisas nao é apenas acompanhar os niveis de satisfa-
cdo, mas sim desenvolver estratégias para reduzir a lacuna entre o que 0S USUArios
desejam e recebem” (DINSDALE e MARSON, 1999, p.49).

Somente através de pesquisas é possivel saber o que agrada ou desagrada aos
usuarios. E importante ressaltar que pode haver uma diferenca significativa entre
aquilo que o agente publico pensa, a respeito do que 0s usuarios esperam dos ser-
vicos e 0 que efetivamente eles desejam: “Os fatores determinantes da satisfacao
dos usuarios sdo aqueles que explicam a variancia das avaliacdes da satisfacdo dos
servicos” (DINSDALE e MARSON, 1999, p.50).

Além de avaliar os fatores chaves ou determinantes dos servi¢cos, as pesquisas
devem oferecer pistas a respeito das areas onde devem ser priorizadas as melhori-
as. Nem sempre os servicos melhor avaliados pelos usuérios sdo 0s mais importan-
tes.

Avaliar a prestacdo de servigos significa ouvir os usuarios, mensurando, atraves
de padrdes quantitativos, seu nivel de satisfacdo e comparando a capacidade da
unidade de atendimento com as expectativas. As expectativas dos usuarios podem
ser maiores do que a capacidade em oferecer servicos compativeis, devido alimita-
cdo orcamentaria. Isso é muito comum em épocas de aperto de caixa. Nesse caso, a
unidade de atendimento deve tentar gerenciar e influenciar as expectativas do usua-
rio. Nao devem ser criadas, através da comunicacao institucional, falsas expectati-
vas em relacdo aprestacdo dos servicos, sob pena de frustrar a satisfacdo do usua-
rio, ao esperar o atendimento de suas necessidades acima da capacidade instalada.

A capacidade de atendimento considera, dentre outros fatores, a produtividade,
isto €, o racional aproveitamento dos recursos para alcancar o maximo de resulta-
dos. Como ja foi ressaltado, este estudo ndo pretende analisar os niveis de produti-
vidade dos locais de atendimento em questdo. Mas vale ressaltar que a sociedade
reclama por melhores servicos publicos, ao mesmo tempo em que reivindica uma
reducdo da carga tributaria. Em outras palavras, a sociedade cobra elevados niveis

de produtividade do setor publico.



Segundo Dinsdale e Marson (1999, p.69):

O Centro Canadense de Gestéo através de pesquisa divulgada no relatério
Citizens First, revelou que cinco fatores determinantes sédo responsaveis por
mais de 70% da variacdo nas avaliacbes da qualidade do servi¢co pelos u-
suarios

a) rapidez

b) conhecimento / competéncia da equipe

c) cortesia

d) justica

e) resultado

A medicao da satisfacdo do usuario é feita através de um conjunto de padrées,

apresentando maior consisténcia para o entendimento do fenémeno. Isoladamente,

é dificil um padrdo apresentar uma relacdo direta de causalidade entre o servico

prestado e o nivel de satisfacdo do usuario. Dessa forma, a satisfacdo é calculada

através de indices ou a média aritmética simples ou ponderada das medic6es atribu-

idas pelos usuarios aos fatores de avaliacao.

Rummler e Brache (1994, p.170) ressaltam a importancia da medi¢do, afirmando

que:

Sem ela os gerentes ndo tém base para comunicar as expectativas de de-
sempenho aos seus subordinados, saber o0 que esta acontecendo nas suas
organizacdes, identificar falhas de desempenhos que poderiam ser analisa-
das e eliminadas, fornecer feedback que compare o desempenho a um pa-
dréo, identificar o desempenho que deve ser recompensado e tomar e apoi-
ar efetivamente decisdes com relagao a recursos, planos, politicas, esque-

mas e estruturas.

J4, para Sink e Tuttle (1993, p.146), “...a mais importante e talvez Unica razao

realmente valido para se medir a performance de um sistema organizacional é apoi-

ar e aumentar a melhoria”.

A medicdo do desempenho é um papel das gerencias pois:

...se a administracdo deixar de estabelecer sistemas adequados de avalia-
¢do, as pessoas vao comegar a desenvolver seus proprios métodos para
mostrar como estao se saindo em seu desempenho. Contudo, na maioria
das vezes, essa medidas n&o estéo realmente ligadas com aspecto impor-
tantes para a empresa (HARRINGTON, 1993, p.202).

Embora seja dificil contestar as vantagens da medicdo do desempenho, é uma

pratica que, infelizmente, ndo se encontra muito difundida no setor publico e nem na

iniciativa privada. Mesmo em areas estratégicas, como a tecnologia da informacao:
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Nenhuma metodologia de desenvolvimento de sistemas que conhecemos
avalia o impacto de um novo sistema sobre o desempenho do processo pela
comparacdo de dados colhidos antes e depois da implementacdo (DAVEN-
PORT, 1994, p.175).

E preciso que as organiza¢des passem a utilizar modelos de gestio que auxiliem
na deteccdo e implementacéo de melhorias nos servigos. Segundo Nassuno (2001,
p.2): “Padrdes de qualidade constituem uma ferramenta de gestdo que pode auxiliar
a organizacdo a ampliar sua capacidade de oferecer servico adequado aos usua-
ros”.

A medicao de satisfacdo dos usuarios de servi¢os publicos com o uso de padrdes
faz parte de um modelo maior em que participam outros elementos necessarios para
gue o resultado obtido nas pesquisas e levantamento de dados traduza-se em efeti-
vas melhorias. O modelo conceitual denominado Service Gap Model , segundo Bly-
the e Marson (Apud Nassuno, 2001, p.2):

...tem como ponto de partida o reconhecimento da diferenca entre a expec-

tativa dos usuérios a respeito dos servigcos e 0s servicos efetivamente rece-

bidos e tem quatro componentes:

1- Conhecer as expectativas dos usuarios em termos de prestacdo dos
Servigos.

2- Aumentar a capacidade das organizag®es publicas, fornecendo os ser-
vicos desejados pelos cidadéos.

3- Utilizar um conjunto adequado de ferramentas de melhoria de gestéo
para reduzir a lacuna de servigos.

4- Medir o progresso na reducdo da diferenca entre expectativas de servi-

¢o recebido e assegurar a responsabilizacéo pelos resultados.

A forma de coletar dados, junto aos usuarios dos servicos publicos, pode ser dife-
rente, dependendo da finalidade do estudo. Aplicam-se pesquisas de satisfacdo com
maior grau de precisdo para medir o progresso da diminui¢cdo da lacuna entre a per-
cepcao dos servigcos e as expectativas. Outras formas, como caixas de sugestoes,
internet e centrais telefénicas de atendimento sao utilizadas para obter informacdes
para mudancas nos programas (NASSUNO, 2001).

As pesquisas, além de mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servicos,
devem também oferecer evidéncias dos setores em que é possivel implementar me-

lhorias e o grau de importancia que o usuario atribui a cada fator avaliado:
As avaliacbes de satisfacdo ou desempenho dir-lhe-do onde estdo e quao
grandes sdo as lacunas de servico. Contudo, vocé ainda precisara saber:

gue caracteristicas sdo importantes para os usuarios para ajuda-los a priori-
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zar as questdes a serem resolvidas e, especificamente, quais sdo as expec-
tativas de seus usudrios (ou seja, 0 que seria necessario para satisfazé-los
plenamente) (SCHMIDT e STRICKLAND, 1999, p.114)

Acreditar que as organizagdes nao precisam destinar esforcos e recursos para
fazer pesquisas de satisfacdo, porque cliente insatisfeito reclama, € uma falacia:

Estudos mostram que, embora os clientes fiqguem insatisfeitos com uma a
cada quatro compras, menos de cinco por cento dos clientes insatisfeitos
reclamam. A maioria dos clientes simplesmente passa a comprar menos ou
muda de fornecedor. Os niveis de reclamacao, portanto, ndo sédo uma boa
medida da satisfacdo dos clientes. (KOTLER, 2000, p.60)

2.9 Indicadores para avaliagao.

A utilizacao de indicadores nas organizacdes € uma pratica que objetiva mensu-
rar o desempenho, verificando se os resultados estdo de acordo com o planejado ou
se ha necessidade de promover ajustes de rumo para a correcdo de eventuais des-
vios.

Segundo Takashina e Flores (1996, p.19):

...indicadores sao formas de representacdo quantificaveis das caracteristi-
cas de produtos e processos. Séo utilizados pela organizacdo para controlar
e melhorar a qualidade e o desempenho dos seus produtos e processos ao
longo do tempo.

Os indicadores na organizacdo podem refletir o nivel dos resultados alcancados,
podendo ser mudancas radicais ou melhorias continuas na forma de conduzir os
processos ou na fabricacdo de produtos ou prestacao de servigos. Podem, ainda,
ser estabelecidos para os diversos niveis da organizacdo, desde o nivel estratégico,
onde representam o desempenho da organizacdo no nivel macro e voltados para o
relacionamento com o0 ambiente externo, passando pelo nivel tatico, onde sédo a-
companhados os resultados de médio prazo, fazendo uma ligacédo entre as estraté-
gias e os planos de acéo, até o nivel operacional, onde os indicadores acompanham
a aplicacdo dos recursos e metas por setores especificos da organizacao, geralmen-
te dentro de um horizonte de tempo de curto prazo.

O estabelecimento e acompanhamento dos indicadores seguem a metodologia
do PDCA. Na fase do Planejamento (PLAN) sé&o formulados os indicadores e estabe-
lecida a forma de gerenciamento; na fase de acédo (DO), os indicadores séo coleta-

dos, registrados e calculados; na de verificacdo (CHECK) sao comparados os resul-
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tados, representados pelo indicador, com os formulados na fase de planejamento; e

na de agcdo (ACTION) feitos os ajustes necessarios, em caso de os resultados ser

diferentes dos desejados.
Segundo o MEFP/IPEA (apud TAKASHINA e FLORES, 1996, p.25):

Os principais critérios para se gerar um indicador séo:

a)

b)

c)

d)

f)

)

Seletividade e importancia: captam uma caracteristica-chave do produto
OU pProcesso;

Simplicidade e clareza: devem ser de facil compreenséo e aplicacdo em
diversos niveis da organizac¢éo, numa linguagem acessivel,
Abrangéncia: devem ser suficientemente representativo, inclusive em
termos estatisticos, do produto ou processo a que se refere;
Rastreabilidade e acessibilidade: permitem o registro e a adequada ma-
nutencao e disponibilidade dos dados, resultados e memérias de calcu-
lo, incluindo os responsaveis envolvidos;

Comparabilidade: devem ser facil de comparar com referenciais apro-
priados, tais como o melhor concorrente, a média do ramo e o referen-
cial de exceléncia;

Estabilidade e rapidez de disponibilidade: devem ser perene e gerados
com base em procedimentos padronizados, incorporados & atividades
do processador; e

Baixo custo de obtencéo: gerados a baixo custo, utilizando unidades a-
dimensionais ou dimensionais simples, tais como percentagem, unidade

de tempo, etc.

Segundo Sink e Tuttle (1993, p.199):

“Bons sistemas de medi¢cao, como bons painéis de instrumentos de avides,

ndo acontecem por acaso. Sdo projetados, arquitetados de acordo com o0s

fatores humanos, desenvolvidos e constantemente melhorados.”

A concepcéao de indicadores € um processo complexo e requer muito estudo, a

fim de que a realidade seja fielmente representada e, uma vez definidos, devem ser

periodicamente revistos. Alguns indicadores sdo amplamente conhecidos pela soci-

edade, como os indices de inflacdo, indice de desenvolvimento humano e outros;

mas, apesar de conhecidos, alguns deles sao periodicamente objetos de divergén-

cias, em virtude de controvérsias, quanto a sua eficacia. E o caso dos indicadores

que medem a evolucdo dos precos ou indices de inflacdo. Freqlentemente, é discu-

tido entre o governo e entidades da sociedade organizada se o conjunto de itens

escolhidos para acompanhar sua variacao de precos € o mais adequado e represen-

tativo para o calculo da inflagdo. Como consequéncia desses debates, a sociedade
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tem acompanhado constantes alteragdes nesse conjunto de itens, resultando em
novas inclusdes, retiradas ou substituicdo por outros que acredita serem mais apro-
priados para o calculo da inflag&o.

Um outro exemplo de divergéncia, quanto ao uso de indicadores, é a eficacia das
demonstracdes contdbeis para representar a criagdo de riqueza pelas organizacoes.
Outras formas de mensuracdo do desempenho econdmico-financeiro tém surgido
como contraposicdo aos indicadores contabeis, por acreditar que eles apresentam
distorcbes e ndo séo eficazes nos seus propositos. E o caso do Valor Econémico
Agregado — EVA (sigla do termo em inglés) que, segundo El Ehrbar (1999), é a Unica
forma de medicao financeira confiavel por possuir a mais forte correlacdo com o pre-
co das acbes de uma empresa. Cada empresa utiliza seu proprio sistema de medi-
cao do desempenho financeiro, embora a maioria seja de forma complicada e confu-
sa, por empregar uma atordoante variedade de medidas para expressar metas e
objetivos financeiros. Segundo o autor, os principios contabeis geralmente aceitos
estao infestados de anomalias que representam, de forma enganosa, os verdadeiros

dados econémicos de um negacio.

2.10 Gestao publica

O setor publico, assim como a iniciativa privada, adotou o modelo burocratico
como forma de organizacao estrutural.

A racionalidade do modelo burocratico como forma de dominacédo, baseada na
legalidade e com abrangéncia para todos os membros do grupo social, reduz a influ-
éncia de outros tipos de dominacéo baseada em critérios pessoais que ndo se coa-
dunam com o ambiente dos negdécios. No modelo burocratico, as ordens passam a
ser dadas de forma previsivel e estavel; determinam-se claramente os deveres e
direitos de cada posto do trabalho, bem como, especifica-se o grau de especializa-
cao requerido. As comunicacdes verbais sdo substituidas pela comunicacao escrita

e pelos controles formais:
A burocracia organiza a dominacao racional-legal por meio de uma incom-
paravel superioridade técnica que garante precisdo, velocidade, clareza, u-
nidade, especializacédo de func¢bes, reducado de atrito, dos custos de material
e pessoal etc. (QUINTANEIRO, BARBOSA, OLIVEIRA, 1995, p.139).

A adocao do modelo burocratico permite a implantacdo de mecanismos gerenci-

ais que privilegiam a reducao de custos e a otimizacao de resultados. Dai porque
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este modelo é ainda amplamente utilizado nas organiza¢des produtivas e de presta-
cao de servicos.

Com o advento da globalizacédo, ampliando os mercados e as oportunidades de
escolha dos consumidores e usuarios de servigos; da informéatica, alterando profun-
damente as estruturas de controle e deciséo de nacbes e empresas; e das comuni-
cacoes, aliado & inovacdes tecnoldgicas, trazendo possibilidades de integracao
nunca dantes imaginadas, 0 mundo vive uma era de prosperidade, e crise. A prospe-
ridade é resultado de um maior dinamismo da atividade econb6mica e crise porque
novas realizacdes destroem outras ja realizadas, exigindo novos paradigmas para
novas realidades. As organizacdes tém tentado acompanhar esse processo de mu-
danca, através da incorporacédo de técnicas gerenciais, como a reengenharia, down-
sizing, gerenciamento da qualidade total, administracao por objetivos e outras simila-

res. A administracdo publica também sofre as influéncias dos novos tempos:
...até o estado-nacao, do alto de seus quatrocentos anos de crescente im-
ponéncia, se sente impulsionado pelas mudancas. As tendéncias do merca-
do condicionam o surgimento de blocos econdmicos em detrimento das ra-
zBes geopoliticas que sempre priorizam as suas acdes (MONTE, 1997,
p.72)

A administracdo publica vem reformulando sua forma de atuagéo através do de-
senvolvimento e implantagéo de reformas administrativas.

A administracdo publica, a semelhanca das organizacdes da iniciativa privada,
adota préaticas gerenciais envolvendo atividades meio e atividades fins. S&o estas
dltimas que se traduzem na prestacao de servigcos aos cidadaos. A eficiéncia e efeti-
vidade dos servicos afetam diretamente o conceito que o cidadéo forma a respeito
do servico publico, de seus administradores, funcionarios e politicos. Por outro lado,
0s servicos também sao afetados pelas crises pelas quais passa o Estado:

O momento, que é de transi¢do, é também permeado de crise: crise finan-
ceira, crise de paradigma, de métodos e de instrumental de gestéo, crise de
governabilidade e de governanca, crise de identidade, crise das formas poli-
ticas estatais (FADUL, 2000, p.70).

Os governos estdo cada vez mais incapazes de atender & demandas sociais, e
seu conceito perante a populacéo tende a se agravar. Assim:

Os servigos publicos, ameacados pelas crises e transformacdes sociais, e-
condmicas e politicas, também se desestabilizam e se deslegitimam, reve-

lando a obsolescéncia dos paradigmas tradicionais de gestdo das organiza-
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¢cOes publicas e o esgotamento da capacidade gerencial do estado (FADUL,
2000, p.72).

As novas exigéncias demandam servicos publicos ageis, eficientes e adaptados
rapidamente ao surgimento de novas demandas alavancadas pela dinamica das
mudanc¢as do mundo contemporaneo. A grande tarefa é redimensionar os servicos
publicos:

As organiza¢cBes ndo comprometidas com a satisfacdo do cidaddo né&o
prosperam e nao irdo prosperar, e, possivelmente, nem irdo sobreviver, pois
a satisfacdo com o atendimento € o resultado de um encontro dindmico, no

gual o consumidor avalia tanto o processo, quanto o resultado, atribuindo
valor a ambos (SARAIVA e CAPELAO, 2000, p.59).

Os esforcos de reforma administracéo estédo intrinsecamente vinculados arefor-
mulacédo do papel do Estado na sociedade refletindo diretamente na prestacédo de
Servigos.

As administracfes publicas adotaram o modelo burocratico como forma de orga-
nizacdo durante a maior parte do século passado. Segundo Osborne e Gaebler, o
modelo burocratico atendia adequadamente porque a realidade era diferente dos

dias de hoje. Os autores afirmam que:

O modelo burocrético se desenvolveu em condi¢cdes muito diferentes das de
hoje; numa sociedade de ritmo mais lento, quando as mudancas ocorreram
com menor rapidez. Desenvolvera-se numa era hierarquica, quando sé os
gue ocupavam o topo da piramide social dispunham de informacéo suficien-
tes para decidir adequadamente, numa sociedade cujos membros trabalha-
vam com as maos e ndo com a cabeca (OSBORNE e GAEBLER, 1994,
p.16).

O modelo burocratico de organizacédo encontra-se ultrapassado. O processo ace-
lerado de mudanca e as novas demandas e exigéncias impostas ao setor publico
estdo a exigir formas mais dinAmicas de organizacdo, de forma que a prestacdo de
servigos venha a refletir as reais necessidades da sociedade. Segundo Osborne e
Geabler (1994, p.16): “o ambiente contemporaneo exige instituicdbes extremamente
flexiveis e adaptaveis, instituicbes que produzam bens e servicos de alta qualidade,
assegurando alta produtividade aos investimentos feitos”.

E necessaria, pois, a busca de novas formas de gestdo. Segundo Pereira (2000),
existem trés formas de administrar o Estado: a administracdo patrimonialista, a buro-
cratica e a gerencial. A patrimonialista ndo visa o interesse publico, e se encontra em

desuso, foi uma caracteristica dos governos monarquicos, pois confundia o patrimé-
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nio do principe com o patriménio publico. A burocratica estabeleceu as bases para a
administracao profissional, tendo surgido no Brasil nos anos de 1930. A forma buro-
cratica prevaleceu durante muitos anos como a melhor forma de administracdo pu-
blica. Ela prevaleceu até os anos de 1970. Sé a partir de 1980 é que se comecou a
se colocar em pratica a forma gerencial nos paises de primeiro mundo e no Brasi,|
nos anos de 1990: “A reforma gerencial busca criar novas instituicoes legais e orga-
nizacionais que permitem que uma burocracia profissional e moderna tenha condi-
¢Oes de gerir o Estado brasileiro” (PEREIRA, 2000, p.18).

O apego excessivo aos principios da legalidade, aliado aheranca do modelo pa-
trimonialista e burocrético, criou nos funcionarios publicos uma cultura caracterizada
pelo baixo nivel de criatividade, pela centralizacdo das decisdes, pelas poucas rela-
cOes interpessoais, pela grande departamentalizacéo e hierarquia rigida:

Nas culturas burocraticas, o investimento predominante é na producédo de
normas, regras e rotinas de funcionamento; o controle das pessoas, pela via
das classificagfes, das estruturas organizacionais e das hierarquias é mais
forte do que a prética da interacdo e da negociacao; investe-se pouco nos
mecanismos de cooperagdo e em atividades integradoras, prevalecendo a
separacdo e, mesmo, o isolamento dos grupos dentro dos departamentos,
divisBes setores e se¢fes (CARDOSO e CUNHA, 1994, p.25).

A dimensédo-gestao da reforma gerencial afeta diretamente a prestacao de servi-
cOs, uma vez que pretende colocar em préatica novas idéias gerenciais e oferecer a
sociedade um servico publico de melhor qualidade. No artigo “A nova administracao
publica e a abordagem da competéncia”, Guimardes (2000) descreve quatro mode-
los de gestdo que podem ser percebidos no setor publico, representando cada um
deles, momentos de distanciamento de modos classicos de administracdo publica:
impulso para a eficiéncia, downsizing e descentralizacdo, em busca da exceléncia e
orientacao para o servidor publico.

O modelo impulso para a eficiéncia representa uma tentativa de tornar o setor
publico mais préximo da iniciativa privada, incorporando uma administracdo baseada
na maximizagéo do valor do dinheiro e nos ganhos de eficiéncia.

O modelo de downsizing e descentralizacdo caracteriza-se por uma mudanca
das formas padronizadas para um sistema com maior flexibilizacdo, com a descen-
tralizacdo, reducao das estruturas e dos quadros de pessoal, aumento da terceiriza-
cdo, criacdo de organizacdes hibridas, misto de publico e privado, e mudanca de

gestdo hierarquica para a gestao por contrato.
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O modelo em busca da exceléncia representa a aplicacdo, no setor publico, dos
principios da escola de relagdes humanas, enfatizando a importancia da cultura or-
ganizacional e rejeitando a racionalidade do modelo impulso para a eficiéncia.

O modelo orientacdo para o servidor publico € o menos desenvolvido. Represen-
ta a fusdo de tecnologias de gestdo dos setores publico e privado. Sua énfase en-
contra-se na preservacdo da responsabilidade na prestacdo de servicos publicos
para usuarios locais e cidadaos, o que ndo € observado nos outros modelos.

Como pode se observar, os modelos de gestdo na administracao publica, de ma-
neira geral, tém sido orientados para a busca da eficiéncia de técnicas gerenciais
que privilegiam as areas meio. S6 recentemente os modelos voltados para resulta-
dos, principalmente para a prestacao de servicos ao usuario cidadao, estdo ganhan-
do espaco, apesar de ainda ndo ser em muito disseminados e incorporados na cultu-
ra do setor publico: “Em primeiro lugar, é preciso buscar formas de ampliar a oferta
de servicos publicos, reduzindo o déficit e os custos impostos apopulacéo pelas fi-
las, os atrasos e o mau atendimento” (COSTA, 2000, p.269).

O Governo do Estado de Goias promoveu uma ampla reforma administrativa,
implementando caracteristicas do modelo gerencial ao criar Centrais Integradas de
Atendimento ao Cidadéao, reformulando substancialmente os processos e métodos
de atendimento, democratizando e ampliando a capacidade dos servi¢os. Os usua-
rios tém a oportunidade de escolher entre a prestacéo de servigcos nas Centrais Inte-
gradas de Atendimento ou nos 6rgdos ou entidades diretamente responsaveis pelo
seu fornecimento.

A administracdo publica, orientada ao usuario, pressupde mudancas na cultura

do setor publico:
O novo sistema deve funcionar privilegiando a conveniéncia dos usuarios,
no sentido de que estes possam ter opcdes de atendimento e conhecer,
com precisdo, onde obter informacdes sobre a qualidade e disponibilidade
dos vérios servigos existentes (COUTINHO, 2000, p.57).
Para Cardoso e Cunha (1994 apud Coutinho, 2000, p.57)

Existem quatro marcas importantes em uma cultura de prestacdo de ser-
vigos: 1) parceiro: significa que servidores e usuérios estdo envolvidos num
mesmo processo; 2) compromisso: aponta para o fato de o atendimento es-
tar sempre a servico de alguém; 3) busca da qualidade: traduz a procura in-
cessante pela exceléncia, baseada em um conceito de qualidade mais alto

que inclui a satisfacdo do usuério; e 4) resultados efetivos: significa que a
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prestacé@o de servicos deve procurar sempre produzir resultados com efeitos
visiveis para 0s usudrios, resolvendo seus problemas e satisfazendo real-

mente suas expectativas.

A administracéo voltada para o cidadao requer o desenvolvimento de novos valo-
res e comportamento dos agentes publicos. Neste sentido, vale ressaltar que a mu-
danca ndo deve estar limitada aos setores de atendimento, mas a todo o setor publi-
CO, Uma vez que esses setores sao altamente interdependentes dos valores culturais
de toda a organizagao.

No documento apresentado pela OCDE Public Management Service (apud Cou-
tinho, 2000, p.55), baseado na experiéncia portuguesa, sdo apresentados alguns
dos principais impactos que a administracdo publica, voltada para o cidaddo, causa
sobre os sistemas de valores. Em primeiro lugar, a administracdo publica voltada
para o cidaddo adota um sistema de valores democraticos. Cidaddos passam a
compreender melhor que a administracao publica existe para servi-los, e suas ativi-
dades devem ser transparentes e controladas por eles. Em segundo lugar, no novo
modelo administrativo, os funcionéarios tornam-se, efetivamente, servidores do publi-
co. O envolvimento dos cidadaos leva os oficiais e funcionérios publicos a redefini-
rem seus papéis e a abandonarem suas atitudes auto-referenciadas em favor da
prestacdo de servicos. E, finalmente, a modernizagcdo administrativa, orientada para
o cidadao, retira a imagem negativa que cerca 0s servi¢os publicos, estabelecendo
um ambiente de apoio e confianga entre Estado e sociedade.

A administragdo publica, voltada para o cidadao, pressupde o desenvolvi-
mento de ac¢des de atendimento transparentes, simplificadas, ageis e com
pouca quantidade de contatos, livrando o usuario do confronto com um labi-
rinto de programas e reparticdes, bem como uma infinidade formulérios, do-
cumentos e critérios processuais para desfrutar dos beneficios a que tem de
direito. (COUTINHO, 2000, p.61).

2.11 Modelos de Atendimento

O setor publico desenvolve formas variadas de modelos de atendimento ao pu-
blico. Os modelos de atendimento mais objetivos, e capazes de gerar transforma-

cOes bastante evidentes sao, os single-window:

O objetivo maior desses modelos é reduzir o tempo e os esfor¢os que os ci-

dadaos devem dispor para encontrar e obter os servicos que eles necessi-
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bre eles (BENT ET AL apud COUTINHO, 2000, p.65).

O conceito de servico single-window é definido de uma forma bastante ampla,
considerando diferentes tipos de mecanismos de gestdo, podendo ser classificado
em trés categorias principais: Centrais de informacao (gateways), centros de aten-
dimento Unico (one-stop shopping) e centros de atendimento especifico (seamless
service).

As centrais de informacao ou gateways disponibilizam informacdes e servigos por
meio de centrais telefbnicas, paginas na internet e escritorios de informacéo geral,
entre outros. A principal vantagem desse tipo de atendimento é que 0s usuarios nao
precisam deslocar-se de sua jurisdicdo para obter os servi¢os. Isto € principalmente
relevante para o alcance s comunidades remotas. O papel que a tecnologia desen-
volve, neste tipo de servico, € absolutamente relevante, pois ndo seria possivel sem
0 avanco da informética e das telecomunicagdes.

Os centros de atendimento Unico, por sua vez, conhecidas como one-stop shop-
ping, permitem que 0S USUarios possam ter acesso a muitos ou a todos 0s servicos
gue necessitam em apenas uma localidade que lhes seja conveniente, estejam es-
ses servicos relacionados ou ndo. Os centros de atendimento Gnico podem ser fisi-
cos ou eletrbnicos, isto €, podem se constituir via-guiché de balcdo ou via-Internet.
Eles acabam com uma das principais queixas de usuarios, qual seja, a necessidade
de se locomover por varias reparticées publicas para solucionar seus problemas,
guando estes poderiam ser resolvidos em apenas um unico local.

Os centros de atendimento especifico, como o préprio nome sugere, presta ser-
vicos em areas especificas ou para um grupo especifico de cidadaos, independente
das jurisdicBes e niveis de governo.

Todos os modelos apresentados tornam 0s servigcos mais acessiveis, convenien-
tes e simples. Além disso, € importante perceber que ndo sdo mutuamente exclu-
dentes e que a combinacédo entre eles pode resultar em melhorar formas de prestar
servigo aos cidadaos.

Segundo Bent (apud Coutinho, 2000, p.66): “Uma das saidas para esse desafio é
constituir uma organizacdo com a propriedade direta sobre a distribuicdo do maior
namero possivel de servicos em uma determinada area ou setor”.

Segundo o autor, o desafio dos modelos de atendimento single-window é de or-

dem tecnoldgica.
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Avancos na tecnologia da informacédo tém facilitado bastante a criacdo e opera-
cdo desse modelo de atendimento. Porém, quando esses modelos envolvem a co-
ordenacéo de diferentes organizacdes prestadoras de servigos, a incompatibilidade
de tecnologias pode aparecer como um problema sério para a sua implantacao efeti-
va. Outro aspecto, relevante vinculado atecnologia de informatica, € que nos servi-
cos prestados através da Internet existe o risco de virus e a acéo perniciosa de hac-
kers que podem afetar a integridade e a privacidade das informac¢des nos bancos de
dados, podendo causar prejuizos irreparaveis aos USUArios.

Segundo o Relatério da Segunda Reunido Internacional Anual de Servicos para o
Cidadao (apud Coutinho, 2000, p.53):

Estes modelos de prestacéo dos servicos cumprem basicamente trés fun-
¢Oes: 1) melhorar a acessibilidade aos servigos publicos (em geral), amedi-
da que os cidaddos podem receber informacgdes e orientacdes sobre onde e
como obter os servigos desejados; 2) aumentar a comunidade de acesso
por meio dos centros multiservico, os quais podem oferecer, em um Unico
lugar, a totalidade ou grande parte dos servicos fornecidos por em determi-
nado 6rgdo publico (agrupamento de servicos); e, finalmente, 3) ultrapassar
os limites das competéncias (dos 6rgaos publicos) para fornecer servicos in-

tegrados, ou seja, servicos publicos conexos, comuns a diferentes 6rgaos

ou niveis governamentais, fornecidos em um mesmo espaco.

Este modelo de servico costuma oferecer banco de dados integrados; desenvol-
vimento de pessoal de atendimento; qualidade e rapidez no servigco e participacao
do cidad&o na manutencao da exceléncia na prestacéo dos servigos.

Outra forma de atendimento ocorre nos postos itinerantes que levam até os usua-
rios um determinado servico ou conjunto de servigos que nao tem condicao de bus-
ca-los por si mesmos. As tecnologias de informacado de ponta disponibilizam aos u-
suarios servicos e informacdes em tempo real, reduzindo a necessidade de deslo-
camentos, o dispéndio de tempo e dinheiro, o nimero de contatos para obtencao
dos servigos, como microcomputadores conectados ainternet, acesso a linha telefé-
nica, fax etc.

Os postos de servicos itinerantes tém como foco a garantia do acesso aos servi-
¢cos de maneira equitativa a todos os cidadaos demandantes, 0 que ressalta seu ca-
rater democrético.

As relacfes entre usuarios e agentes prestadores de servico tém-se caracteriza-

do pela falta de compromisso em atender aos requisitos dos usuarios. Diferentemen-
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te dos clientes da iniciativa privada, o usuéario sente-se impotente diante da omisséo
e, & vezes, do descaso dos agentes publicos em atender as suas demandas. Os
agentes, publicos por seu lado, tém pouca responsabilidade pela inovacao, e ndo se
sentem encorajados a implementar mudancgas para a melhoria da efetividade. Estes
preocupam-se mais em atender interesses politicos ou de outros stakeholders do
gue os dos usuarios dos servicos. A sobrevivéncia das organizacdes publicas, na
maioria das vezes, depende mais de dotacbes orcamentarias do que 0S recursos
arrecadados através da prestacao de servicos. Por outro lado, muitos dos servigos
prestados a comunidade sdo exclusivos dos agentes publicos, ndo oferecendo ao
usuario a oportunidade de escolha, quando insatisfeito com os servicos prestados.
Assim, durante muitos anos o setor publico convive com uma lacuna entre a qua-
lidade dos servicos prestados e os demandados pela comunidade, uma vez que o0s
usuarios ndo reconhecem sua autoridade em cobrar mudancas, pelo fato de néo
identificar receptividade & suas reclamacdes e nem formas institucionalizadas de
encaminha-las e, por sua vez, os agentes publicos ndo reconhecem nos Usuarios os

legitimos patrocinadores dos servi¢os publicos. Em outras palavras:

Depois de os cidadédos terem delegado indiretamente aos administradores
publicos (por meio do voto) a gestdo das atividades publicas, ndo se conse-
gue mais controlar o funcionamento das mesmas por falta de instrumentos
informativos adequados e por obter informa¢des incompletas, além da im-
possibilidade de escolher o fornecedor mais eficiente (explicitamente neste
sentido, o cidaddo néo pode ser considerado cliente da administracéo publi-

ca, porque ndo pode escolhé-la, nem muda-la) (FALCO, 2000, p.8).
A pressao da demanda sobre servicos publicos tem sido mais uma conseqiéncia

da abertura democratica, que tem exposto as necessidades das populacdes em al-
guns servigos que visam reduzir as desigualdades sociais e auxiliar no resgate da
cidadania. Neste sentido, o setor publico encontra-se duplamente pressionado pela
demanda cada vez maior por servicos e pela necessidade de atenuar a incidéncia
de maiores tributos. O que a sociedade almeja séo servicos publicos de qualidade e

menor carga tributaria, ou seja, maior eficiéncia e efetividade do setor publico:
O acelerado processo de urbaniza¢do, das Ultimas décadas, trazendo con-
sigo a formacédo de enormes areas metropolitanas carentes, esgotou os limi-
tes de uma oferta de servicos publicos caracteristicamente estreita (TEI-
XEIRA, CAMARGO, SALOMAO, 1999, p. 54)
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Nesse contexto, a ampliacdo da capacidade dos servigos publicos, e sua perma-
nente e sistematica avaliacdo, sdo condicdes relevantes e necessdrias para a satis-

facdo dos usuarios.
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3 METODOLOGIA.

3.1 Introducao.

Trata-se de pesquisa descritiva do tipo estudo de caso, pois parte do conheci-
mento da realidade e de suas caracteristicas, devendo se aprofundar na descricéo
do fenbmeno observado. Denomina-se estudo de caso porque pretende que seja
valido somente para a situacdo em estudo, sem permitir a generalizacao do resulta-
do. As conclusdes retiradas deste trabalho podem néo ser aplicaveis para os demais
setores de atendimento da administracédo publica do Estado de Goias.

A pesquisa encontra-se fundamentada em estudo exploratorio de dados levanta-
dos em campo e em teorias que auxiliam a encontrar os parametros de referéncia
para a adequada conducdo do estudo. As areas de conhecimento mais pesquisa-
das, neste trabalho, sdo: administracdo geral, administracdo publica, qualidade e
servicos. A pesquisa ao referencial teérico encontra-se apoiada em livros, revistas
técnicas e na internet.

O estudo parte da hipotese de que existem diferencas entre o nivel de satisfacao
dos usuérios nas formas de atendimento pesquisadas neste trabalho. Segundo
Trivifios (1992, p.109): “O pesquisador parte de uma hip6tese e aprofunda seu estu-
do nos limites de uma realidade especifica, buscando antecedentes, maior conheci-
mento para, em seguida, planejar uma pesquisa descritiva .

O tratamento estatistico é relativamente simples por tratar variaveis qualitativas
apoiadas em dados quantitativos, mas sem o emprego de métodos sofisticados, ja
gue néo sao requeridos pelo resultado que se pretende alcancar. O processamento
dos dados da pesquisa, para calculo dos indices de satisfacdo dos usuarios para
cada servigo em estudo e em cada um dos locais de atendimento, encontra-se apoi-
ado num programa de computador desenvolvido em Access.

A pesquisa € conduzida para dois tipos de servi¢cos publicos, cada um deles
prestado em dois locais diferentes. O estudo compara servi¢cos oferecidos em uma
das Centrais Integradas de Atendimento ao Cidad&o, conhecida como Vapt-Vupt, e
em cada um dos 6Orgdos estaduais diretamente responsaveis por esses mesmos
servicos. Cada um desses trés locais adota sistemas de atendimento diferenciados.
O estudo tem o propdsito de verificar a eficiéncia desses sistemas de atendimento,

tomando como referéncia o nivel de satisfacdo do usuéario.



59

3.2 O instrumento de pesquisa.

O formulario utilizado como instrumento para a coleta de dados (APENDICE ) foi
idealizado com o objetivo de detectar o nivel de satisfacdo do usuario, formulando
um conjunto de questbes fechadas de multipla escolha para possibilitar o calculo de
indices de satisfacdo e outras destinadas a obter dados a respeito da expectativa e
percepc¢do do atendimento, com vistas a colher subsidios para implementar mudan-
cas para a melhoria dos servicos prestados. O formulario passou por dois pré-testes.
O primeiro projeto do formuléario foi montado com dez laudas, tentando colher todos
os detalhes do atendimento e, uma vez aplicado, ficou evidente a necessidade de
reduzi-lo, pois a maioria dos usuarios se negou a respondé-lo. Um deles respondeu,
no espaco reservado & observacdes: “O Unico que nao foi Vapt-Vupt foi o questio-
nario da pesquisa.”
Partiu-se, entdo, para a definicdo de um questionario mais enxuto, abrin-
do mao de abordar muitos detalhes. O segundo tinha cinco laudas e incorporou a
aprendizagem colhida no primeiro teste. Por exemplo, as questdes relativas a dados
pessoais, como idade, renda familiar e escolaridade, que estavam no inicio do
formulario, foram transferidos para o final do mesmo. Foi detectado que 0s usuarios
ficavam incomodados quando se perguntava a eles a respeito de questbes pura-
mente pessoais, logo no inicio da entrevista. Mesmo havendo reduzido o formulério
para cinco laudas, os usuarios reclamaram do tempo gasto em respondé-lo e ainda
continuavam a acha-lo muito extenso. Com base nesses dois pré-testes, finalmente,
chegou-se ao formulario definitivo, contendo duas laudas, as quais foram impressas
frente e verso, numa unica folha de papel, a fim de minimizar o efeito psicolégico,
perante o usuario, de ver mais de uma pagina e achar que seria tomado muito de
seu tempo para respondé-lo. Mesmo assim, a aplicacdo foi uma etapa demorada,
porque as pessoas foram abordadas para a entrevista apos terem recebido a presta-
cado do servico. A maioria dos usuarios alegava falta de tempo para responder o
questionério. Entretanto, mesmo com essas dificuldades, foi possivel aplicar os
questionarios porque pbde-se contar com a colaboracdo de pessoas que, gentilmen-
te, disponibilizaram parte de seu tempo para participar da pesquisa.
O formuléario contém um grupo de questdes destinado a apurar o indice de satis-
facdo dos usuarios. Esse recurso mostra-se eficiente para quantificar fatores com-

portamentais através de indices, como mostrado neste estudo. Esses fatores foram
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apresentados como afirmativas, solicitando ao usudrio sua avaliacdo sobre o servi-

co. As afirmacdes, constantes do item nimero dez do questionario, séo:

a) O tempo de espera no local de atendimento foi adequado.
b) A equipe de atendimento foi prestativa.

c) A equipe de atendimento mostrou competéncia.

d) A unidade foi facilmente acessada por telefone.

e) E facil o entendimento das placas de sinalizag&o.

f) Recebi as informacfes/instrucdes necessarias.

g) Os documentos séo de facil entendimento.

h) Os procedimentos s&o descomplicados.

i) A emissao do documento de pagamento foi rapida.

i) O método de pagamento foi pratico.

k) O custo do servico foi razoavel.

A avaliacdo dessas informacgdes, configurada em indices, demonstra o nivel de
satisfacdo dos usuarios; entretanto, ndo mostra os motivos da eventual satisfacdo ou
insatisfacdo com os servicos recebidos, sendo necessario complementar o questio-
nario com questdes destinadas a colher subsidios sobre a percepcao e expectativa
dos fatores determinantes da qualidade do atendimento e dos servigos, com vistas a
mostrar aos gestores oportunidades de melhoria. As afirmacgdes, de um a nove, tém
essa finalidade. A questdo numero onze solicita ao usuario sugestdes nos Varios
fatores de atendimento, na tentativa de colher subsidios para a melhoria dos servi-
cos e validar, através da comparacdo com outras questdes, a consisténcia das res-
postas dadas pelos usuarios. A Ultima questdo do formulario destina-se a colher da-
dos pessoais dos usudrios que participaram da pesquisa, com o propdsito de subsi-
diar a formacéo de categorias de usuarios com caracteristicas homogéneas para o

tratamento e analise dos dados.

3.3 A elaboracao dos indices de satisfagao.

Cada uma das questdes destinadas ao calculo do indice de satisfacdo, na primei-

ra versao do formulario, apresentava um continuum com cinco opcdes de resposta
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para apurar o nivel de satisfacdo e respectivo grau de importancia, variando de um
extremo positivo a outro negativo e seus respectivos pesos, conforme abaixo:

Quéo satisfeito vocé ficou com este aspecto do nosso servigo?

1 = Muito insatisfeito - MI. (-2)
2 = Insatisfeito - I. (-1)
3 = Neutro - N. ( 0)
4 = Satisfeito - S. (+1)
5 = Muito satisfeito - MS. (+2)
N/A — Nao se aplica. ( 0)

Quao importante este aspecto do nosso servico € para Vocé?

1 = Sem importancia - Sl. (-2)
2 = Pouco importante - PI. (-1)
3 = Neutro - N. ( 0)
4 = Importante - I. (+1)
5 = Muito importante - MI. (+2)
N/A — Nao se aplica. ( 0)

A satisfacdo do usuario ( SU ) seria medida pela média aritmética simples dos
indices de satisfacao (IS) e de importancia (IM) :

IS =[OMI(-2) +OI(-1)+O0S(1)+OMS(2)]1/N

IM =[0OSI(-2)+OPI(-1)+OI(1)+OMI(2)]/N

SU=(IM+IS)/2,

Sendo que N é o numero total de usuarios pesquisados. Para cada questao seria
calculado seu indice de satisfacdo, através da equacdo acima. Assim, o indice geral
de satisfacdo dos usuarios seria a média aritmética dos indices de satisfacdo das
varias questbes (GOMES e PAGNANI, 2000).

Os dois pré-testes realizados demonstraram que 0s usuarios souberam respon-
der a escala destinada a levantar o seu grau de satisfacdo. Entretanto, ndo entende-
ram a que pretendia apurar o grau de importancia. Eles se limitavam a responder

marcando o mesmo numero para todas as questdes ou as deixavam sem resposta.
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Por esse motivo, desistiu-se de utilizar a escala que pretendia apurar o grau de im-
portancia para cada questédo, decidindo-se pelas questbes que pudessem medir 0
grau de satisfacdo com o servico, que € o objetivo principal desta pesquisa. Outra
mudanca ocorrida foi a denominacédo de cada um dos niveis da escala. Ao invés de
variar de “muito insatisfeito” a “muito satisfeito”, optou-se por descrever cada um dos
fatores de avaliacdo na forma afirmativa, no sentido positivo, solicitando ao usuario a
escolha de uma opc¢ao que varia entre “discordo plenamente”, “discordo parcialmen-
te”, “neutro”, “concordo parcialmente” e “concordo plenamente” e, ainda, a opcéo
“nado se aplica”.

Além dos dois pré-testes, o questionario foi submetido aapreciacdo dos gerentes
e atendentes dos locais de atendimento em estudo, a fim de se obter um instrumento
consistente de pesquisa.

Uma vez apurados, os indices de satisfacdo dos usuarios podem assumir um
valor que pode variar de —2 a 2, sendo que o limite minimo, -2, significa 0 maximo de
insatisfac@o possivel com o servico avaliado, e o limite méximo, 2, a maior avaliacéo

possivel, significando que o usuario se encontra plenamente satisfeito com o servigo.

3.4 O processo de amostragem.

Trata-se de uma Amostragem Nao Probabilistica pois depende da colaboracéo
das pessoas, portanto conhecida como “A esmo” ou “Sem Norma”.

A amostra foi definida tomando como base a média total de usuéarios que fre-
guentaram os locais de atendimento nos meses de junho a agosto de 2001, obten-
do, assim, uma amostra proporcional segmentada. A segmentacdo da amostra por
local de atendimento tem como finalidade possibilitar a comparacdo entre os niveis
de satisfacdo dos usuarios.

Os entrevistadores foram orientados para aplicar os questionarios junto aos usu-
arios imediatamente apoés terem obtido o resultado final do servico, ou seja, apos o
recebimento da Carteira de Trabalho ou da Carteira Nacional de Habilitagdo Revali-
dada. Pelo fato de nao existir nenhum incentivo aparticipacdo dos usuarios, a esco-
Iha dos entrevistados foi aleatéria, ficando condicionada asua boa vontade de parti-
cipar da pesquisa. A fim de obterem uma amostra homogénea, foram colhidos da-
dos de forma proporcional em cada um dos dias da semana, durante o periodo de
aplicacdo dos questionarios. Por se tratar de servico publico, ndo existe preferéncia



63

no tipo de usuario a ser entrevistado, uma vez que todos devem ser tratados da
mesma maneira, portanto, a escolha dos usuarios, para participar da pesquisa, nao
levou em consideracdo nenhuma caracteristica destinada a categorizar os tipos de

usuarios.

3.5 Férmula para o calculo do tamanho da amostra.

O célculo da amostra foi feito com base nas férmulas:

Sejam:

N = Tamanho da populacéo;

n = Tamanho da amostra;

N, = Uma primeira aproximacao para o tamanho da amostra e

E = Erro amostral toleravel.

Num primeiro calculo do tamanho da amostra, sem considerar o tamanho da po-
pulacao, a férmula é:

no=1/ E2

Conhecendo o tamanho da populacéo, corrige-se o calculo pela férmula:

Nn=N.ny/ (N+ny

Nesta pesquisa, a amostra é segmentada por local de atendimento. Em cada lo-
cal foi levantada a populacédo de usuarios, conforme Tabela 01 :

Tabela 01 - Média do Total de Usuérios por Local de Atendimento nos Meses de ju-

nho a agosto de 2001 e Respectivas Amostras ( N )

Servico Central Integrada | Secretaria de Cida- DETRAN
de Atendimento ao |dania e Trabalho.
Cidadao.
Revalidacao de 1286 3849
CNH. n =47 n = 140
. 1914 320
Emissao de CTPS. --
n=70 n=12

Fonte: Central Integrada de Atendimento ao Cidadao, DETRAN e Secretaria da Cida-
dania e Trabalho.



64

Aplicando as formulas para o célculo da amostra, e pressupondo um nivel de
significancia de 95,44%, temos:

no=1/(0,06 )2 = 278 usuarios.

Ao efetuar a correcao do resultado pela populacao alvo, temos:

n = 7369 * 278 / 7369 + 278 = 268 usuarios.

3.6 Consideracgoes.

Este capitulo apresenta a metodologia que conduz o trabalho de pesquisa, a fim
de obter um resultado confiavel no levantamento, tratamento e analise dos dados.

Os préoximos capitulos apresentardo a tabulacdo dos dados para cada um dos
fatores de avaliacédo da qualidade percebida em cada um dos locais de atendimento.
Para o indice de satisfacdo geral serdo apresentadas, mais adiante, tabelas e Figu-
ras. A tabulacéo leva em consideracdo a segmentacao dos usuarios e as respostas
por eles atribuidas a cada uma das questdes formuladas, e compara o desempenho

nos locais onde é prestado o servico.
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4 APLICAGAO DA PESQUISA.

Conforme ja comentado, sdo dois tipos de servico pesquisados neste trabalho:
Revalidacé&o de Carteira Nacional de Habilitacdo e Emissao da Carteira de Trabalho
e Previdéncia Social. A seguir, encontram-se descritos os procedimentos adotados

para a prestacao desses de servicos em cada um dos locais de atendimento.

4.1 Revalidagcao da Carteira Nacional de Habilitagao

O servico de revalidagcédo da Carteira Nacional de Habilitacdo (CNH) é procurado
pelos condutores de veiculos automotores quando ocorre o vencimento da validade
da CNH, que coincide com o vencimento do exame médico. A validade desses exa-
mes varia de acordo com os resultados do exame de cada condutor. De maneira
geral, a CNH é revalidada de cinco em cinco anos até os sessenta e cinco anos de
idade, e de trés em trés anos, apos essa idade.

Este servico é prestado no Departamento Estadual de Transito — DETRAN e no Cen-
tro Integrado de atendimento ao Cidadao, conhecido como VAPT-VUPT.

A seguir encontram-se relacionadas algumas caracteristicas inerentes ao servico:

a) Requisitos para obtencao do servico: Apresentacao dos documentos originais
e fotocdpias da carteira de identidade, CNH, CPF, comprovante de endereco e uma
fotografia 3 x 4 colorida com fundo branco.

b) Pagamento da taxa do servigco: O pagamento é feito avista, em espécie ou
através de cheque nominal da prépria pessoa, ao DETRAN, em agéncia bancaria
situada dentro das instalacdes, onde € prestado o servico. O valor do servico é de
R$ 93,00, sendo R$ 14,00 de taxa de inclusdo no Registro Nacional de Carteira de
Habilitacdo, R$40,00 de taxa de revalidacdo e R$ 39,00 do exame médico.

c¢) Informacdes sobre o servico: No DETRAN, as informacdes no local sdo dadas

por atendentes ou também podem ser obtidas pelo site www.detran.qo.gov.br ou

ainda por telefone. No VAPT-VUPT, através da equipe de atendimento ou através de
telefone.
A seguir, no quadro 1, encontram-se descritas as caracteristicas do servico nos

dois locais prestadores do servico de revalidacao da CNH.
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Quadro 01 — Caracteristicas do servico no Detran e Vapt-Vupt, em agosto de 2001.

Diferencas
o Posto de Atendi- Posto de Atendi- entre os
Descricao. mento no Vapt- Postos de
mento no DETRAN. )
Vupt. Atendi-
mento.
Retornos necessarios
ao Posto de Atendi-|1 1 Nenhuma
mento
- 0700 Seg — Sex:
Periodo de atendi- Seg - Sex: 07:00 Seg — Sex: 08:00 —|3 horas
mento 19:00. 17:00 Sab: 6 ho-
Sab: 08:00 — 14:00. o ras '
Custo do Servico R$ 93,00 R$ 93,00 Nenhuma
Pagamento do  Dro- Banco, no mesmo|Banco, em horério 6 horas dia-
cegso b periodo de atendi-|bancario (das 10:00 fias
mento do Vapt-Vupt | & 16:00.)
. . | Senha eletrénica — o | Senha eletrénica — o
Sistema de atendi- L. L
usuario aguarda sen-|usuario aguarda sen- | Nenhuma
mento / espera
tado. tado.
NUumero de atenden-
tes ndo exclusivas a
: 13 2 1
este servico, no pré-
atendimento.
. : Atendentes orientan- | Atendentes  orien-
Servicos de orienta- L -
~ L do e placas indicati- |tando e placas indi- | Nenhuma.
céo ao usuario :
vas cativas
Numero de atendi- L - 2.563 usué-
Mentos a0 Mas 1.286 usuarios. 3.849 usuarios. fios.
No DE-
- " TRAN, exi-
Prédio proximo ao
L o oy ge-se 0
Exame médico No proprio local local, em clinicas
. desloca-
credenciadas.
mento  do
usuario.
Prazo para entrega 72 horas 24 horas 48 horas.
do servico
NUmero médio de uma  aten-
atendentes nos gui-|Seis atendentes sete atendentes dente
chés. '

A figura 1 apresenta o fluxograma do processo deste servigco, mostrando todas as
etapas pelas quais o usuario deve passar para obter o servico. Observa-se que o
sistema de atendimento, através de senha, é o mesmo nos dois locais de
atendimento. Observa-se, ainda, que, durante a prestacdo do servico, outras
entidades, quais sejam, o banco e clinicas particulares, que realizam o exame

médico intervém.
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4.2 Emissao da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

O servico de emissdo deste documento é prestado pela Central Integrada de A-
tendimento ao Cidadao, também conhecido como Vapt-Vupt, e pelo Sistema Nacio-
nal de Emprego SINE. O SINE é um programa do Governo Federal e do Ministério
do Trabalho e Emprego, que, no Estado de Goias, esta vinculado a Secretaria de
Cidadania e Trabalho — SCT, como érgdo executor, seguindo as diretrizes fixadas
pelo Conselho Deliberativo do Fundo de Amparo ao Trabalhador (CODEFAT).

A missdo institucional deste Programa é contribuir de modo ativo e permanente
com o processo de desenvolvimento econémico e social de Goias, participando da
formulacdo e da implementacédo de politicas publicas que assegurem a expansao do
volume de emprego no Estado de Goias e possibilitem a distribuicdo da forca de tra-
balho nos espacgos ocupacionais ofertados pelos diferentes setores da economia.

A Carteira de Trabalho e Previdéncia — CTPS — é o documento oficial para o re-
gistro das principais ocorréncias que se estabelecem na relacdo de emprego, como
admissdes, demissdes, férias, licencas, afastamentos etc. O objetivo € garantir ao
trabalhador alguns dos principais direitos trabalhistas, como seguro desemprego,
beneficios previdenciarios e FGTS.

A seguir, encontram-se relacionadas algumas caracteristicas inerentes ao servi-
co:

a) Ter idade igual ou superior a quatorze anos;

b) Os documentos necessarios para se obter este documento sdo: uma foto 3x4,
certidao de nascimento, certiddo de casamento, carteira de identidade e certidao de
reservista,

c) Informacdes sobre o servigo: Tanto na SCT, como no Vapt-Vupt, as informa-
cOes podem ser obtidas no local, por intermédio das atendentes, ou também podem
ser obtidas por telefone.

A seguir, no Quadro 02, encontra-se o comparativo entre os dois locais onde é pres-

tado o servico de emisséo da CTPS e, na Figura 2, o fluxograma do processo.



70

Quadro 02 — Caracteristicas da prestacéo do servico, no Vapt-Vupt e na Secretaria de Cidada-
nia e Trabalho — SCT, em agosto de 2001.

Descrigcao

Posto de atendi-
mento no VAPT-
VUPT

Posto de atendi-
mento na SCT.

Diferengas entre
os postos de
atendimento

Periodo de atendi- Seg — Sex. Seg — Sex. Seg — Sex. 2

mento 07:00 - 19:00. 07:00- 17:00. horas
Sabado Sab: 6 horas.
8:00 - 14:00.

Retornos necesséa- 1(um) 1(um) Nenhuma.

rios ao posto de a-

tendimento

Custo do Servico Servigo gratuito Servigo gratuito Nenhuma.

Sistema de atendi-
mento/espera

Senha eletrénica.
O usuério aguarda
sentado

Senha feita manu-
almente pela re-
cepcionista. O u-
suario aguarda
sentado

Sistema de emis-
sdo da senha.

Numero de atenden-
tes ndo exclusivas a
este servico no pré-

atendimento

guatro atendentes

Uma atendente

Trés atendentes.

Servicos de orienta-
ca0 ao usuario

Atendentes orien-
tando e placas
indicativas

Atendente orien-
tando e placas in-
dicativas

Nenhuma.

NUmero de atendi-
mento ao més

1,914 usuérios

320 usuarios

1.594 usuérios.

atendentes nos gui-
chés

Prazo para entrega |[De 5 a7 dias cor- |De 5 a 7 dias cor- Nenhuma.
do servico ridos ridos
NUmero médio de 2 atendentes 2 atendentes Nenhuma.

A figura 2 apresenta o fluxograma do processo deste servi¢co, mostrando todas as

etapas pelas quais o usuario deve passar para obté-lo. Observa-se que, da mesma

forma que o servico anterior, o sistema de atendimento também, ocorre através de
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senha nos dois locais de atendimento. Neste servi¢co, o usuario ndo mantém contato

com entidades externas ao setor publico.

INICIO
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Dirigir-se arecepcio-
nista

Solicitar o servico

Pegar Senha Entregar ao atendente

Preencher
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Atendimento k

Verificar a entrega
por Telefone
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Dirigir-se ao guiché

Providenciar

Pegar a carteira
assinar o recibo

TERMINO

Figura 02 - Fluxograma de Atendimento para Emisséo de CTPS
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5 ANALISE DOS DADOS LEVANTADOS.

5.1 Introducao.

A seguir, encontram-se analisadas as diferencas de percepcao, representadas
pelos indices de satisfacdo, para cada segmento de usuarios, de acordo com os fa-
tores de avaliacao constantes da questdo numero dez do questionario utilizado na
pesquisa.

As demais questbes do formulario também foram tabuladas e ofereceram valio-
sos subsidios para se conhecer o nivel de satisfacdo dos usuéarios dos servigos pes-
quisados.

Através da analise desses dados é possivel constatar qual o nivel de satisfacao
dos usuérios em relacdo aos servicos pesquisados por local de atendimento, bem
como quais sao os fatores que merecem maior atencao dos administradores, para
implementar melhorias, a fim de garantir maior qualidade na prestacédo de servicos a

comunidade.

5.2 Analise dos dados para o servigo de revalidagao da CNH.

A Tabela 2 demonstra os indices de satisfacdo aferidos, em geral, por local de
atendimento, no Vapt-Vupt e no DETRAN, e, em particular, para cada um dos fato-
res de avaliacdo, considerados nesta pesquisa. O indice de satisfacdo, aferido no
DETRAN, foi inferior ao do Vapt-Vupt, ou seja, 0,58 e 0,86, respectivamente. Con-
forme ja comentado, um indice de valor zero significa o estado neutro em que 0 usu-
ario esta dividido entre satisfeito e insatisfeito; o valor 1,00 significa relativamente
satisfeito e 0 2,00 representa o valor maximo de satisfacdo do usuério. Por sua vez o
—1,00 significa relativa insatisfacdo e —2,00 o maximo de insatisfacdo. O fator de
avaliagdo A — tempo de espera, foi muito mal avaliado no DETRAN, apresentando
indice de — 0,66, contra 0,93, no Vapt-Vupt. Isto explica-se em funcédo de que no
DETRAN o usuario percorre grandes distancias para obter o servico, incluindo as
etapas de entrada do pedido, pagamento e exame médico. Este ultimo é realizado
em outras instalacdes, fora do DETRAN, a aproximadamente, 800 metros, enquanto,
no Vapt-Vupt, todas essas etapas da prestacdo do servi¢o séo realizadas pelo usua-
rio dentro de um unico prédio, sem grandes deslocamentos. Ao que parece, 0 usua-

rio considerou o deslocamento dentro do tempo de espera para obter o servico.
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Tabela 2 - indices de satisfacdo dos fatores de avaliacdo para o servico de Revali-

dacédo de CNH, segmentados por local de atendimento.

local | A | B | C | D |E|F|G|H| I | J| K lindice
total
Total
0,93 | 1,07 | 1,07 | 0,46 |0,89|1,12|1,13|0,84(1,05|0,88| 0,05 | 0,86
Vapt-Vupt
Total
DETRAN -0,66| 0,76 | 0,79 |-0,17|1,09/1,18|1,31|0,74|1,13|0,87|-0,61 | 0,58

O fator de avaliacéo D - o érgéo foi facilmente acessado por telefone, foi melhor
avaliado no Vapt-Vupt, com 0,46, que no DETRAN, com — 0,17. Esse dado € impor-
tante para que os administradores tomem providéncias, a fim de melhorar o acesso
por telefone, principalmente no DETRAN, onde este fator foi avaliado como insatisfa-
torio.

O fator de avaliacdo K — o custo do servico foi razoavel, apesar de ser 0 mesmo,
nos dois locais, apresentou resultados diferentes na avaliacdo, sendo pior avaliado
no DETRAN do que no Vapt-Vupt, com —0,61 e 0,05, respectivamente. Talvez o u-
suério tenha avaliado a relacao custo beneficio, sendo mais rigoroso na avaliacdo do
DETRAN, onde o servi¢co, de maneira geral, foi avaliado com menor indice de satis-
facao do que no Vapt-Vupt.

A equipe de atendimento, avaliada pelos fatores B — a equipe de atendimento foi
prestativa, e C — a equipe de atendimento mostrou competéncia, foi melhor avaliada
no Vapt-Vupt do que no DETRAN. Embora ambas as equipes sejam formadas por
funcionarios publicos, existem diferengas na forma de remuneré-las. O fato de a e-
quipe de atendimento do DETRAN receber remuneracao fixa, enquanto a do Vapt-
Vupt receber remuneracao variavel, de acordo com sua produtividade, parece ser
um dos motivos para explicar essa diferenca de avaliagdo. Entretanto, na avaliacéo
do servico de emissao de CTPS, a equipe de atendimento do Vapt-Vupt recebeu
menor indice de satisfacdo do que na Secretaria de Cidadania e Trabalho, onde
também a remuneracéo € fixa, asemelhanca do DETRAN. Dessa forma, fica dificil
explicar o porqué dessa diferenca.

Nos fatores de avaliacédo E, F e G, que dizem respeito & informacdes recebidas

pelos usuérios, o DETRAN foi melhor avaliado. O sistema de atendimento do Vapt-
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Vupt congrega dezenas de servi¢os e, por esse motivo, suas instalacées possuem
inUmeras placas de sinalizacdo e painéis indicativos de senhas, podendo provocar
confusdo nos usuarios. No entanto no DETRAN, o servico é prestado numa sala ex-
clusiva para cada servico, e todos os painéis e placas sao alusivas apenas ao servi-
co em questao, facilitando o entendimento dos usuarios.

Os dois sistemas de atendimento foram considerados faceis de serem entendi-
dos pelos usuéarios, avaliados pelo fator H, com pouca vantagem para o Vapt-Vupt,
obtendo indice de 0,84 e 0,74 para o DETRAN. O mesmo pode-se afirmar para o
fator J — o método de pagamento, considerado pratico, com pouca vantagem para o
Vapt-Vupt, obtendo o indice de 0,88 e 0,87 para o DETRAN. Porém, o fator de avali-
acdo | — a emissédo do documento de pagamento, considerada rapida, o DETRAN
deixou os usuarios mais satisfeitos neste quesito, com indice de 1,13, contra 1,05,
no Vapt-Vupt, embora ambos tenham alcancado indices bastante satisfatérios.

A seguir, sdo comparados os desempenhos dos dois locais de atendimento de

acordo com a segmentacao dos dados por sexo, nivel de instrucao, idade e renda.

5.2.1 indices de satisfacido por sexo e local de atendimento.

O primeiro a ser analisado sdo os resultados colhidos de acordo com o sexo dos
usuérios, conforme demonstrado na Tabela 3. Nos APENDICES A ao H encontram-
se 0s percentuais de usuarios concordando ou discordando com cada um dos fato-
res de avaliacdo, de acordo com as respostas atribuidas para o calculo dos indices
de satisfacdo. Para a apuracdo dos percentuais de usuarios, concordando com a
guestdo ou discordando dela, foram considerados os resultados das respostas “con-
cordo plenamente”, “concordo parcialmente”, “discordo plenamente” e “discordo par-
cialmente”. Nao foram consideradas, para esse fim, as op¢des “neutro”, “nao se apli-

ca” e “sem resposta”.
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Tabela 3 - indices de satisfacdo dos fatores de avaliacdo para o servico de Revali-

dacdo de CNH, segmentados por sexo e local de atendimento.

® tod |AlB|c|D|E|F|lG|H]| 1| 3| g |Wndiceysu-
X0 total arios

F [Vapt-Vupt| 1,05 |1,00/1,11|0,591,00/1,11(1,16/0,74/0,95(1,05| 0,16 | 0,90 | 19
M Vapt-Vupt| 0,85 |1,12|1,04 |0,33|0,81/1,13(1,12/0,92/1,12/0,73/-0,04| 0,83 | 28

o] 0,93(1,07/1,07/0,46|0,89/1,12/1,13/0,84{1,05/0,88/ 0,05 | 0,86 | 47
Vapt-Vupt

F |DETRAN |-0,75|0,46/0,56 | 0,16 |1,06|1,25|1,31/0,54/1,04/0,83|-0,38| 0,95 | 48
M| DETRAN |-0,62|0,91/0,90 |-0,35/1,101,14/1,32/0,85/1,17/0,89|-0,74| 0,60 | 92

Total
DETRAN -0166 0176 0179 -0117 1,09 1,18 1,310,74 1,13 0,87 '0,61 0,58 140

Total / Servico 187

Como pdde-se observar, mesmo proximos, o indice total de satisfacdo, atribuido
ao servico no Vapt-Vupt, pelo sexo feminino, 0,90, foi melhor do que o do sexo mas-
culino, 0,83. Observa-se que, do total de usuarios que participaram da pesquisa,
neste local, 44,4% pertencem ao sexo feminino e 55,5% ao sexo masculino, sendo
gue ambos consideraram o servico satisfatorio. O fator melhor avaliado, neste local,
foi 0 G — os documentos séo de facil entendimento, com indice total de 1,13, sendo
que os do sexo feminino atribuiram o indice de 1,16, dos quais 5,26% declararam-se
discordando dela, e 68,42% concordando com a quest&o, conforme o APENDICE A,
enquanto o sexo masculino, 1,12, sendo que 7,69% discordaram dela e 69,23%
concordaram com ela. No DETRAN, onde também o fator G foi o melhor avaliado,
ao contrario, percebe-se melhor avaliacdo do sexo masculino, 1,32, com 5,43% dis-
cordando dela e 92,39% concordando com a questdo; com uma diferenca ainda me-
nor, no indice de satisfacdo, atribuido pelos usuéarios do sexo feminino, 1,31, com
8,33% discordando dela e 91,67% concordando com a questdo, para uma popula-
cao de 34,3% do sexo feminino e de 65,7% do sexo masculino. Analisando-se o0s
indices de satisfacdo atribuidos aos fatores de avaliacdo no Vapt-Vupt, péde-se
constatar que o sexo feminino somente n&o atribuiu melhor avaliacao aos fatores B —
a equipe de atendimento foi prestativa; F — recebi as instru¢des e informacdes ne-
cessarias; H — os procedimentos sdo descomplicados; e | —a emissdo do documento
de pagamento foi rapida. No fator B, com indice de satisfacdo de 1,07, o sexo femi-

nino atribuiu o indice de 1,00, dos quais 68,42% concordaram com a questédo, contra
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10,53%, que discordaram dela; ja o sexo masculino, 1,12, com 73,08% dos usuarios
concordaram com a questao, contra 3,85%, que discordaram dela. No fator F, com
indice de satisfacdo, no local, de 1,12; os usuarios do sexo feminino participaram
dessa avaliacédo, atribuindo o indice de 1,11, com 77,78% concordando com a ques-
tdo e 16,67% discordando dela; ja o sexo masculino o de 1,13, com 79,17% concor-
dando e 8,33% discordando da questdo. No H, com indice de satisfacédo, no local,
de 0,84, o sexo feminino atribuiu o indice de 0,74, dos quais 68,42% concordaram
com a questdo e 26,32% discordando dela; o sexo masculino, o de 0,92, com
64,00% concordando com a questdo e 12,00% discordando dela. No |, com indice
de satisfacdo no local de 1,05, o sexo feminino atribuiu o indice de 0,95, com
68,42% concordando e 5,26% discordando; o masculino, o de 1,12, com 72,00%
concordando com a questdo e 4,00% discordando dela. No DETRAN, onde a dife-
renca entre ambos o0s sexos foi menos acentuada, o sexo feminino atribuiu menores
indices de satisfacdo para os fatores de avaliacdo A — considerando o tempo de es-
pera no local de atendimento adequado; B — a equipe de atendimento foi prestativa;
C — a equipe de atendimento mostrou competéncia; E — é facil o entendimento das
placas de sinalizacdo; G — os documentos sdo de facil entendimento; H — os proce-
dimentos sdao descomplicados; | — a emissao do documento de pagamento foi rapida
e J — 0 método de pagamento foi pratico. As maiores diferencas encontram-se nos
fatores B — a equipe de atendimento foi considerada prestativa, e D — usuario afirma
que o 6rgao foi facilmente acessado por telefone. Para o fator B, com indice de satis-
facdo no local de 0,76, o sexo feminino atribuiu o indice de 0,46, sendo que 60,42%
julgaram este fator como satisfatério e 18,75% insatisfatorio, enquanto o masculino,
o de 0,91, com 70,65% concordando com a questédo e 18,48% discordando dela. J&
no fator D, com indice de satisfacdo no local de —0,17, o sexo feminino atribuiu o
indice de 0,16, com 46,88% concordando e 28,13% discordando; ja o sexo masculi-
no o de -0,35, com 43,33% discordando da questdo e 31,67% concordando com

ela.
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5.2.2 indices de satisfac&o por nivel de instrucéo e local de a-
tendimento

Considerando-se os indices de satisfacdo, com base na segmentacao pelo nivel
de instrucdo, conforme demonstrado na Tabela 4, pode-se perceber que os resulta-
dos da avaliacao foram diferentes nos dois locais de atendimento.

Tabela 4 - indices de satisfacdo dos fatores de avaliacdo, para o servico de Revali-

dacdo de CNH, segmentados por nivel de instrucao e local de atendimento.

Nliocall A IBlcl b lelelaclul i | 3] g |Indice Total
. total |Usua-
rios
E \\//?J%tt' -0,3310,67|0,67| 2,00 |0,67|0,67|0,67|0,67|0,67|0,67| 0,67 | 0,70 5
M \\//?J%tt' 1,24 |1,20(1,21| 0,74 |{1,20|1,41|1,32|1,04(1,24|1,17/0,36| 1,10 | 25
S \\//?J%tt' 0,71 |0,94|0,94|-0,1410,47|0,82(0,94|0,59|0,81|0,47|-0,60| 0,54 | 17
Total
Vapt- | 0,93 |1,07|1,07| 0,46 (0,891,12|1,13|0,84(1,05|0,88/0,05| 0,86 | 47
Vupt
E T[I%i-N -0,45(1,36/1,27| 0,00 |1,45|1,55|1,91/|0,82|1,36(1,45/-0,91| 0,89 | 11
M T[I%i_N -0,82 (0,89|0,95|-0,78 |1,02|1,09|1,20/0,68/1,11|0,70|-0,59| 0,50 | 44
S T[I%i_N -0,61(0,61|0,64| 0,09 |1,07|1,18(1,29|0,76|1,11|0,88/-0,59| 0,58 | 85
Total
DETRAN -0166 0176 0179 -0117 1,09 1,18 1,31 0,74 1,13 0,87 '0,61 0,58 140
Total Servigo 187

No Vapt-Vupt, com indice de satisfacdo de 0,86, os usuarios de nivel superior
foram mais exigentes, atribuindo menor indice de satisfacdo, 0,54; seguindo-se 0s
de nivel elementar, 0,70. Os usuarios do nivel médio julgaram melhor o servi¢o nes-
te local, com indice de 1,10. No melhor fator avaliado no Vapt-Vupt, para o Servico
de revalidacdo de CNH, o G — os documentos sédo de facil entendimento, os usuérios
de nivel médio participaram com melhor avaliacédo, 1,32; destes, 72,00% concorda-
ram com a questdo e 4,00% discordaram dela; seguindo se os de nivel superior,
0,94, 64,71% concordaram com a questao e 5,88% discordaram dela e, por ultimo, o
nivel elementar, 0,67, com 66,67% concordando com a questdo e 33,33% discor-
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dando dela. Os percentuais de usuarios concordando com a questdo e discordando
dela encontram-se no APENDICE B. No pior fator avaliado, o K — o custo do servico
foi razoavel, com indice de satisfacdo 0,05, os do nivel elementar foram os que me-
Ilhor o avaliaram, 0,67, dos quais 66,67% declararam-se concordando com a ques-
tdo e 33,33% discordando dela; seguidos do nivel médio, 0,36, com 52,00% concor-
dando com a questao e 36,00% discordando da questéo; e, por ultimo, o superior, -
0,60, com 20,00% concordando com a questdo e 66,67% discordando dela. Esse
dado é importante, jA que costuma existir uma correlacdo entre o nivel de escolari-
dade e o de renda. Assim sendo, a pesquisa constatou que 0os menos satisfeitos
com este fator foram os que, supostamente, possuem melhor renda, ao contrario dos
usuérios de nivel elementar.

No DETRAN, com indice de satisfacdo total de 0,58, os que melhor avaliaram o
servico foram os do nivel elementar, com 0,89, seguidos do nivel superior, com 0,58,
e, por ultimo, os de nivel médio, com 0,50. No melhor fator avaliado, neste local de
atendimento, o F — recebi as informacdes necesséarias, com 1,18; os do nivel ele-
mentar atribuiram melhor indice de satisfacdo, com 1,55, dos quais 90,91% declara-
ram-se concordando com a questao, contra 0,00% discordando dela; seguidos do
nivel superior, com 1,18, destes, 82,35% concordando com a questéo e 10,59% dis-
cordando dela e, por dltimo, o nivel médio, 1,09, com 84,09% concordando com a
questdo e 13,64% dela discordando. Este dado surpreende, ja que, supostamente, o
nivel elementar teria maior dificuldade em entender as informacdes recebidas. No
pior fator avaliado, o A, tempo de espera, 0s que atribuiram menor indice de satisfa-
cao foram os do nivel médio, com -0,82, destes, 27,27% declararam-se concordan-
do com a questéo e 68,18% discordando dela; seguidos do nivel superior, —0,61,
destes, 29,41% concordando e 64,71% discordando da questdo; e, por ultimo, os do
nivel elementar, — 0,45, com 36,36% concordando com a questédo e 54,55% discor-
dando dela. Como pdde-se observar, todos os trés niveis atribuiram indices de satis-
facdo negativos, significando um alerta para os administradores, no sentido de toma-
rem providéncias para diminuir o tempo de espera neste tipo de servigo. Este fator,
juntamente com o K, sd80 0s que mais apresentaram variacdo na comparacao entre
os dois locais de atendimento, influenciando na avaliacéo total, a favor do Vapt-Vupt.

Quanto ao fator H — os procedimentos sdo descomplicados, percebe-se que, em
nenhum dos locais de atendimento, o nivel elementar teve dificuldade em entender

0s procedimentos, ja que, nos trés niveis de instrucéo, considerados na pesquisa, foi
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0 que atribuiu o maior indice de satisfacdo, no caso do Vapt-Vupt, e o segundo no
caso do DETRAN.

5.2.3 Indices de satisfacéo por idade e local de atendimento.

Considerando-se os indices de satisfacdo, com base na segmentacao por idade,
percebe-se, conforme demonstrado na Tabela 5, que na formacado do indice de sa-
tisfacao total do Vapt-Vupt, de 0,86, os usuarios com idade até 24 anos atribuiram
maior indice de satisfacdo, 1,53, seguidos pelos usuarios com idade acima de 50,
1,14; e, por ultimo, os com idade de 25 a 49 anos, 0,68.

Tabela 5 - indices de satisfacdo dos fatores de avaliacdo, para o servico de Revali-

dacdo de CNH, segmentados por idade e local de atendimento.

Ind. Uj
Idade |Local| A B C D E|F| G| H]|I|J K total[SU&-
ros
Ate 24 1Vapt-|, 41 1 86 |1,86| 0,00 [2,00/1,86/1,71[1,2911,5711,71| 1,00 |1,53| 9
anos | Vupt
25 a |Vapt-
4 ans| Vant |0/68| 0,85 0,82/ 0,44 0,620,9011,000,730,910,77|-0,19 0,68 34
acima Vapt-
de 50 | \2P*11,25) 1,50 [1,75) 1,33 [1,25(1,50/1,25[1,0011,250,25 0,25 [1,14| 4
anos P
TOtS'u\é?pt' 0,93| 1,07 [1,07| 0,46 |0,89[1,12/1,13(0,8411,050,88| 0,05 |0,86| 47
Até 24 | DE-
e ITRAN0.58] 0,63 0,53 0,15 [1,26[1,00/1,11(0,790,740,68| 0,89 0,49 19
25 a | DE-
4o e | rman0:74| 0,72 [0,80]-0,321,09[1,18/1,28(0,7111,220,93{-0,64|0,57| 99
acima DE-
de 50 | Dt 0,41 1,05 0,95/ 0,21 [0,91[1,32|1,64(0,86{1,050,77|-0,27 [0,73| 22
anos
Total DETRANI-0,66| 0,76 |0,79|-0,17 [1,091,18|1,31(0,74/1,130,87| 0,61 |0,58| 140
Total Servico 187

No melhor fator avaliado no Vapt-Vupt, o G — os documentos sdo de facil enten-
dimento, com 1,13, percebe-se que os usuarios com faixa de idade até 24 anos atri-
buiram maior indice de satisfacdo, 1,71; destes 85,71% declararam-se concordando
com a questédo, contra 0,00% discordando dela; os usuéarios com idade acima de 50
anos, 1,25, com 75,00% concordando com a questéo e 25,00% discordando dela; e,
por ultimo, os de 25 a 49 anos, 1,00, sendo este grupo 0 mais representativo, com
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64,71% concordaram e 5,88% discordaram da questdo. Os percentuais de usuarios
concordando ou discordando com a questdo encontram-se no APENDICE C.

No pior fator avaliado no Vapt-Vupt, o K — o custo do servico foi razoavel; com
indice de satisfacao de 0,05, os usuarios com idade acima de até 24 anos atribuiram
o melhor indice de satisfacdo, 1,00; destes, 71,43% declararam-se concordando
com a questdo e 14,29% discordaram dela; dos usuéarios com idade acima de 50
anos, 0,25, 50,00% concordaram com a questao e 50,00% discordaram dela. E, por
altimo, os de 25 a 49, -0,19, com 34,38% concordando com a questao e 53,13% dis-
cordando dela.

No DETRAN, gue obteve indice de satisfacao total de 0,58, os usuarios com ida-
de acima de 50 anos atribuiram o maior indice de satisfacdo, 0,73, seguidos daque-
les com idade entre 25 e 49 anos, 0,57; e, por ultimo, aqueles com até 24 anos,
0,49. Portanto, os resultados atribuidos por faixa etaria, no DETRAN, apresentaram
menor variagcdo do que no Vapt-Vupt. No melhor fator avaliado, no DETRAN, o0 G —
os documentos sdo de facil entendimento, com 1,31, os que melhor avaliaram foram
0s usuarios com idade acima de 50 anos, 1,64, dos quais 100,00% declararam-se
concordando com a questao; seguidos dos de 25 a 49, 1,28, com 90,91% concor-
dando com a questdo e 7,07% discordando dela; e, por ultimo, os de até 24 anos,
1,11, com 89,47% concordando com a questdo e 10,53% discordando dela. Curio-
samente, o fator G foi o melhor avaliado, tanto no DETRAN, quanto no Vapt-Vupt. O
pior fator avaliado, no DETRAN, neste servigo, o A, com —0,66, os usuarios de idade
de 25 a 49 anos atribuiram o menor valor -0,74, dos quais 26,26% declararam-se
concordando com a questéo e 70,71% discordando dela; dos usuarios com até 24
anos, —0,58, com 31,58% concordando com a questédo e 52,63% discordando dela;
e, por ultimo os acima de 50 anos, -0,41, com 40,91% concordando com a questdo e
50,00% dela discordando. No DETRAN, diferentemente do Vapt-Vupt, todas as fai-

xas de idade apresentam indices negativos.

5.2.4 Indices de satisfacéo por renda e local de atendimento.

Considerando-se os indices de satisfacdo, com base na segmentacédo por renda,
percebe-se, conforme demonstrado na Tabela 6, que na formacado do indice de sa-
tisfacdo total do Vapt-Vupt, de 0,86, os usuarios com renda acima de $2.500,00 atri-
buiram maior indice de satisfacdo, 1,53; seguidos dos de renda abaixo de $500,00,
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0,98; e, por ultimo, os com renda de $500,00 a $2.500,00, 0,68. Supostamente, 0s
usuarios de maior renda seriam 0s mais exigentes e, no entanto, foram os mais sa-
tisfeitos com o servico.

Tabela 6 - indices de satisfac&io dos fatores de avaliagéo, para o servico de revalida-

cao de CNH, segmentados por faixa de renda e local de atendimento.

Renda indice|Usua-
(R$) Local A B | C D E|F|G|H | J K Total | rios
Acima \/aot-

de Vu%t 1,80/2,00|2,00/0,67|2,00(1,80/1,60/1,40|1,60|1,00|1,00| 1,53 5

2.500,00
500,00 a |Vapt-
2.500,00 | Vupt

0,74/0,89/0,81/0,14/0,67/0,96/1,11/0,67/1,00/0,88/-0,40| 0,68 | 27

Abaixo \/aDt-
de Pt 00l1,08|1.25/1,1000,92/1,18/1,00/1,0000,92/0.83|0.54| 0,98 | 15
Vupt
500,00
TOtS'U\é?pt' 0.93/1,07/1,07/0,460,89/1.12/1,1300.8411,050.88|0.05| 0,86 | 47
Acima | DE-

de TRA|.0,88/0,18/0,18/-0,36/0,97/0,91/1,26|0,82|0,76/0,71|-0,56| 0,36 | 34
2.500,00| N
500,00 a| OF:

. TRA |-0,54{0,90/0,94-0,05(1,11/1,25/1,33|0,71/1,25/0,90/-0,64| 0,65 | 97
2.500,00 N

Abaixo | DE-
de TRA-1,22/1,44/1,44/-0,671,22/|1,44(1,33(0,78(1,22|1,22-0,56| 0,70 | 9
500,00 | N
Total DETRAN-0,66/0,76(0,79-0,17/1,09/1,18/1,31/0,74(1,13|0,87|-0,61| 0,58 | 140
Total Servigo 187

No melhor fator avaliado no Vapt-Vupt, o G — os documentos sdo de facil enten-
dimento, com 1,13, percebe-se que 0s usuarios com renda acima de $2.500,00 atri-
buiram o melhor valor, 1,60, dos quais 75,00% declararam-se concordando com a
questdo e 0,00% discordando dela; seguidos pelos usuarios com renda entre
$500,00 e $2.500,00, 1,11, com 70,37% concordando com a questédo e 3,70% dela
discordando; e, finalmente, os com renda abaixo de R$500,00, 1,00, com 61,54%
concordando com a questao e 15,38% discordando dela. Os percentuais de usuarios
concordando com a questdo ou dela discordando encontram-se no APENDICE D.
No pior fator avaliado no Vapt-Vupt, o K — o custo do servi¢o do servico foi razoavel,
com 0,05, observa-se que os usuarios com renda acima de $2.500,00 foram os que
melhor o avaliaram, apresentam indice de satisfacdo de 1,00, dos quais 60,00% de-

clararam-se concordando com a questao e 20,00% discordando dela, seguidos dos
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usuarios com renda abaixo de R$500,00, 0,54, com 53,85% concordando com a
questdo e 30,77% dela discordando; e, por ultimo os usuarios com renda entre
R$500,00 e R$2.500,00, -0,40, com 32,00% concordando com a questao e 60,00%
dela discordando. Como p6de-se perceber, contrariamente ao que se poderia espe-
rar, nao foram os usuarios de menor renda que ficaram menos satisfeitos com este
fator do servico e, sim, os usuarios com renda entre R$500,00 e R$2.500,00. Outra
observacdo importante é que a maioria dos fatores do Vapt-Vupt foi melhor avaliada
pelo segmento com renda acima de R$2.500,00, supostamente, 0S usuarios mais
exigentes, dentre os segmentos considerados. Vale ressaltar, entretanto, que este
segmento esta representado pelo menor nimero de usuarios entrevistados, apenas

cinco num total de quarenta e sete.

5.2.5 Indicadores complementares.

Dando continuidade aanalise das demais questdes do questionario de pesquisa,
serdo apresentados, a seguir, os dados referentes aquestdo numero trés e quatro,
que considera, respectivamente, o tempo que o usuario aguardou antes de ser aten-
dido pelo 6rgdo desejado e quanto tempo o usuario considera razoavel aguardar.
Esta questdo, assim como as demais, ofereceram ao usuario opcdes fechadas de
multipla escolha. Os dados colhidos foram agrupados por servico e por local de a-

tendimento.

Tempo em
Minutos

Mais de 60

45a49 =

=== E Tempo de espera

31245 | aceitavel DETRAN

21a30

16 a 20

11215 =

7% Tempo de espera
efetivo DETRAN

6al0 =
1A5

o7
20 25 30 /0

Figura 03 - Opinido dos Usuarios sobre o tempo aguardado/tempo aceitavel para
atendimento no DETRAN, para o servigo de Revalidagdo de CNH .
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Tempo em
Minutos
Mais de 60
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16 a 20
]
Hals # | | | m Tempo de espera
efetivo Vapt-Vupt
6a10 ] pEVUP
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Figura 04 - Opinido dos Usuarios sobre o tempo aguardado/tempo aceitavel para
atendimento no Vapt-Vupt, para o servico de Revalidacdo de CNH.

Como pode-se observar, nas Figuras 03 e 04, o tempo de espera efetivo foi bem
maior no DETRAN do que no Vapt-Vupt. No DETRAN, a concentracdo de usuarios
encontra-se na parte superior das Figuras, sendo que 46% aguardaram mais de
quarenta e cinco minutos para receber o servico, e 61%, acima de trinta minutos. No
Vapt-Vupt, o tempo efetivo de espera para receber o servigo foi bem menor, sendo
gue a maioria dos usuarios, 53%, aguardou entre seis a quinze minutos, e 72,4% de
um a quinze minutos. Os motivos dessa diferenca ja foram comentados anteriormen-
te, quando da analise dos indices de satisfacdo do atendimento em relacao a este
fator de avaliacao, representado pelo fator A, tempo de espera.

Quanto ao tempo de espera aceitavel, no DETRAN, 60,7% dos usuarios manifes-
taram que seria de onze a trinta minutos, e 25,7% gostariam de aguardar apenas
entre seis e dez minutos. No Vapt-Vupt, 72,4% dos usuarios gostariam de aguardar
de seis a quinze minutos. O usuario do DETRAN, que experimentou um tempo de
espera bem superior ao do Vapt-Vupt, foi menos exigente quanto ao tempo que gos-
taria de esperar. Ao que parece, a expectativa do usuario acompanhou a experiéncia
com o servigo. Observa-se que quanto melhor for a experiéncia com o servigo, maior
sera a exigéncia do usuério. Isto € um dado importante para os administradores de
servigos, porque eles podem expandir ou promover melhorias, dependendo de sua

capacidade ou, quando isto ndo é possivel, podem administrar as expectativas dos
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usuarios, informando-os claramente a respeito daquilo que eles podem esperar dos
servicos.

Quanto ao numero de pessoas contatadas durante a prestacdo do servico no
Vapt-Vupt, 46% disseram ter contatado quatro pessoas para obterem o servigo, se-
guido de 27,6%, que disse ter contatado 3 pessoas. Os demais percentuais nao fo-
ram comentados devido a sua pouca significancia. No DETRAN, 27% disseram ter
contatado com quatro pessoas; 25,7% com seis pessoas e 13,5% com cinco pesso-
as. Percebe-se que houve mais necessidade de contatos pessoais no DETRAN do
gue no Vapt-Vupt. Este dado mantém uma correlagcdo com o tempo de espera para
obter o servico, que também foi maior no DETRAN.

Na Figura 05 e 06 encontra-se o resultado apurado em relagdo ao numero de
contatos aceitaveis ou esperados. No Vapt-Vupt, 34% gostariam de ter contato com
apenas trés pessoas; 36% com duas pessoas e 21,2% com quatro pessoas. 70%
dos usuérios gostariam de ter contato, para obter o servico, com apenas duas ou
trés pessoas. No DETRAN, 40% manifestaram o desejo de contatar apenas duas
pessoas, 21,4% com trés pessoas; 14,29% com quatro pessoas e 12% com seis
pessoas. 62% dos usudarios no DETRAN gostariam de ter contato somente com duas
ou trés pessoas. Novamente, percebe-se que a expectativa do usuario, em relacdo a
este item, do servico acompanhou a experiéncia com o recebimento do servico. No
Vapt-Vupt, onde o niumero de contatos foi menor, 0os usuarios apresentaram uma

expectativa mais exigente, se comparada ados usuarios do DETRAN.

Ambos os locais, onde € prestado o servi¢co de Revalidacdo de CNH, néo sa-
tisfizeram os usuarios, neste item de avaliacdo, uma vez que foi registrado uma la-
cuna entre suas expectativas e o servigo efetivamente recebido. De maneira geral, o

Vapt-Vupt encontra-se mais proximo de atender & expectativas dos usuarios.
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Figura 05 - Opinido dos usuarios sobre o nimero de pessoas contatadas/pessoas
aceitaveis para atendimento no DETRAN, para o servi¢o de Revalidacdo de CNH.
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Figura 06 - Opinido dos usuarios sobre o nimero de pessoas contatadas/pessoas
aceitaveis para atendimento no Vapt-Vupt, para o servico de Revalidacdo de CNH.

Quanto aopinido dos usuarios, em relacdo ao horario de expediente, no Vapt-

Vupt, conforme demonstrado nas Figura 07, 74,4%, manifestaram-se satisfeitos com
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o atual horario, uma vez que opinaram que desejam manté-lo como esta, e 25,5%
gostariam de manté-lo aberto até mais tarde, embora as instalacdes do Vapt-Vupt
figuem abertas até as 19 horas. Quanto ao inicio do expediente, que é & 7 horas,
percebe-se que nenhum dos usuarios consultados optou em abrir mais cedo. Pode-
se concluir, entdo, que a maioria dos usuarios encontra-se satisfeito com o atual ho-

rario de expediente do Vapt-Vupt.

Manter Aberto até
mais tarde
26%

Abrir mais cedo
0%
Manter como Esta
74%

Figura 07 - Opinido dos Usuarios em relacéo ao horario de expediente no Vapt-Vupt,
para o servico de Revalidacdo de CNH.

Quanto ao DETRAN, percebe-se, segundo a Figura 08 que, ao contrario do
Vapt-Vupt, a maioria dos usuarios consultados sugeriu alteragdes no atual horario de
expediente, sendo que 53,5% sugeriram manté-lo aberto até mais tarde; 3,5% abrir
mais cedo e 42,8% manté-lo como estd. De maneira geral, os usuarios preferem

manter aberto até mais tarde ao invés de ter disponibilidade do servico mais cedo.



87

Manter como Esta Manter Aberto até
43% mais tarde
53%

Abrir mais cedo
4%

Figura 08 - Opinido dos Usuarios em relacdo ao horéario de expediente no DETRAN,
para o servico de Revalidagdo de CNH.

A seguir serdo comentadas as respostas aquestdo numero oito, do questio-
nario, sobre como os usuarios ficaram sabendo a respeito do local para obter este
servigo.

No Vapt-Vupt, conforme observa-se pela Figura 09 , a maioria, 61,7%, declarou
que foi através de outros meios, como amigos, e nao pelos meios convencionais,
como radio, jornal e televisdo. 19,15% afirmaram ter se informado pela televisao;
12,7% pelo jornal e, apenas 6,4%, pelo radio. O que surpreende, nestes dados, é
gue existe o entendimento generalizado de que o radio é o meio de comunicacao de

maior penetracao junto apopulacdo, mas isto ndo se confirmou nesta pesquisa.

Rédio
6%

Jomal
13%

QOutros Meios
62%

Figura 09 - Opinido dos usuarios sobre como ficou sabendo do local, para obter o
servi¢co de Revalidacdo de CNH, no Vapt-Vupt.
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No DETRAN, por sua vez, conforme mostra a Figura 10, 96% dos usuarios

afirmaram ter se informado por outros meios; apenas 1%, pelo radio, 1% pelo jornal

e 2%, pela televisao.

Radio
1%

Outros Meios
96%

Jornal
1%

TV

Figura 10 - Opinido dos usuérios sobre como ficou sabendo do local para obter o

servi¢co de Revalidacdo de CNH, no DETRAN.

No que se refere aquestao nove, a respeito do conhecimento do usuario, sobre a

documentacdo necessdria para obter o servico antes de sua primeira visita, a Figura

11 mostra que, no Vapt-Vupt, 61,7% dos usuarios ndo tinham conhecimento da do-

cumentacdo necessaria para obter o servico, e que somente 38,3% tinham essa in-

formacao antes de sua primeira visita. No DETRAN, observamos, conforme a Figura

10, mostra que 55,7% dos usuarios ndo tinham a informacéo e que 44,3% ja sabiam

da documentacdo necessaria. Estes dados demonstram que os administradores po-

dem fazer muito, no sentido de divulgar os meios de obter informagdes sobre os ser-

vicos prestados perante a populacdo. Este dado, juntamente com o anterior, de-

monstra que os cidadaos tem pouca informacéo sobre onde obter os servigos e qual

a documentacao necessaria este fim.
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Nao
62%

Figura 11 - Opinido dos usuarios que ja tinham conhecimento da documentacao ne-
cessaria para obtencéo do servico no Vapt-Vupt, para o servico de Revalidacéo de
CNH, antes de sua primeira visita.

Os resultados da pesquisa, conforme mostrado nas Figura 11 e 12, sugerem que
0s usuarios estao realizando a primeira visita aos locais de atendimento apenas para
informar-se sobre a documentacdo necessaria. Isto representa perda de tempo, di-
nheiro e utilizacdo da capacidade de atendimento apenas para informacfes que po-
deriam ser prestadas através de telefone, internet ou outros meios de comunicacao.
Conforme demonstrado neste trabalho, os usuarios atribuiram baixos indices de sa-

tisfacdo, quanto afacilidade de acessar o local de atendimento por telefone.

Figura 12 - Opinido dos usuarios que ja tinham conhecimento da documentacao ne-
cessaria para a obtencao do servico no DETRAN, para o servico de Revalidacdo de
CNH, antes da sua primeira visita.

Analisando-se as sugestdes apresentadas pelos usuarios, para o servico de Re-
validacdo de CNH, no Vapt-Vupt, conforme Figura 13, pode-se observar que 23,4%
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dos usuarios sugerem melhorias no custo do servico; 21,3% no tempo em fila; 14,9%
no horéario de atendimento e que 12,8% nédo opinaram e 8,5% no método de paga-
mento. Quanto aos demais itens, ndo foram comentados em funcao de terem pouca
representatividade.

Método de pagamento |l J 8,51

Custo razoavel R J 23,40

InstrugBes claras 4' 0

g o

Formulario Simples

Acesso a inform¢des

Competéncia da Equipe |l J 6,38

Cordialidade da equipe

Facilidade de acesso

Contatos necessarios '

Horario adequado

J 114,89

Tempo em fila

J 21,28

Tempo para servigo i

26

N&o Opinou

§ 12,77

10

15

20

25

%

Figura 13 - Sugestfes apresentadas pelos usuarios, para a melhoria do atendimento
do servigo de Revalidagcdo da CNH, no Vapt-Vupt.

No DETRAN, observa-se, segundo Figura 14, um percentual ainda mais expres-
sivo; 40% sugerem melhorias no custo do servico; 16,4%, no tempo em filas; 12,9%,
no horario de atendimento; 12,1%, na facilidade de acesso. Quanto aos demais i-

tens, eles ndo serdo comentados em fungcao de terem pouca representatividade.
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Método de pagamento

Custo razoavel

Instrucgdes claras

Formulério Simples

Acesso a informcdes

Competéncia da Equipe

Cordialidade da equipe

Facilidade de acesso J 12,14

Contatos necessarios

Horéario adequado J 12,86

Tempo em fila i J 16,43

Tempo para servico

N&o Opinou

0 5 10 15 20 25 30 35 40

%

Figura 14 - Sugestfes apresentada pelos usuarios para a melhoria do atendimento
do servico de Revalidacdo da CNH, no DETRAN.

Observa-se que, mesmo em proporc¢des diferentes, as sugestdes apontadas pe-
los usuarios, para a melhoria do servico, sdo bastante semelhantes. Foram apresen-
tados: em primeiro lugar, o custo do servi¢o; em segundo, o tempo em fila e, em ter-
ceiro, o horéario adequado. Essas informacdes sugerem que os administradores tém
condicbes de oferecer servicos de maior qualidade se melhorarem o desempenho

nesses trés itens do atendimento.

5.3 Analise dos dados para o servigo de emissao da CTPS.

A Tabela 7 demonstra os indices de satisfacdo aferidos, em geral, por local de
atendimento, no Vapt-Vupt e na Secretaria de Cidadania e Trabalho — SCT, e, em
particular, para cada um dos fatores de avaliacao, considerados na pesquisa. Foram
82 usuarios entrevistados que participaram da avaliacdo, sendo 70 no Vapt-Vupt e
12 na SCT. O indice de satisfacao, aferido na SCT, foi superior ao do Vapt-Vupt,
1,94 e 1,69 respectivamente. Nos fatores avaliados percebe-se uma leve vantagem
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a favor do sistema de atendimento da SCT. O servi¢co do Vapt-Vupt foi melhor avali-
ado somente no fator F — recebi as informac¢des e instrucdes necessarias, enquanto
a SCT foi melhor nos outros itens. Observa-se que os fatores A — tempo de espera,
e D — o 6rgao foi facilmente acessado por telefone, apresentaram variacdo mais sig-
nificativa a favor da SCT. O fator A recebeu indice de satisfacdo de 1,92, com
100,00% dos usuarios concordando com a questao, contra 1,29 no Vapt-Vupt, com
87,14% concordando com a questao e 8,57% discordando dela. O fator D apresen-
tou, 1,83, na SCT, com 100,00% concordando com a questédo e 0,88 no Vapt-Vupt,
com 52,94% concordando com a questao e 0,00% dela discordando. Apesar de am-
bos os locais apresentarem as mesmas caracteristicas, nos seus sistemas de aten-
dimento, a SCT apresenta ampla vantagem no nimero médio diario de atendentes
por usuarios, aproximadamente 16 contra 47, no Vapt-Vupt. Isto garante aSCT mai-
or capacidade de atendimento, traduzindo-se em menor tempo de espera para o u-
suéario. Quanto ao acesso & informacgdes por telefone, observa-se que o Vapt-Vupt
nao foi tdo bem avaliado, indicando que pode implementar melhorias para oferecer

melhor nivel de satisfacdo aos usuarios.

Tabela 7 - indices de satisfacdo dos fatores de avalia¢éo para o servico de emisséo

de CTPS, segmentados por local de atendimento

Local AlBlc|p |l el F | e | n || arios
total

Total Vapt-vupt| 1.29|1,84| 1,87 [0,88]1,83[1,93[1,97[1,90| 1,69 | 70
Total SCT [1,92]1,92(2,00|1,83]2,00(1,83[2,00(2,00| 1,94 | 12

Pelo fato deste servi¢o ser gratuito, diferente do de revalidagcdo da CNH, os fato-
res |, J e K, referentes ao valor e aforma de pagamento da taxa de servi¢o, ndo fo-
ram considerados nesta pesquisa e, portanto, deixaram de ser avaliados pelos usua-
rios durante a aplicacdo dos questionarios.

Observa-se que o servico prestado pela SCT foi muito bem avaliado, sendo que
os fatores C — a equipe de atendimento mostrou competéncia; E — é facil o entendi-
mento das placas de sinalizacéo; G — os documentos sdo de facil entendimento e H

— 0s procedimentos sdo descomplicados, receberam o indice 2, isto €, o maior valor
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possivel na avaliacdo. A menor avaliacdo obtida foi equivalente a 1,83 para o fator D
— 0 6rgéao foi facilmente acessado por telefone, e F — recebi as informacdes e instru-
cOes necessarias. Isto mostra que, apesar de ser bem avaliado, pode ser melhorado
ainda mais o0 acesso por telefone. Os fatores B e C, que avaliam a equipe de aten-
dimento, receberam, respectivamente, as avaliacdes 1,92 e 2,00, demonstrando alto
nivel de desempenho do trabalho realizado pelos funcionarios responsaveis por es-
se trabalho. Conforme ja comentado, o indice de valor zero significa o estado em
que o usuario esta dividido entre satisfeito e insatisfeito; o valor 1 significa quase
satisfeito e 0 2 € o valor maximo de satisfacdo do usuario.

A seguir, serdo comparados os desempenhos dos dois locais de atendimento, de

acordo com a segmentacao dos dados por sexo, nivel de instrucao, idade e renda.

5.3.1 indices de satisfac&do por sexo e local de atendimento.

Considerando-se a segmentacdo dos usuarios por sexo, pode-se observar, na
Tabela 8, que na avaliacao deste servi¢o, no Vapt-Vupt, os usuarios de ambos os
sexos atribuiram indices bastante satisfatérios, embora haja alguma diferenca entre
eles. Os do sexo masculino avaliaram melhor do que os do feminino, 1,75, e 1,65,
respectivamente. O fator D — a unidade foi facilmente acessada por telefone, foi o
que apresentou maior discrepancia de avaliacdo entre ambos os sexos. Os usuarios
do sexo masculino atribuiram o indice de 1,20, com 60,00% concordando com a
guestdo e 0,00% discordando dela, enquanto os do sexo feminino, 0,75, com
50,00% concordando com a questdo e 0,00% dela discordando, evidenciando que
as mulheres foram mais exigentes neste fator de avaliagdo. Os percentuais de usua-
rios concordando com a questdo ou discordando dela, encontram-se no APENDICE
E.
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Tabela 8 - indices de satisfacdo dos fatores de avaliacdo para o servico de emisséo

de CTPS, segmentados por sexo e local de atendimento.

Sexo Local A B C D E F G H Indice Us_ua-
total | Rios

F Vapt-Vupt | 1,40 1,74|1,74|0,75|1,80(1,89]1,94|191| 165 | 35
M Vapt-Vupt | 1,1711,942,00|1,20/1,86(1,97]2,00|1,89| 1,75 | 35

Total 1,29(1,84|187|088|1,83(1,93]1,97(190]|169]| 70
Vapt-Vupt
F SCT |1,80/2.00/(2,00|200/|200|180|200|200]|195| 5
M SCT |2.00/1,86|2,00]|1,71|200/1,86|200|200]| 193 7
TscgaT' 1,92 11,92 |2,00/1,83|2,00/1,83(2,00|200/ 1,94 | 12

Total de usuéarios 82

Observando na Secretaria de Cidadania e Trabalho, percebe-se que, na apura-
cdo do indice total, também, houve pouca diferenca entre os indices apurados, com
pouca vantagem para os usuarios do sexo feminino, 1,95, contra 1,93, do sexo mas-
culino. Analisando-se a avaliacdo dada a cada um dos fatores, observa-se que a
maior diferenca encontra-se, também, no fator D, sendo que 0s usuarios do sexo
feminino atribuiram valor maximo, 2,00, com 100,00% dos usuarios concordando
com a questdo, e os do sexo masculino 1,71, também com 100,00%, concordando
com ela. Na avaliacdo dos fatores C — a equipe mostrou competéncia, E — é facil o
entendimento das placas de sinalizacdo, G — os documentos sao de facil entendi-
mento, e H — os procedimentos sdo descomplicados, os usudrios de ambos 0s sexos
atribuiram valores maximos de avaliacdo, com 100% de satisfacdo, mostrando que o

servico é de exceléncia, quando analisado sob o prisma desses fatores.

5.3.2 Indices de satisfacido por nivel de instrucéo e local de

atendimento.

Considerando-se a segmentacao dos usuarios, por nivel de instru¢do, pode-se
observar, na Tabela 9, que na apuracédo do indice total deste servico, no Vapt-Vupt,
0s usuarios de nivel superior, supostamente mais exigentes que as outras categori-
as, conferiram o maior indice de satisfacdo, 1,84, seguidos pelos de nivel médio,
1,69, e por ultimo, os de nivel elementar, 1,67. Ja na avaliacdo deste mesmo servi-

co, na Secretaria de Cidadania e Trabalho, os usuéarios que apresentaram maior in-
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dice de satisfacdo foram os de nivel médio, 1,96, seguido dos de nivel elementar,

1,93 e por ultimo os do nivel superior, 1,88.

Tabela 9 - indices de satisfacéio dos fatores de avaliagdo para o servico de emisséo
de CTPS, segmentados por nivel de instrucao e local de atendimento.

Nivel de Indice | Tota
Instrucéo Lot a gle )k £ ek total | Usuérios

Elementar |Vapt-Vupt| 1,26 |1,53(1,63|1,33|1,84|1,89(1,95/1,89| 1,67 19
Médio |Vapt-Vupt/1,26/1,96/1,96|0,77|1,81|1,94|1,98(1,89| 1,69 47
Superior |Vapt-Vupt/1,75(2,00(2,00(1,00|2,00|2,00(2,00({2,00| 1,84 4
Total Vapt-Vupt |1,29(1,84|1,87|0,88|1,83|1,93|1,97|1,90| 1,69 70

Elementar | SCT |2,00(1,80(2,00({1,80|2,00/1,80|2,00|{2,00| 1,93 5
Médio SCT (1,83(2,00(2,00|2,00(2,00(1,83|2,00/2,00| 1,96 6
Superior SCT (2,00(2,00(2,00/1,00(2,00{2,00(2,00/2,00| 1,88 1
Total SCT 1,92(1,92|2,00(1,83(2,00/1,83|2,00{2,00| 1,94 12
Total Servico 82

Analisando-se a avaliacdo dada a cada um dos fatores para este servi¢co, no
Vapt-Vupt, p6de-se observar que no melhor fator avaliado, o G — os documentos s&o
de facil entendimento, foram os usuarios de nivel superior que atribuiram o maior
indice de satisfacéo, 2,00, sendo que 100% dos usuérios concordaram com a ques-
tdo, seguidos pelos usuarios de nivel médio, 1,98, também com 100% concordando
com a questao e por ultimo, os de nivel elementar, com 1,95, também com 100%
concordando com a questao. Os percentuais de usuarios concordando com a ques-
td0 ou discordando dela encontram-se no APENDICE F. Percebe-se que os indices
atribuidos por estes dois Ultimos segmentos encontram-se muito proximos. Logo, o
resultado esta dentro do esperado, uma vez que sdo 0s usuarios de nivel superior,
gue supostamente, teriam maior facilidade para entender os documentos. No pior
fator avaliado, o D — o 6rgao foi facilmente acessado por telefone, o nivel elementar
teve menos dificuldades, atribuindo o indice de satisfacéo de 1,33, com 66,67% con-
cordando com a questao e 0,00% discordando dela, seguido do superior, 1,00, com
100% concordando com a questéo, e, por ultimo, o nivel médio, 0,77, com 46,15%
concordando com a questédo e 0,00% dela discordando. Observa-se, também, que
dos fatores que medem a eficacia dos meios de comunicacao, além do G, jA comen-
tado, estdo o E — é facil o entendimento das placas de sinaliza¢éo, e o F — recebi as

instrucbes e informacBes necessarias, que receberam avaliagcbes maximas pelos
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usuarios de nivel superior. Entretanto, nos demais segmentos, médio e elementar,
os indices de satisfacdo foram menores. Vale, neste caso, 0 mesmo comentario ja
feito, quando da analise do resultado da avaliacao do fator G, ou seja, os resultados
encontram-se dentro do esperado, uma vez que 0s usuarios de nivel superior teriam
maior facilidade de entender os meios de comunicacéo disponiveis para este servi-
co.

Analisando-se a avaliacdo dada a cada um dos fatores para este servi¢o, na Se-
cretaria de Cidadania e Trabalho, pdde-se observar que os fatores D — o 6rgéo foi
facilmente acessado por telefone, e o F — recebi as informacgdes e instrucdes neces-
sérias, foram os que receberam menor avaliacdo, 1,83, sendo que, no caso do fator
D, foram os usuarios de nivel médio que atribuiram a maior avaliacdo, seguidos do
nivel elementar, 1,80, com 100% concordando com a questdo e, por ultimo, os de
nivel superior, 1,00, também com 100% concordando com a questdo. Ja no fator F,
foram os de nivel superior que deram a avaliacdo maxima, seguidos dos de nivel
médio, 1,83, com 100% concordando com a questao, e, por ultimo, os de nivel ele-
mentar, 1,80, também com 100% concordando com a questdo. Embora esta unidade
de atendimento tenha alcancado niveis excepcionais de avaliacdo, estes dados
mostram que ainda pode-se fazer mais, para que estes dois fatores com um desem-

penho ainda melhor.

5.3.3 Indices de satisfacéo por idade e local de atendimento.

Considerando-se a segmentacdo dos usuarios por idade, pode-se observar, na
Tabela 10, que na apuracdo do indice total do servico a SCT alcancou melhor
resultado do que o Vapt-Vupt, 1,94 e 1,69. Na avaliacdo do Vapt-Vupt, a faixa de
idade acima de 50 anos atribuiu a maior pontuacéo, 2,00, embora tenha sido por
apenas um Unico usuario. Ja os usuarios com idade até 24 anos revelaram um
indice de satisfacdo superior ao dos situados entre a faixa de 25 a 49 anos, 1,71 e
1,67, respectivamente. Este mesmo servi¢co, na SCT, foi avaliado por apenas dois
tipos de usuarios, os de até 24 anos e os de 25 a 49 anos, sendo que ambos 0s
grupos apresentaram o mesmo indice de satisfacéo, 1,94. No fator D, que recebeu o
menor indice de satisfacdo, no Vapt-Vupt, 0,88, os usuarios de faixa de idade de até
24 anos o avaliaram melhor, 1,14, com 71,43% concordando com a questdo e

0,00% discordando dela, do que os situados entre a faixa de 25 a 49, que atribuiram
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dando dela, do que os situados entre a faixa de 25 a 49, que atribuiram indice de
satisfacdo de 0,70, com 40% concordando com a questéo e 0,00% dela discordan-
do. O usuério acima de 50 anos deixou de responder a essa questao, motivo pelo
qual o campo correspondente a este fator encontra-se sem valor. Os percentuais de
usuarios concordando com a questdo ou discordando dela, encontram-se no APEN-
DICE G.

Tabela 10 - indices de satisfac&o dos fatores de avaliagio para o servico de emissio

de CTPS, segmentados por idade e local de atendimento.

Idade local |A|B|c|D|E|F|G| H |NIceusua
total rios

Até 24 anos |Vapt-Vupt|1,34|1,74/1,77|1,14|1,80|1,97(1,97|1,94| 1,71 | 35
25 a 49 anos |Vapt-Vupt|1,21/1,94/1,97/0,70|1,85|1,88|1,97{1,85| 1,67 | 34

aurr;?u;jse 50" |vapt-vupt|2,00/2,00(2,00] - |2,00/2,00(2,00/2,00{2,00| 1
Total Vapt-Vupt 1,29]1,84/1,87/0,88|1,83/1,93|1,97/1,90| 1,69 | 70

até 24anos | SCT [2,00/2,00/2,00/2,00/2,00/1,50/2,00/2,00] 1,94 | 4
25 a 49anos| SCT |1,88|1,88(2,00/1,75/2,00[2,00/2,00[2,00] 1,94 | 8
Total SCT 1,92|1,92|2,00(1,83|2,00/1,83(2,00/2,00| 1,94 | 12

Total Servigo 82

No melhor fator avaliado, no Vapt-Vupt, o G, os usuérios das faixas com até 24
anos e de 25 a 49 anos apresentaram o mesmo indice, 1,97, com 100% concordan-
do com a questdo, em ambos 0s grupos de usuarios.

No pior fator avaliado na SCT, o D, os usuarios com até 24 anos lhe atribuiram a
maxima avaliagdo, enquanto na faixa entre 25 a 49 anos, 1,75, 100% concordaram
com a questdo, revelando que este grupo de usuarios parece ser mais exigente,
guanto aavaliacdo do acesso ao 6rgao por telefone. Isto pode ser explicado devido
ao fato de que os usuarios, nesta faixa de idade, encontram-se inseridos no merca-
do de trabalho e sdo menos tolerantes, em relacédo ao gasto do seu tempo.

Observa-se que houve uma forte discrepancia entre as duas categorias de usua-
rios, em relacdo ao fator F — recebi as instrucfes e informacfes necessarias. Os u-
sudarios com idade até 24 anos apresentaram indice de satisfacdo de 1,50, sendo
que 100% concordaram com a questdo, enquanto os situados entre 25 a 49 anos

atribuiram a maxima avaliacao.
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5.3.4 indices de satisfacéo por renda e local de atendimento.

Considerando-se a segmentacdo dos usuarios, por nivel de renda, pode-se ob-
servar, na Tabela 11, que na avaliacdo deste servico, no Vapt-Vupt, os usuarios de
renda abaixo de R$ 500,00 foram os que conferiram maior indice de satisfagéo,
1,78, seguidos daqueles com renda acima de R$ 2.500,00, 1,71, e, por ultimo, os
com renda entre R$ 500,00 e R$ 2.500,00, 1,59. Na SCT, a maior avaliagao foi atri-
buida pelos usuéarios com renda entre R$ 500,00 e R$ 2.500,00, 2,00, seguida dos
usuarios com renda abaixo de R$ 500,00, 1,94, e, por ultimo, os com renda acima de
R$ 2.500,00, 1,88. Dessa forma, fica dificil encontrar explicacdo para as avaliacdes
atribuidas, uma vez que os varios segmentos comportaram-se de forma diferencia-
da, nos dois locais de atendimento, dificultando alguma concluséo a respeito de qual
seria 0 segmento de renda mais ou menos exigente. Supostamente, 0S USUArios
com renda maior seriam 0s mais exigentes. Este fato ficou constatado no caso da

SCT, porém, ndo se confirmou no Vapt-Vupt.

Tabela 11 - indices de satisfagdo dos fatores de avaliacéo, para o servico de emis-
sao de CTPS, segmentados por faixa de renda e local de atendimento.

Renda (R$) Local A B C D E E | G H Indice Usua-
Total | rios

Acima de

R$ 2.500.00 Vapt-Vupt |1,50(1,33(1,33| - |2,00/2,00({2,00/1,83| 1,71 | 6

R$ 500,00 a

R$ 2.500.00 Vapt-Vupt (1,07(1,82|1,86| 0,38 {1,89|1,89(1,93|1,89| 1,59 | 28

Abaixo de

R$ 500,00 Vapt-Vupt |1,42/1,94|1,97| 1,33 |1,75(1,94|2,00/1,92| 1,78 | 36

Total Vapt-Vupt 1,29/1,84|1,87| 0,88 [1,83|1,93|1,97/1,90| 1,69 | 70

Acima de
R$ 2.500,00| °C¢T |2,00/2,00/2,00| 1,50 |2,00|1,50|2,00(2,00( 1.88 | 2

R$ 500,00 a
R$ 2.500.00 SCT 2,00(2,00|2,00| 2,00 |2,00({2,00|2,00(2,00| 2,00 1
Abaixo de
R$ 500,00 SCT 1,89(1,89|2,00| 1,89 {2,00(1,89(2,00(2,00| 1,94 9
Total SCT 1,92(1,92|2,00| 1,83 |2,00|1,83|2,00|2,00| 1,94 | 12

Total Servico 82

Analisando-se cada um dos fatores avaliados no Vapt-Vupt, pode-se perceber
qgue, no melhor fator avaliado, o0 G — os documentos sdo de facil entendimento, os

usuarios com renda acima de R$ 2.500,00 e os abaixo de R$ 500,00 foram os que
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atribuiram a maior avaliacdo, ficando 100% concordando com a questdo, seguidos
dos com renda entre R$ 500,00 e R$ 2.500,00 que apresentaram indice de satisfa-
cdo de 1,93, também com 100% concordando com a questdo. Os percentuais de
usuarios concordando com a questdo e discordando dela encontram-se no APEN-
DICE H. No pior fator avaliado, o D — o érgéo foi facilmente acessado por telefone,
foram os usuarios com renda abaixo de R$ 500,00 que deram a maior avaliagéo,
1,33, com 77,78% concordando com a questao e 0,00% discordando dela, seguidos
dos com renda entre R$ 500,00 e R$ 2.500,00, com 25% concordando com a ques-
tdo e 0,00% dela discordando. Vale observar que, dos seis usuarios com nivel de
renda acima de R$ 2.500,00, nenhum deles avaliou este fator.

Fazendo-se uma andlise dos fatores avaliados na SCT, pdde-se perceber que 0s
fatores pior avaliados foram o D — o 6rgéo foi facilmente acessado por telefone, e o F
— recebi as informacdes e instrucdes necessarias, sendo que as avaliacdes para es-
tes dois fatores foram as mesmas. Os usuarios com renda entre R$ 500,00 e R$
2.500,00 atribuiram o maior valor, 2,00; portanto, 100% concordaram com a questao,
seguidos dos usuarios com renda abaixo de R$ 500,00, 1,89, e, por ultimo, os com
renda acima de R$ 2.500,00, 1,50. Em ambos os casos, 100% concordaram com a

guestao.

5.3.5 Indicadores complementares.

Dando continuidade aanalise das demais questdes do questionario de pesquisa,
serdo apresentados, a seguir, dados referentes aquestdo numero trés e quatro, que
consideram, respectivamente, o tempo que o0 usuario aguardou antes de ser atendi-
do pelo 6rgado desejado e quanto tempo o usudrio considera razoavel aguardar.

Conforme as Figuras 15 e 16, pode-se observar que, de maneira geral, o
tempo de espera, aguardado no Vapt-Vupt, foi maior que no posto de atendimento
da Secretaria de Cidadania e Trabalho - SCT. No primeiro, 21,4% dos usuarios a-
guardaram de 11 a 15 minutos; 18,6%, de 21 a 30 minutos; 15,7%, de 31 a 45 minu-
tos; 14,3%, mais de 60 minutos; 10%, de 1 a 5 minutos; esse mesmo percentual, de
11 a 15 minutos e 1,43 de 45 a 49 minutos. Os dados chamam a atencao pela sua
grande variabilidade, podendo evidenciar horarios de pico no atendimento e a ne-
cessidade de dimensionar melhor a capacidade de atendimento. Percebe-se uma
concentracdo na parte superior da Figura, que revela que mais de 30% dos usuarios
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aguardaram mais de meia hora para serem atendidos. Um dado alarmante é que
14,3% tenham aguardado mais de uma hora para receber o servico. Na SCT, ao
contrario observa-se uma maior concentracdo na parte inferior da Figura. Um dado
importante € que 75% aguardaram de 1 a 5 minutos. Dentre os demais usuarios,
16,7% aguardaram entre 6 e 10 minutos, e 8,33% entre 16 e 20 minutos. Logo, 0
tempo de atendimento, neste local, alcanca niveis de exceléncia. Este dado guarda

coeréncia com o indice de satisfacdo apurado para este item de atendimento.

Tempo em
Minutos
Mais de 60
45249 | = Tempo de
31245 | espera
N aceitavel SCT
21a30
16220 b
11ald 5 = Tempo de
6a10 | ‘ ] espera efetivo
B! | SCT
IAS e e e e e e e
0 20 40 60 g0 %

Figura 15 - Opinido dos Usuarios sobre o tempo aguardado/tempo aceitavel para
atendimento na SCT, para o servigo de emisséo de CTPS.
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Figura 16 - Opinido dos Usuarios sobre o tempo aguardado/tempo aceitavel para
atendimento no Vapt-Vupt, para o servigco de emissao de CTPS.
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Quanto ao tempo considerado aceitavel, pode-se perceber que Vapt-Vupt encon-
tra-se aquém do necessario para atender & expectativas dos usuarios, uma vez
que, neste caso, a concentracao ocorre na parte inferior das Figuras. 32% dos usua-
rios consideraram o prazo entre 16 e 20 minutos como aceitavel; 27,1% entre 11 e
15 minutos; 15,7%, entre 6 e 10 minutos e 14,3, os mais exigentes, entre 1 e 5 minu-
tos. Observa-se que a maioria considera o prazo aceitavel entre 11 e 20 minutos. Ja
na SCT, os usuarios também foram mais exigentes, embora em menor grau, quando
comparado aos do Vapt-Vupt, ao considerarem tempos menores do que os efetiva-
mente aguardados como aceitaveis para obter o servico. Neste local, 41,7% consi-
deraram como tempo aceitavel entre 6 e 10 minutos; 33,3% entre 11 e 15 minutos e
25% entre 1 e 5 minutos. Novamente, pdde-se perceber que a expectativa dos usua-
rios é influenciada pela experiéncia com o servico. Os usuarios do Vapt-Vupt apre-
sentaram uma expectativa menor do que os da SCT, acompanhando a mesma dife-
renca com os tempos efetivamente aguardados para receber o servico.

Em relacdo & questbes cinco e seis do questionario, referentes ao numero de
pessoas com quem 0 usuario manteve contato para conseguir aquilo que necessita-
va, quando comparado com o0 namero considerado aceitavel, conforme as Figuras
17 e 18, pbdde-se perceber que no Vapt-Vupt houve necessidade de maior nimero
de contatos para obter o servi¢co. 68% dos usuarios declararam que tiveram contato
com trés pessoas; 21,4%, com duas; 7,1%, com quatro; 1,4%, com uma e 1,4%,
com cinco. Na SCT, 50% tiveram contato com duas pessoas, para obter o servico,
enquanto os outros 50%, o tiveram com apenas uma pessoa. Conclui-se que, neste
item, o desempenho da SCT é bem melhor do que no Vapt-Vupt. Uma explicacéo
possivel para esse resultado € que a concentracdo de varios servigcos no Vapt-Vupt
leve o usuario a ter a necessidade de pedir orientacdo a respeito dos procedimentos
para obter o servico, enquanto na SCT ndo ha essa necessidade, uma vez que o
local de atendimento é exclusivo para esse servico. Mesmo assim, uma melhor or-
ganizacao no layout do Vapt-Vupt poderia diminuir a necessidade de contatos, uma
vez que mais de 70% dos usuarios declararam que mantiveram contato com trés ou
mais pessoas, quando a maioria, 51,4%, consideram como aceitavel manter contato
com duas pessoas. Quanto aos demais, 45,1% com trés; 1,43% com 4 e 1,43%

com cinco.
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Figura 17 - Opinido dos usuarios sobre o nimero de pessoas contatadas/pessoas
aceitaveis para atendimento na SCT, para o servi¢o de Emissao de CTPS.
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Figura 18 - Opinido dos usuarios sobre o nimero de pessoas contatadas/pessoas
aceitaveis para atendimento no Vapt-Vupt, para o servico de Emissao de CTPS.

Ja na SCT os dados mostram que, neste item, o atendimento encontra-se acima
das expectativas do usuario, uma vez que 25% admitem como aceitavel manter con-

tato com trés pessoas e, 8,33%, com quatro.
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Manter Abrir mais
Aberto até cedo
mais tarde 0%
1%

Manter como
esta 99%

Figura 19 - Opinido dos Usuarios, em relagdo ao horario de expediente no Vapt-
Vupt, para o servico de emisséo de CTPS.

Quanto aquestao numero sete do questionario, Qual a opinido do usuario, em
relacdo ao horéario de expediente, no Vapt-Vupt, pode-se observar, na Figura 19, que
a guase totalidade dos usuarios, 99%, declarou que o Vapt-Vupt deve permanecer

como esta.

Manter como Manter Aberto
esta. até mais tarde.
91,7% 8,3% Abrir mais

\ AN o cedo. 0%

Figura 20 - Opinido dos Usuarios em relagcéo ao horario de expediente na SCT, para
0 servico de emisséo de CTPS.

Na SCT, os dados colhidos, conforme mostra a Figura 20, sdo bastante pareci-
dos, com 91,7% a favor de manter a SCT como est4; 8,3% manté-la aberta até mais
tarde e 0,00% abrir mais cedo. Pode-se afirmar, entdo, que os dois locais de atendi-
mento pesquisados atendem aquase totalidade dos usuarios, neste item do atendi-
mento.
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Figura 21 - Opinido dos usuarios sobre como obteve informacdes a respeito do ser-
vico de emissao de CTPS no Vapt-Vupt.

A Figura 21 mostra 0s meios como 0s usuarios obtiveram informacao a respeito
do servico de emissdo da CTPS no Vapt-Vupt. Pelos dados levantados, pode-se
perceber que a grande maioria dos usuarios obteve a informacéo a respeito do ser-
vico através de outros meios e ndo pelos mais usuais. Apenas 9% obteve essas in-

formac0Oes através da televisao.

Radio Jornal TV
0% 8% 0%

Outros
Meios
92%

Figura 22 - Opinido dos usuarios sobre como obteve informacdes a respeito do ser-
vico de emissao de CTPS na SCT.

A Figura 22 mostra dados semelhantes, levantados na SCT. Da mesma maneira,
pode-se perceber que a quase totalidade dos usuarios, 92%, utilizou outros meios

nao formais para obter informacgdes a respeito dos servicos.
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Como ja foi constatado nesta pesquisa, que 0 acesso ao 6rgado por telefone, nos
dois locais de atendimento, obteve os menores indices de satisfacdo, pode-se con-

cluir que os usuarios obtém informacéo através de parentes ou amigos.

Sim

64%

Figura 23 - Opinido dos usuarios, que ja tinham o conhecimento da documentacao
necessaria para obter o servi¢o, no Vapt-Vupt, para o servico de emissao de CTPS,
antes da sua primeira visita.

A Figura 23 mostra que 64% dos usuarios do Vapt-Vupt ndo tinham conhecimen-
to da documentacdo necessaria, para obter o servico antes de sua primeira visita.
Este dado, associado com o da questdo anterior, sugere que os administradores,
tem muito o que fazer para facilitar o acesso & informacdes e evitar 0 que, SuUpos-
tamente, esta ocorrendo, ou seja, a maioria dos usuarios estéa realizando sua primei-
ra visita aos locais de atendimento apenas para informar-se da documentacao ne-
cessaria para obter o servico, fato que representa um dnus para a sociedade, em
termos de tempo e dinheiro, que pode perfeitamente ser evitado.
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Figura 24 - Opinido dos usuarios, que ja tinham o conhecimento da documentacgao
necessaria para a obtencéo do servico na SCT para o servico de emissdo de CTPS,
antes da sua primeira visita.

Mais grave ainda é a situacdo na SCT, conforme Figura 24, segundo a qual 75%
dos usuarios declararam que nao tinham conhecimento da documentacdo antes de

sua primeira visita, e apenas 25% ja tinham essa informacéo.

Método de pagamento flo

Acesso a informgdes

Competéncia da Equipe
Cordialidade da equipe 4

Facilidade de acesso

Contatos necessarios 7,14

Horario adequado " 0

Tempo em fila |1 | ‘ ‘ J 24,29
Tempo para servico |l | | J 52,86
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%

Figura 25 - Opinido dos Usuarios sobre o item de atendimento que gostariam de me-
Ihorar no Vapt-Vupt, para o servico de emissédo de CTPS.
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A Figura 25 mostra as sugestfes apresentadas pelos usuarios para a melhoria
do servico de emissdo de CTPS, no Vapt-Vupt. A maioria dos usuéarios, 52,9%, su-
gere melhorias no tempo para obter o servigo. Neste fator do atendimento, o Vapt-
Vupt demora mais para entregar a CTPS, porque a emissao deste documento de-
pende da SCT, que, por sua vez, mantém convénio com o Sistema Nacional de Em-
prego. Um outro item que é possivel melhorar, segundo 24,3% dos usuarios, € o
tempo em fila. Este dado guarda coeréncia com o indice de satisfacdo, apurado de
1,29, considerado baixo, com relacdo ao indice total de 1,64, ja comentado neste
trabalho, ou seja, os administradores do Vapt-Vupt tém motivos para preocupar-se
com a melhoria neste item do atendimento. Percebe-se, também, que foi elevado o
percentual de usuarios que nado opinaram, 14,3%. 7,1% sugeriram melhorias no nu-
mero de contatos necessarios para a obtencdo do servico e 1,4% na competéncia

da equipe.
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Acesso a informgdes
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Figura 26 - Opinido dos Usuarios sobre o item de atendimento que gostariam de me-
Ihorar na SCT, para o servi¢go de emisséo de CTPS.

Ja na SCT, conforme Figura 26, surpreende o fato de que 75% dos usuarios nao
apresentaram sugestdes de melhoria e, supostamente, estdo bastante satisfeitos
com o servigo prestado por essa unidade de atendimento. Com efeito, o indice de
satisfacdo alcancado, de 1,94, de um maximo de 2,0, demonstra que a SCT alcan-

cou um padréao de atendimento considerado de exceléncia, e vem confirmar a supo-
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sicado acima. 8,3% sugerem melhorias no tempo para entrega do servico, 0 mesmo

percentual para tempo em fila e facilidade de acesso.

5.4 Consideracgoées.

O presente capitulo apresenta a analise dos servigos pesquisados a partir da ta-
bulacdo dos dados coletados no formulario de pesquisa. Como pbéde-se observar, 0s
servicos foram avaliados pelos usuarios com indices bastante satisfatérios, contrari-
ando o entendimento popular de que os servi¢cos publicos sdo de péssima qualidade.
Com efeito, os indices apurados refletem elevados niveis de qualidade no atendi-
mento, mostrando que o setor publico tem avancado muito no seu relacionamento
com os usuarios cidadaos. Entretanto, vale ressaltar que, apesar de as reparticdes
publicas pesquisadas apresentarem elevados niveis de modernizacdo administrati-
va, 0 setor publico do Estado de Goias ainda mantém arraigados tracos do modelo
burocréatico, dando maior énfase & acfes voltadas para o ambiente interno da orga-
nizacao e descuidando os canais institucionais de relacionamento com o ambiente
externo. Esse comportamento é reforcado pelas atitudes dos administradores que
ainda tém dificuldades em reconhecer nos usuarios seu papel de legitimos clientes
dos servicos publicos. Os sistemas de atendimento utilizados sdo modernos, mas a
comunicagcdo com o meio externo ainda deixa a desejar. Este estudo apresenta al-
gumas deficiéncias no atendimento e pode ser o ponto de partida para se pesquisar
mais sobre as causas dos desvios apresentados com a aplicacdo de técnicas e fer-
ramentas da qualidade como Brainstorming, Diagramas de Pareto e de Causa e efei-
to.

O proximo capitulo apresentara as conclusdes do presente trabalho, bem como
sugestdes para a realizacao de outros trabalhos académicos.



109

6 CONCLUSOES E SUGESTOES.

6.1 Conclusoes.

Melhorar a prestacao de servicos publicos acomunidade tem sido uma das mais
recentes e marcantes transformacgdes da administracao publica no Brasil € no mun-
do. Modernas instalacdes, com servigos integrados de atendimento, apoiadas nos
recursos de informética de ultima geracao, e pessoal capacitado, tanto no dominio
dos processos, quanto em relagdes interpessoais, necessarias ao bom atendimento,
foram implantadas em diversos estados brasileiros, oferecendo qualidade na presta-
cdo de servicos publicos e transformando, radicalmente, as relacdes entre o estado
e os cidadaos usuarios.

O Governo do Estado de Goias, seguindo essa tendéncia mundial, implantou as
Centrais Integradas de Atendimento ao Cidadao, conhecidas como Vapt-Vupt, onde,
no periodo de dois anos, ja foram atendidos mais de um milh&o de usuérios.

O presente trabalho teve como propdsito verificar a qualidade do atendimento
aos usuarios do servico publico do Estado de Goias, bem como comparar o sistema
de atendimento das Centrais Integradas de Atendimento ao Cidaddo com o adotado
nos érgaos diretamente responsaveis pelo servico.

Os dados apurados demonstram que os locais de atendimento pesquisados a-
presentam niveis de qualidade que variam de satisfatorio a excelente, contrariando o
entendimento geral de que os servicos prestados pelos 6rgaos publicos sdo de baixa
qualidade, quando comparados com os da iniciativa privada. Com efeito, por meio
desta pesquisa constatou-se que existem verdadeiras ilhas de exceléncia no aten-
dimento, alcancando elevado conceito perante 0s usuarios.

Um dado interessante, verificado neste trabalho, € que nem sempre as Centrais
Integradas de Atendimento ao Cidadao oferecem a melhor qualidade na prestagcao
de servicos publicos. Pelos dados levantados, o servico de emissdo da Carteira de
Trabalho e Previdéncia Social, prestado pelo posto de atendimento da Secretaria de
Cidadania e Trabalho, foi melhor avaliado pelos usuarios do que o seu similar, pres-
tado pela Central Integrada de Atendimento ao Cidaddo. Convém esclarecer que
uma das grandes vantagens oferecidas por estes locais de atendimento, que € a
congregacao de varios servicos publicos num uanico espaco fisico, nédo foi avaliada
nesta pesquisa, por que ficou restrita aos fatores de qualidade intrinsecos ao aten-

dimento.
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Vale ressaltar que todos os locais de atendimento pesquisados pertencem a Or-
gaos da mesma estrutura do Governo do Estado de Goias; entretanto, adotam sis-
temas de atendimento diferenciados, evidenciando a idéia de que ndo ha padrdes
Unicos de atendimento que disciplinem esta matéria. Nesse sentido, esta pesquisa
pdde-se constituir num ponto de partida para a adocdo de padrdes de atendimento
Gnicos para todos os orgaos e entidades estaduais, bem como de um modelo pa-
dronizado de avaliacdo dos servigcos publicos no Estado de Goias, possibilitando a
comparacdo do desempenho entre os locais de atendimento, a identificacdo de e-
ventuais desvios e a adoc&do de medidas corretivas, por parte dos gerentes, a fim de
manter a qualidade nos servicos.

Assim, o propdésito de criar um modelo de avaliacao dos servigos publicos, base-
ado em dados quantitativos e qualitativos, foi devidamente alcancado. O modelo de-
senvolvido ndo somente mede o nivel de satisfacdo dos usuarios, mas, também,
identifica os motivos que geram insatisfacdo no usuario, possibilitando orientar a to-
mada de decisdo dos gerentes para a remocdo dos obstaculos e o alcance de me-
lhores niveis de qualidade no atendimento aos cidadaos. Os resultados vém confir-
mar a hipétese de que a qualidade da prestacdo de servicos, oferecida aos usuarios,
apresenta diferencas em funcéo da sistematica de atendimento adotada. E preciso,
pois, a adocdo de medidas que garantam o mesmo nivel de exceléncia no atendi-

mento em todos os 6rgaos e entidades da estrutura administrativa do setor publico.

6.2 Sugestoes.

Algumas sugestdes para pesquisas em areas de atendimento no setor publico
séo:

a) Pesquisar junto, aos cidadaos, quais sdo 0s servicos que gostariam de ter, e
a énfase desses servicos, em termos de alocacdo de recursos, poderia ser um re-
curso de grande utilidade no projeto dessas instalactes. As Centrais Integradas de
Atendimento ao Cidadao apresentam uma capacidade limitada de atendimento, nédo
sendo possivel absorver todos o0s servicos estaduais prestados acomunidade;

b) Promover modelos de avaliacdo do atendimento com grupos de usuarios, por
intermédio de entrevistas, possibilitando a coleta de dados de forma mais precisa e
detalhada;
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c) Avaliar a qualidade do atendimento dos servicos prestados por meio eletroni-
co, como internet e balcédo de auto-atendimento;

d) Comparar as vantagens de se ter um Unico instrumento padrdo de avaliacao
do atendimento para todos os servicos com outros de carater especifico, que consi-
derem as peculiaridades de cada tipo de servico e

e) Levar o usuario a participar da gestao de Centrais Integradas de Atendimento

ao cidadao.
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APENDICE
APENDICE A - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servico de Revalidagao de CNH,

para o Calculo dos indices de Satisfacdo, Segmentados por Sexo.

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam

Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Feminino DETRAN 19 14 2 10 3 0 0 48 68,75 27,08
Masculino DETRAN 34 24 6 21 7 0 0 92 63,04 30,43
Total do OUTROS 53 38 8 31 10 0 0 140 65,00 29,29
Feminino Vapt-Vupt 1 1 3 5 9 0 0 19 10,53 73,68
Masculino Vapt-Vupt 2 3 3 7 11 0 2 28 19,23 69,23
Total do Vapt-Vupt 3 4 6 12 20 0 2 47 15,56 71,11



Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc.
Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc.
Feminino DETRAN 7 2 10 20
Masculino DETRAN 3 14 10 26
Total do OUTROS 10 16 20 46
Feminino Vapt-Vupt 1 1 4 4
Masculino Vapt-Vupt 1 0 6 7
Total do Vapt-Vupt 2 1 10 1

Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc.

Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc.
Feminino DETRAN 7 1 9 20
Masculino DETRAN 3 12 12 29
Total do OUTROS 10 13 21 49
Feminino Vapt-Vupt 1 1 4 2
Masculino Vapt-Vupt 1 2 4 6

Total do Vapt-Vupt 2 3 8 8

Conc. Nao se Nao
Plen.

9
39
48

9
12
21

Conc. Nao se Nao
Plen.

11
36
47

11

12
23

Aplica Resp.
0 0
0 0
0 0
0 0
0 2
0 2

Aplica Resp.
0 0
0 0
0 0
0 0
0 3
0 3

Total Discordam Concordam

Usu.

48
92
140

19
28
47

Total Discordam Concordam

Usu.

48
92
140

19
28
47

%

18,75
18,48
18,57

10,53
3,85
6,67

%
16,67
16,30
16,43
10,53
12,00
11,36

%

60,42
70,65
67,14

68,42
73,08
71,11

%

64,58
70,65
68,57
68,42
72,00
70,45
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Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone parra o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam

Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Feminino DETRAN 5 4 8 11 4 16 0 48 28,13 46,88
Masculino DETRAN 22 4 15 11 8 32 0 92 43,33 31,67
Total do OUTROS 27 8 23 22 12 48 0 140 38,04 36,96
Feminino Vapt-Vupt 2 2 3 4 6 2 0 19 23,53 58,82
Masculino Vapt-Vupt 2 1 8 3 4 7 3 28 16,67 38,89
Total do Vapt-Vupt 4 3 11 7 10 9 3 47 20,00 48,57

Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizagdo Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam

Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Feminino DETRAN 1 3 6 20 18 0 0 48 8,33 79,17
Masculino DETRAN 2 5 11 38 34 1 1 92 7,78 80,00
Total do OUTROS 3 8 17 58 52 1 1 140 7,97 79,71
Feminino Vapt-Vupt 2 1 2 4 10 0 0 19 15,79 73,68
Masculino Vapt-Vupt 1 3 6 6 10 0 2 28 15,38 61,54
Total do Vapt-Vupt 3 4 8 10 20 0 2 47 15,56 66,67
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Fator: F - Recebi as informagodes/instrugées necessarias para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam

Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Feminino DETRAN O 6 0 18 24 0 0 48 12,50 87,50
Masculino DETRAN 3 6 8 33 42 0 0 92 9,78 81,52
Total do OUTROS 3 12 8 51 66 0 0 140 10,71 83,57
Feminino Vapt-Vupt 1 2 1 4 10 0 1 19 16,67 77,78
Masculino Vapt-Vupt 1 1 3 8 11 1 3 28 8,33 79,17
Total do Vapt-Vupt 2 3 4 12 21 1 4 47 11,90 78,57

Fator: G - Os documentos sao de facil entendimento para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam

Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Feminino DETRAN 1 3 0 20 24 0 0 48 8,33 91,67
Masculino DETRAN 2 3 2 42 43 0 0 92 5,43 92,39
Total do OUTROS 3 6 2 62 67 0 0 140 6,43 92,14
Feminino Vapt-Vupt 1 0 5 2 11 0 0 19 5,26 68,42
Masculino Vapt-Vupt 1 1 6 4 14 0 2 28 7,69 69,23
Total do Vapt-Vupt 2 1 11 6 25 0 2 47 6,67 68,89



Fator: H - Os procedimentos sdao descomplicados para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc.

Sexo Local Plen.
Feminino DETRAN 6
Masculino DETRAN 6
Total do OUTROS 12
Feminino Vapt-Vupt 2
Masculino Vapt-Vupt 1
Total do Vapt-Vupt 3

Disc.
Parc.
5
6
11

3
2
5

Neutro

3
10
13

1

6
7

Conc.
Parc.
25
44
69

5

5
10

Conc. Nao se Nao
Plen. Aplica Resp.
9 0
26
35

8
11

0
0
0
3
19 3

(- NoNoli-NoNel

Total Discordam Concordam

Usu. % %
48 22,92 70,83
92 13,04 76,09

140 16,43 74,29
19 26,32 68,42
28 12,00 64,00
47 18,18 65,91

Fator: | - A emissdao do documento de pagamento foi rapida para o servigo de Revalidacao de CNH

Sexo Local E.'f;,‘i )
Feminino DETRAN 2
Masculino DETRAN O
Total do OUTROS 2
Feminino Vapt-Vupt 1
Masculino Vapt-Vupt 1
Total do Vapt-Vupt 2

Disc.

Parc.
5
9
14

0
0
0

Neutro

5
9
14

5
6
11

Conc.

Parc.
13
31
44

6
6
12

Conc. Nao se Nao
Plen. Aplica Resp.
23 0
43
66

7
12

0
0
0
3
19 3

(- Nolol-NoNel

Total Discordam Concordam

Usu. % %
48 14,58 75,00
92 9,78 80,43

140 11,43 78,57
19 5,26 68,42
28 4,00 72,00
47 4,45 70,45
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Fator: J - O método de pagamento foi pratico, para o servigo de Emissao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Feminino DETRAN 5 3 7 13 20 0 0 48 16,67 68,75
Masculino DETRAN 6 9 6 39 32 0 0 92 16,30 77,17
Total do OUTROS 11 12 13 52 52 0 0 140 16,43 74,29
Feminino Vapt-Vupt 1 1 3 5 9 0 0 19 10,53 73,68
Masculino Vapt-Vupt 2 0 8 4 8 0 6 28 9,09 54,55
Total do Vapt-Vupt 3 1 11 9 17 0 6 47 9,76 63,41
Fator: K - O custo do servico foi razoavel para o servigo de Revalidagao de CNH
Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local  pjen. parc. Neutro parc’ Plen. Aplica Resp.  Usu. % %
Feminino DETRAN 15 10 8 8 7 0 0 48 52,08 31,25
Masculino DETRAN 39 23 6 15 9 0 0 92 67,39 26,09
Total do OUTROS 54 33 14 23 16 0 0 140 62,14 27,86
Feminino Vapt-Vupt 3 5 3 2 6 0 0 19 42,11 42,11
Masculino Vapt-Vupt 5 7 2 4 6 0 4 28 50,00 41,67
Total do Vapt-Vupt 8 12 5 6 12 0 4 47 46,51 41,86
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APENDICE B - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servico de Revalidagiao de CNH, pa-

ra o Calculo dos indices de Satisfagdo, Segmentados por Nivel de Instrugio.

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado para o servigo de Revalidagao de CNH
Nivel de ins-

trucio Local Disc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN 3 3 1 4 0 0 0 11 54,55 36,36
Médio DETRAN 20 10 2 10 2 0 0 44 68,18 27,27
Superior DETRAN 30 25 5 17 8 0 0 85 64,71 29,41
Total do OUTROS 53 38 8 31 10 0 0 140 65,00 29,29
Elementar Vapt-Vupt 1 1 0 0 1 0 2 5 66,67 33,33
Médio Vapt-Vupt 0 2 3 7 13 0 0 25 8,00 80,00
Superior Vapt-Vupt 2 1 3 5 6 0 0 17 17,65 64,71
Total do Vapt-Vupt 3 4 6 12 20 0 2 47 15,56 71,11

Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa para o servigo de Revalidagao de CNH

m}/ggl‘ge 'NS" Local pisc. Disc. Neutro Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN O 1 1 2 7 0 0 11 9,09 81,82
Médio DETRAN 1 8 3 15 17 0 0 44 20,45 72,73
Superior DETRAN 9 7 16 29 24 0 0 85 18,82 62,35
Total do OUTROS 10 16 20 46 48 0 0 140 18,57 67,14
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 0 1 5 7 12 0 0 25 4,00 76,00
Superior Vapt-Vupt 1 0 5 4 7 0 0 17 5,88 64,71
Total do Vapt-Vupt 2 1 10 11 21 0 2 47 6,67 71,11
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Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia para o servigo de Revalidagao de CNH
Nivel de ins-

trucio Local Disc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nao Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN 1 0 1 2 7 0 0 1 9,09 81,82
Médio DETRAN 1 6 3 18 16 0 0 44 15,91 77,27
Superior DETRAN 8 7 17 29 24 0 0 85 17,65 62,35
Total do OUTROS 10 13 21 49 47 0 0 140 16,43 68,57
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt O 2 5 3 14 0 1 25 8,33 70,83
Superior Vapt-Vupt 1 1 3 5 7 0 0 17 11,76 70,59
Total do Vapt-Vupt 2 3 8 8 23 0 3 47 11,36 70,45

Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone parra o servigo de Revalidagao de CNH

m}';gl,ge 'NS" Local pisc. Disc. Neutro Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN 2 1 3 1 2 2 0 11 33,33 33,33
Médio DETRAN 13 2 7 3 2 17 0 44 55,56 18,52
Superior DETRAN 12 5 13 18 8 29 0 85 30,36 46,43
Total do OUTROS 27 8 23 22 12 48 0 140 38,04 36,96
Elementar Vapt-Vupt O 0 0 0 2 0 3 5 0,00 100,00
Médio Vapt-Vupt O 1 8 5 5 6 0 25 5,26 52,63
Superior Vapt-Vupt 4 2 3 2 3 3 0 17 42,86 35,71
Total do Vapt-Vupt 4 3 11 7 10 9 3 47 20,00 48,57
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Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizagdo, para a Revalidagdo de CNH
Nivel de ins-

trucio Local Disc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN O 0 2 2 7 0 0 1 0,00 81,82
Médio DETRAN 1 2 4 25 12 0 0 44 6,82 84,09
Superior DETRAN 2 6 11 31 33 1 1 85 9,64 77,11
Total do OUTROS 3 8 17 58 52 1 1 140 7,97 79,71
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt O 2 3 8 12 0 0 25 8,00 80,00
Superior Vapt-Vupt 2 2 5 2 6 0 0 17 23,53 47,06
Total do Vapt-Vupt 3 4 8 10 20 0 2 47 15,56 66,67

Fator: F - Recebi as informagoes/instrugées necessarias para o servigo de Revalidagdao de CNH
Nivel de ins-

trucio Local Disc. Disc. Neutro Conc. Conc. Nidose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN O 0 1 3 7 0 0 1 0,00 90,91
Médio DETRAN 2 4 1 18 19 0 0 44 13,64 84,09
Superior DETRAN 1 8 6 30 40 0 0 85 10,59 82,35
Total do OUTROS 3 12 8 51 66 0 0 140 10,71 83,57
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 0 1 3 4 14 1 2 25 4,55 81,82
Superior Vapt-Vupt 1 2 1 8 5 0 0 17 17,65 76,47
Total do Vapt-Vupt 2 3 4 12 21 1 4 47 11,90 78,57
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Fator: G - Os documentos sao de facil entendimento para o servigo de Revalidagao de CNH

#{Ygge 'MS"  Local pisc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN O 0 0 1 10 0 0 11 0,00 100,00
Médio DETRAN 2 2 0 21 19 0 0 44 9,09 90,91
Superior DETRAN 1 4 2 40 38 0 0 85 5,88 91,76
Total do OUTROS 3 6 2 62 67 0 0 140 6,43 92,14
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 0 1 6 2 16 0 0 25 4,00 72,00
Superior Vapt-Vupt 1 0 5 4 7 0 0 17 5,88 64,71
Total do Vapt-Vupt 2 1 1 6 25 0 2 47 6,67 68,89

Fator: H - Os procedimentos sdo descomplicados para o servigo de Revalidagao de CNH
Nivel de ins-

trucio Local Disc. Disc. Neutro Conc. Conc. Nidose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN 1 0 3 3 4 0 0 11 9,09 63,64
Médio DETRAN 4 5 3 21 11 0 0 44 20,45 72,73
Superior DETRAN 7 6 7 45 20 0 0 85 15,29 76,47
Total do OUTROS 12 11 13 69 35 0 0 140 16,43 74,29
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 1 3 2 6 12 0 1 25 16,67 75,00
Superior Vapt-Vupt 1 2 5 4 5 0 0 17 17,65 52,94
Total do Vapt-Vupt 3 5 7 10 19 0 3 47 18,18 65,91
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Fator: | - A emissdao do documento de pagamento foi rapida, para o servigo de Revalidagao de CNH

#{Ygge 'MS"  Local pisc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN O 0 1 5 5 0 0 11 0,00 90,91
Médio DETRAN 1 5 3 14 21 0 0 44 13,64 79,55
Superior DETRAN 1 9 10 25 40 0 0 85 11,76 76,47
Total do OUTROS 2 14 14 44 66 0 0 140 11,43 78,57
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 0 0 6 7 12 0 0 25 0,00 76,00
Superior Vapt-Vupt 1 0 5 5 5 0 1 17 6,25 62,50
Total do Vapt-Vupt 2 0 1 12 19 0 3 47 4,55 70,45

Fator: J - O método de pagamento foi pratico para o servigo de Emissao de CNH

#{Ygge 'MS"  Local pisc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN O 0 1 4 6 0 0 11 0,00 90,91
Médio DETRAN 4 5 3 20 12 0 0 44 20,45 72,73
Superior DETRAN 7 7 9 28 34 0 0 85 16,47 72,94
Total do OUTROS 11 12 13 52 52 0 0 140 16,43 74,29
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 0 1 5 6 11 0 2 25 4,35 73,91
Superior Vapt-Vupt 2 0 6 3 4 0 2 17 13,33 46,67
Total do Vapt-Vupt 3 1 11 9 17 0 6 47 9,76 63,41
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Fator: K - O custo do servi¢o foi razoavel, para o servigo de Revalidagao de CNH
Nivel de ins-

trucio Local Disc. Disc. Neutro Conc. Conc. Niose Nio Total Discordam Concordam
Plen. Parc. Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar DETRAN 5 4 0 0 2 0 0 1 81,82 18,18
Médio DETRAN 14 13 5 9 3 0 0 44 61,36 27,27
Superior DETRAN 35 16 9 14 11 0 0 85 60,00 29,41
Total do OUTROS 54 33 14 23 16 0 0 140 62,14 27,86
Elementar Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 0 2 5 33,33 66,67
Médio Vapt-Vupt 2 7 3 6 7 0 0 25 36,00 52,00
Superior Vapt-Vupt 5 5 2 0 3 0 2 17 66,67 20,00
Total do Vapt-Vupt 8 12 5 6 11 0 4 47 46,51 41,86

APENDICE C - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servigco de Revalidagiao de CNH, pa-

ra o Calculo dos indices de Satisfagdo, Segmentados por Faixa de Idade.

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos DETRAN 7 3 3 6 0 0 0 19 52,63 31,58
25 a 49 anos DETRAN 38 32 3 17 9 0 0 99 70,71 26,26
acima de 50 anos DETRAN 8 3 2 8 1 0 0 22 50,00 40,91
Total do OUTROS 53 38 8 31 10 0 0 140 65,00 29,29
até 24 anos Vapt-Vupt O 0 0 0 7 0 2 9 0,00 100,00
25 a 49 anos Vapt-Vupt 3 4 6 9 12 0 0 34 20,59 61,76
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 0 0 3 1 0 0 4 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 3 4 6 12 20 0 2 47 15,56 71,11



Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa, para o servigco de Revalidagcao de CNH

Faixa de Idade

até 24 anos

25 a 49 anos

Local

DETRAN
DETRAN

acima de 50 anos DETRAN
Total do OUTROS

Vapt-Vupt O
Vapt-Vupt 2
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0
Total do Vapt-Vupt

até 24 anos
25 a 49 anos

Disc.
Plen.

0
10
0
10

2

Disc.
Parc.

4

10

2

16

0

1
0
1

Neutro
3
14
3
20
0
10
0
10

Conc.
Parc.

8
29
9
46
1
8
2
11

Conc. Nao se

Plen.
4
36
8
48
6
13
2
21

Aplica

[~ NeolNoNoli-NololNo]

Nao
Resp.

NOOMNOOOO

19
99
22
140

9
34
4
47

%
21,05
20,20

9,09
18,57

0,00

8,82

0,00
6,67

Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia para o servigo de Revalidagao de CNH

Faixa de Idade

até 24 anos

25 a 49 anos

Local

DETRAN
DETRAN

acima de 50 anos DETRAN
Total do OUTROS

Vapt-Vupt O
Vapt-Vupt 2
acima de 50 anos Vapt-Vupt O
Total do Vapt-Vupt

até 24 anos
25 a 49 anos

Disc.
Plen.

0

9

1
10

2

Disc.
Parc.

3
9
1

13

W o wo

Neutro

5
13
3
21

0 O 0O

Conc. Conc. Nao se

Parc.
9
30
10
49

0 OB

Plen.
2

38
7

47

6
14
3
23

Aplica

(~NoloNoll-NolNoNo

Nao
Resp.

WOFrRPNOOOO

19
99
22
140

9
34
4
47

%
15,79
18,18

9,09
16,43
0,00
15,15
0,00
11,36

Total Discordam Concordam
Usu.

%
63,16
65,66
77,27
67,14
100,00
61,76
100,00
71,11

Total Discordam Concordam
Usu.

%
57,89
68,69
77,27
68,57

100,00
60,61
100,00
70,45

129
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Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone, para o servigo de Revalidagdao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixadeldade Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos DETRAN 3 0 4 4 2 6 0 19 23,08 46,15
25 a 49 anos DETRAN 22 8 13 13 9 34 0 99 46,15 33,85
acima de 50 anos DETRAN 2 0 6 5 1 8 0 22 14,29 42,86
Total do OUTROS 27 8 23 22 12 48 0 140 38,04 36,96
até 24 anos Vapt-Vupt 1 0 3 0 1 2 2 9 20,00 20,00
25 a 49 anos Vapt-Vupt 3 3 7 7 7 6 1 34 22,22 51,85
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 0 1 0 2 1 0 4 0,00 66,67
Total do Vapt-Vupt 4 3 11 7 10 9 3 47 20,00 48,57

Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizagdo, para Revalidagdo de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos DETRAN O 1 3 6 8 1 0 19 5,56 77,78
25 a 49 anos DETRAN 3 5 10 42 38 0 1 99 8,16 81,63
acima de 50 anos DETRAN 0 2 4 10 6 0 0 22 9,09 72,73
Total do OUTROS 3 8 17 58 52 1 1 140 7,97 79,71
até 24 anos Vapt-Vupt 0 0 0 0 7 0 2 9 0,00 100,00
25 a 49 anos Vapt-Vupt 3 3 8 10 10 0 0 34 17,65 58,82
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 1 0 0 3 0 0 4 25,00 75,00
Total do Vapt-Vupt 3 4 8 10 20 0 2 47 15,56 66,67
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Fator: F - Recebi as informagoes/instrugées necessarias, para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixadeldade Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos DETRAN 1 2 1 7 8 0 0 19 15,79 78,95
25 a 49 anos DETRAN 1 10 6 35 47 0 0 99 11,11 82,83
acima de 50 anos DETRAN 1 0 1 9 11 0 0 22 4,55 90,91
Total do OUTROS 3 12 8 51 66 0 0 140 10,71 83,57
até 24 anos Vapt-Vupt 0 0 0 1 6 0 2 9 0,00 100,00
25 a 49 anos Vapt-Vupt 2 3 3 11 12 1 2 34 16,13 74,19
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 0 1 0 3 0 0 4 0,00 75,00
Total do Vapt-Vupt 2 3 4 12 21 1 4 47 11,90 78,57

Fator: G - Os documentos sao de facil entendimento, para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos DETRAN 2 0 0 9 8 0 0 19 10,53 89,47
25 a 49 anos DETRAN 1 6 2 45 45 0 0 99 7,07 90,91
acima de 50 anos DETRAN O 0 0 8 14 0 0 22 0,00 100,00
Total do OUTROS 3 6 2 62 67 0 0 140 6,43 92,14
até 24 anos Vapt-Vupt 0 0 1 0 6 0 2 9 0,00 85,71
25 a 49 anos Vapt-Vupt 2 0 10 6 16 0 0 34 5,88 64,71
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 1 0 0 3 0 0 4 25,00 75,00
Total do Vapt-Vupt 2 1 11 6 25 0 2 47 6,67 68,89



Fator: H - Os procedimentos sdo descomplicados para, o servigo de Revalidagao de CNH

Disc.

Faixa de Idade Local Plen.
até 24 anos DETRAN 2
25 a 49 anos DETRAN 8
acima de 50 anos DETRAN 2
Total do OUTROS 12
até 24 anos Vapt-Vupt 0
25 a 49 anos Vapt-Vupt 3
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0
Total do Vapt-Vupt 3

Disc.
Parc.

0
11
0
11

1

3
1
5

Neutro

2

8

3
13

NO OBk

Conc. Conc. Nao se

Parc.
11
47
11
69

0

9

1
10

Plen.
4
25
6
35

5
12
2
19

Aplica

(~NolNoNoll-NolNoNo

Nao
Resp.

WO FRLRNOOOO

Total Discordam Concordam

Usu.
19
99
22

140

9
34
4
47

%
10,53
19,19

9,09

16,43
14,29
18,18
25,00
18,18

Fator: | - A emissao do documento de pagamento foi rapida, para o servigo de Revalidacao de CNH

Disc.

Faixa de Idade Local Plen.
até 24 anos DETRAN 1
25 a 49 anos DETRAN 1
acima de 50 anos DETRAN 0
Total do OUTROS 2
até 24 anos Vapt-Vupt 0
25 a 49 anos Vapt-Vupt 2

acima de 50 anos Vapt-Vupt 0
Total do Vapt-Vupt 2

Disc.
Parc.

1
11
2
14

0
0
0
0

Neutro

4
8

Conc. Conc. Nao se

Parc.
9
24
11
44

1
10
1
12

Plen.
4

55
7

66

5
12
2
19

Aplica

[~ NolNoNoll-Nololo)

Nao
Resp.

WORFRNOOOO

Total Discordam Concordam

Usu.
19
99
22

140

9
34
4
47

%
10,53
12,12

9,09
11,43

0,00

6,06

0,00
4,55

%

78,95
72,73
77,27
74,29
71,43
63,64
75,00
65,91

%
68,42
79,80
81,82
78,57
85,71
66,67
75,00
70,45
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Fator: J - O método de pagamento foi pratico, para o servigo de Emissao de CNH

Disc.
Faixa de Idade Local Plen.
até 24 anos DETRAN 2
25 a 49 anos DETRAN 8
acima de 50 anos DETRAN 1
Total do OUTROS 1
até 24 anos Vapt-Vupt 0
25 a 49 anos Vapt-Vupt 2
acima de 50 anos Vapt-Vupt 1
Total do Vapt-Vupt 3

Disc.
Parc.

0
10
2
12

0

1
0
1

Neutro

4
6
3

13
0

10
1

11

Conc. Conc. Nao se

Parc.
9
32
11
52

2

6
1
9

Plen.
4
43
5
52
5
11
1
17

Aplica

[~ NeolNoNoli-NololNo]

Nao
Resp.

OO R~ANOOOO

Fator: K - O custo do servi¢o foi razoavel, para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc.

Faixa de Idade Local Plen.
até 24 anos DETRAN 9
25 a 49 anos DETRAN 42
acima de 50 anos DETRAN 3
Total do OUTROS 54
até 24 anos Vapt-Vupt 0
25 a 49 anos Vapt-Vupt 7

acima de 50 anos Vapt-Vupt 1
Total do Vapt-Vupt 8

Disc.
Parc.

3
20
10
33

1
10
1
12

Neutro

3

9

2
14

(3, e RN

Conc.
Parc.

4

Conc. Nao se

Plen.
0
13
3
16

3
7
2
12

Aplica

(~NoloNoll-NolNoNo

Nao
Resp.

A OMNMNNOOOO

Total Discordam Concordam

Usu. % %
19 10,53 68,42
929 18,18 75,76
22 13,64 72,73
140 16,43 74,29

9 0,00 100,00
34 10,00 56,67
4 25,00 50,00
47 9,76 63,41

Total Discordam Concordam

Usu. % %
19 63,16 21,05
99 62,63 28,28
22 59,09 31,82
140 62,14 27,86
9 14,29 71,43
34 53,13 34,38
4 50,00 50,00
47 46,51 41,86

133
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APENDICE D - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servico de Revalidagiao de CNH, pa-

ra o Calculo dos indices de Satisfagdo, Segmentados por Faixa de Renda.

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado, para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 DETRAN 5 2 1 1 0 0 0 9 77,78 11,11
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 36 24 3 24 10 0 0 97 61,86 35,05
Acima de R$ 2.500,00 DETRAN 12 12 4 6 0 0 0 34 70,59 17,65
Total do OUTROS 53 38 8 31 10 0 0 140 65,00 29,29
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 1 1 1 4 6 0 2 15 15,38 76,92
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 2 3 5 7 10 0 0 27 18,52 62,96
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 0 0 0 1 4 0 0 5 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 3 4 6 12 20 0 2 47 15,56 71,11
Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa, para o servigo de Revalidagiao de CNH
Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Abaixo de R$ 500,00 DETRAN O 0 1 3 5 0 0 9 0,00 88,89
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 6 10 10 33 38 0 0 97 16,49 73,20
Acima de R$ 2.500,00 DETRAN 4 6 9 10 5 0 0 34 29,41 44,12
Total do OUTROS 10 16 20 46 48 0 0 140 18,57 67,14
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 1 1 1 3 7 0 2 15 15,38 76,92
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 0 9 8 9 0 0 27 3,70 62,96
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 2 1 10 1 21 0 2 47 6,82 70,45
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Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia, para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam

Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 DETRAN O 0 1 3 5 0 0 9 0,00 88,89
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 6 8 9 37 37 0 0 97 14,43 76,29
Acima de R$ 2.500,00 DETRAN 4 5 11 9 5 0 0 34 26,47 41,18
Total do OUTROS 10 13 21 49 47 0 0 140 16,43 68,57
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 1 0 1 3 7 0 3 15 8,33 83,33
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 3 7 5 11 0 0 27 14,81 59,26
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 2 3 8 8 23 0 3 47 11,36 70,45

Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone, para o servigo de Revalidagdao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 DETRAN 3 0 2 0 1 3 0 9 50,00 16,67
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 15 6 17 13 10 36 0 97 34,43 37,70
Acima de R$ 2.500,00 DETRAN 9 2 4 9 1 9 0 34 44,00 40,00
Total do OUTROS 27 8 23 22 12 48 0 140 38,04 36,96
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 0 3 3 4 2 3 15 0,00 70,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 3 3 8 4 4 5 0 27 27,27 36,36
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 0 0 0 2 2 0 5 33,33 66,67
Total do Vapt-Vupt 4 3 11 7 10 9 3 47 20,00 48,57



Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizagdo, para a Revalidagdo de CNH

Faixa de Renda
Abaixo de R$ 500,00

Local Plen. Parc. Neutro

DETRAN

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN

Acima de R$ 2.500,00
Total do OUTROS

Abaixo de R$ 500,00

DETRAN

Vapt-Vupt

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt

Acima de R$ 2.500,00
Total do Vapt-Vupt

Vapt-Vupt

Disc. Disc.

0 0 2
3 4 10
0 4 5
3 8 17
1 2 1
2 2 7
0 0 0
3 4 8

Conc. Conc. Nao se
Parc. Plen. Aplica

3
41
14
58

2

8

0
10

4
38
10
52

7

8

5
20

(-NoNoNalr N NeNe)

Nao
Resp.

NOON -=20FrO
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Total Discordam Corl}:ordam
0

Usu.

9
97
34

140

15
27
5
47

Fator: F - Recebi as informagodes/instrugées necessarias, para o servigo de Revalidagao de CNH

Faixa de Renda
Abaixo de R$ 500,00

DETRAN

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN

Acima de R$ 2.500,00
Total do OUTROS

Abaixo de R$ 500,00

DETRAN

Vapt-Vupt

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt

Acima de R$ 2.500,00
Total do Vapt-Vupt

Vapt-Vupt

Disc. Disc.
Local Plen. Parc. Neutro

NORFRPEF WOWO

WOWO o oo

HODNN OON O

Conc. Conc. Nao se
Parc. Plen. Aplica

3
33
15
51

1
10
1
12

5
50
11
66

7
10
4
21

= OPFrP,PO0O O0OO0OO0OO0o

Nao
Resp.

P OOP~OCOOO

0,00
7,29
12,12
7,97
23,08
14,81
0,00
15,56

%

77,78
82,29
72,73
79,71
69,23
59,26
100,00
66,67

Total Discordam Concordam

Usu.
9
97
34
140

15
27
5
47

0,00
9,28
17,65
10,71
9,09
15,38
0,00
11,90

%

0,

88,89
85,57
76,47
83,57

72,73
76,92
100,00
78,57

%o



Fator: G - documentos sao de facil entendimento, para o servigo de Revalidagao de CNH

Faixa de Renda
Abaixo de R$ 500,00

Local Plen. Parc. Neutro

DETRAN

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN

Acima de R$ 2.500,00
Total do OUTROS

Abaixo de R$ 500,00

DETRAN

Vapt-Vupt

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt

Acima de R$ 2.500,00
Total do Vapt-Vupt

Vapt-Vupt

Disc. Disc.

1 0 0
1 6 1
1 0 1
3 6 2
1 1 3
1 0 7
0 0 1
2 1 1

Conc. Conc. Nao se

Parc. Plen. Aplica

2 6
41 48
19 13
62 67

0 8

6 13

0 4

6 25

(-NoNoNoli-NolNolNe)

NOOMNOOOO

Nao
Resp.

Fator: H - Os procedimentos sdao descomplicados, para o servigo de Revalidagao de CNH

Faixa de Renda
Abaixo de R$ 500,00

Local Plen. Parc. Neutro

DETRAN

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN

Acima de R$ 2.500,00
Total do OUTROS

Abaixo de R$ 500,00

DETRAN

Vapt-Vupt

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt

Acima de R$ 2.500,00
Total do Vapt-Vupt

Vapt-Vupt

Disc. Disc.
1 0
10 8

1 3
12 11

1 2

2 2

0 1

3 5

-
No~No gwoN

Conc. Conc. Nao se

3
45
21
69

2

8

0
10

Parc. Plen. Aplica

3
26
6
35
7
8
4
19

(-NoNoNoli-NololNo)

WOOWOoOOoOOoOOo

Nao
Resp.
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Total Discordam Concordam

Usu.

9
97
34

140

15
27
5
47

Total
Usu.

9
97
34

140

15
27
5
47

%
11,11
7,22
2,94
6,43
15,38
3,70
0,00
6,67

88,89
91,75
94,12
92,14
61,54
70,37
75,00
68,89

%

Discordam Concordam

%
11,11
18,56
11,76
16,43
25,00
14,81
20,00
18,18

66,67
73,20
79,41
74,29
75,00
59,26
80,00
65,91

%
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Fator: | - A emissdao do documento de pagamento foi rapida, para o servigo de Revalidagao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 DETRAN O 0 1 5 3 0 0 9 0,00 88,89
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 2 9 7 24 55 0 0 97 11,34 81,44
Acima de R$ 2.500,00 DETRAN O 5 6 15 8 0 0 34 14,71 67,65
Total do OUTROS 2 14 14 44 66 0 0 140 11,43 78,57
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 1 0 4 2 6 0 2 15 7,69 61,54
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 0 6 10 9 0 1 27 3,85 73,08
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 0 0 1 0 4 0 0 5 0,00 80,00
Total do Vapt-Vupt 2 0 11 12 19 0 3 47 4,55 70,45

Fator: J - O método de pagamento foi pratico, para o servigo de Emissao de CNH

Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 DETRAN 0 0 1 5 3 0 0 9 0,00 88,89
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 9 9 7 30 42 0 0 97 18,56 74,23
Acima de R$ 2.500,00 DETRAN 2 3 5 17 7 0 0 34 14,71 70,59
Total do OUTROS 11 12 13 52 52 0 0 140 16,43 74,29
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 1 0 4 2 5 0 3 15 8,33 58,33
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 1 7 6 9 0 3 27 8,33 62,50
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 0 0 1 3 0 0 5 20,00 80,00
Total do Vapt-Vupt 3 1 11 9 17 0 6 47 9,76 63,41



Fator: K - O custo do servi¢o foi razoavel, para o servigo de Revalidagao de CNH

Faixa de Renda
Abaixo de R$ 500,00

R$ 500,00 a R$ 2.500,00 DETRAN 36

Acima de R$ 2.500,00 DETRAN 14
Total do OUTROS 54
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 2
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 6
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O
Total do Vapt-Vupt 8

Local Plen. Parc. Neutro

DETRAN

Disc. Disc.

4

2
25
6
33

2

9

1
12

AL NN

Conc. Conc. Nao se

2
11
3
16

6
3
3
12

(~NeoloNol-NoNoNol

Parc. Plen. Aplica

HAODMNMNOOOO

139

Nao Total Discordam Concordam

Resp. Usu.
9
97
34
140

15
27
5
47

%
66,67
62,89
58,82
62,14
30,77
60,00
20,00
46,51

33,33
24,74
35,29
27,86

53,85
32,00
60,00
41,86

%

APENDICE E - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servico de Emissdo de CTPS, para

o Calculo dos indices de Satisfacdo, Segmentados por Sexo

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado, para o servigco de Emissao de CTPS

Sexo Local g;:ﬁ
Feminino SCT 0
Masculino SCT 0
Total do OUTROS 0
Feminino Vapt-Vupt 2
Masculino Vapt-Vupt 4
Total do Vapt-Vupt 6

Disc.
Parc.

(-NoNoli-NoNel

Conc. Conc. Nao se Nao

Neutro Parc.

0

0
0
0
3
3

1
0
1

13
7
20

Plen.

4
7
11

20
21
41

Aplica Resp.
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

Total
Usu.
5
7
12

35
35
70

Discordam Concordam
(1)

%
0,00
0,00
0,00
5,71

11,43
8,57

Yo

100,00
100,00
100,00
94,29
80,00
87,14



Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa, para o servigo de Emissao de CTPS

Sexo Local g;:ﬁ
Feminino SCT 0
Masculino SCT 0
Total do OUTROS 0
Feminino Vapt-Vupt 1
Masculino Vapt-Vupt 0

Total do Vapt-Vupt

Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia, para o servigco de Emissao de CTPS

1

Sexo Local g;gﬁ
Feminino SCT 0
Masculino SCT 0
Total do OUTROS 0
Feminino Vapt-Vupt 1
Masculino Vapt-Vupt 0

Total do Vapt-Vupt

1

Disc.
Parc.

- OFr OO O0O

Disc.
Parc.

- OFr OO0 O0O

(-NoNoli-NoNe

Neutro Parc.

(-NoNoli-NoNel

Conc. Conc. Nao se Nao
Neutro Parc.

ANN =P O

Conc. Conc. Nao se Nao
Aplica Resp.

NOMN OOO

Plen.

5
6
11

31
33
64

Plen.

5
7
12

31
35
66

Aplica Resp.
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0

[~ NoNolii-Nole)

(- NoNoli-NoNel

Total
Usu.
5
7
12

35
35
70

Total
Usu.
5
7
12

35
35
70

Discordam Concordam
1)

%
0,00
0,00
0,00
5,71
0,00
2,86

Discordam Concordam

%
0,00
0,00
0,00
5,71
0,00
2,86

Yo

100,00
100,00
100,00

94,29
100,00
97,14

%
100,00
100,00
100,00

94,29
100,00
97,14
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Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone, para o servigo de Emissao de CTPS

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local  plen. Parc. Neutro psrc” Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Feminino SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Masculino SCT 0 0 0 2 5 0 0 7 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
Feminino Vapt-Vupt 0 0 6 3 3 23 0 35 0,00 50,00
Masculino Vapt-Vupt 0 0 2 0 3 30 0 35 0,00 60,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 8 3 6 53 0 70 0,00 52,94

Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizacdo, para o servigco de Emissdo de CTPS

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local  plen. Parc. Neutro psrc” Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Feminino SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Masculino SCT 0 0 0 0 7 0 0 7 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Feminino Vapt-Vupt 0 0 0 7 28 0 0 35 0,00 100,00
Masculino Vapt-Vupt 0 1 0 2 32 0 0 35 2,86 97,14
Total do Vapt-Vupt 0 1 0 9 60 0 0 70 1,43 98,57
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Fator: F - Recebi as informagodes/instrugées necessarias, para o servigo de Emissao de CTPS

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local  plen. Parc. Neutro psrc” Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Feminino SCT 0 0 0 1 4 0 0 5 0,00 100,00
Masculino SCT 0 0 0 1 6 0 0 7 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
Feminino Vapt-Vupt 0 0 0 4 31 0 0 35 0,00 100,00
Masculino Vapt-Vupt 0 0 0 1 34 0 0 35 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 0 5 65 0 0 70 0,00 100,00

Fator: G — Os documentos sao de facil entendimento, para o servico de Emissao de CTPS

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local  plen. Parc. Neutro psrc” Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Feminino SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Masculino SCT 0 0 0 0 7 0 0 7 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Feminino Vapt-Vupt 0 0 0 2 32 0 1 35 0,00 100,00
Masculino Vapt-Vupt 0 0 0 0 35 0 0 35 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 0 2 67 0 1 70 0,00 100,00
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Fator: H - Os procedimentos sdao descomplicados para, o servigo de Emissao de CTPS

Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Sexo Local  plen. Parc. Neutro psrc” Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Feminino SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Masculino SCT 0 0 0 0 7 0 0 7 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Feminino Vapt-Vupt 0 0 0 3 32 0 0 35 0,00 100,00
Masculino Vapt-Vupt 0 0 1 2 32 0 0 35 0,00 97,14
Total do Vapt-Vupt 0 0 1 5 64 0 0 70 0,00 98,57

APENDICE F - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliagdo do Servico de Emissao de CTPS, para

o Calculo dos indices de Satisfagcdo, Segmentados por Nivel de Instrugio

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado, para o servigco de Emissao de CTPS

Nivel de Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
instrugiao Local Plen. Parc. Neutro parc.  Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Médio SCT 0 0 0 1 5 0 0 6 0,00 100,00
Superior SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 1 11 0 0 12 0,00 100,00
Elementar Vapt-Vupt 1 0 2 6 10 0 0 19 5,26 84,21
Médio Vapt-Vupt 5 0 1 13 28 0 0 47 10,64 87,23
Superior Vapt-Vupt 0 0 0 1 3 0 0 4 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 6 0 3 20 41 0 0 70 8,57 87,14



Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa, para o servigo de Emissao de CTPS

Nivel de Disc.

instrugiao Local Plen.

Elementar SCT 0
Médio SCT 0
Superior SCT 0
Total do OUTROS 0
Elementar Vapt-Vupt 1
Médio Vapt-Vupt 0
Superior Vapt-Vupt 0
Total do Vapt-Vupt 1

Disc.
Parc.

OO0 L ocoooco

o [cNoNoll - NolNoNo)

Neutro g;’r"c‘f'

> OMNN =20O0FF

Plen.

Conc. Nao se
Aplica

o [cNoNoll - NolNoNo)

Nao
Resp.

o cNoNolN-NolNoNe

Total
Usu.

5
6
1
12

19
47
4

70

Discordam Concordam

%
0,00
0,00
0,00
0,00

10,53
0,00
0,00

2,86

Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia, para o servico de Emissao de CTPS

Nivel de Disc.

instruciao Local Plen.

Elementar SCT 0
Médio SCT 0
Superior SCT 0
Total do OUTROS 0
Elementar Vapt-Vupt 1
Médio Vapt-Vupt 0
Superior Vapt-Vupt 0

Total do Vapt-Vupt 1

Disc.
Parc.

_o0oor ©Oocoo

([~ NolNoNohi-NolNoNe]

Neutro ggﬂc‘f'

NOMNMNO OOOO

Plen.

5

6

1
12

17
45
4
66

Conc. Nao se
Aplica

([~ NoloNoli-NolNoNe]

Nao
Resp.

[~NoloNol-NolNoNe)

Total
Usu.
5
6
1
12
19
47
4
70

Discordam Concordam

%
0,00
0,00
0,00
0,00

10,53
0,00
0,00
2,86

%

100,00
100,00
100,00
100,00

89,47
100,00
100,00

97,14

%

100,00
100,00
100,00
100,00
89,47

100,00
100,00
97,14
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Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone, para o servigco de Emissao de CTPS

Nivel de Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
instrugao Local Plen. Parc. Neutro parc.  Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar SCT 0 0 0 1 4 0 0 5 0,00 100,00
Médio SCT 0 0 0 0 6 0 0 6 0,00 100,00
Superior SCT 0 0 0 1 0 0 0 1 0,00 100,00

Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
Elementar Vapt-Vupt 0 0 1 0 2 16 0 19 0,00 66,67

Médio Vapt-Vupt 0 0 7 2 4 34 0 47 0,00 46,15
Superior Vapt-Vupt 0 0 0 1 0 3 0 4 0,00 100,00

Total do Vapt-Vupt 0 0 8 3 6 53 0 70 0,00 52,94

Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizacdo, para o servico de Emissdo de CTPS

Nivel de Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
instrugao Local Plen. Parc. Neutro parc.  Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Médio SCT 0 0 0 0 6 0 0 6 0,00 100,00
Superior SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00

Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Elementar Vapt-Vupt 0 0 0 3 16 0 0 19 0,00 100,00
Médio Vapt-Vupt 0 1 0 6 40 0 0 47 2,13 97,87
Superior Vapt-Vupt 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00

Total do Vapt-Vupt 0 1 0 9 60 0 0 70 1,43 98,57
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Fator: F - Recebi as informagodes/instrugées necessarias, para o servigo de Emissao de CTPS

Nivel de Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
instrugao Local Plen. Parc. Neutro parc.  Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar SCT 0 0 0 1 4 0 0 5 0,00 100,00
Médio SCT 0 0 0 1 5 0 0 6 0,00 100,00
Superior SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00

Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
Elementar Vapt-Vupt 0 0 0 2 17 0 0 19 0,00 100,00
Médio Vapt-Vupt 0 0 0 3 44 0 0 47 0,00 100,00
Superior Vapt-Vupt 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00

Total do Vapt-Vupt 0 0 0 5 65 0 0 70 0,00 100,00

Fator: G - Os documentos sao de facil entendimento, para o servigco de Emissao de CTPS

Nivel de Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
instrugao Local Plen. Parc. Neutro parc.  Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Médio SCT 0 0 0 0 6 0 0 6 0,00 100,00
Superior SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00

Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Elementar Vapt-Vupt O 0 0 1 18 0 0 19 0,00 100,00
Médio Vapt-Vupt 0 0 0 1 45 0 1 47 0,00 100,00
Superior Vapt-Vupt O 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00

Total do Vapt-Vupt 0 0 0 2 67 0 1 70 0,00 100,00
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Fator: H - Os procedimentos sdao descomplicados, para o servigo de Emissao de CTPS

Nivel de Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
instrugao Local Plen. Parc. Neutro parc.  Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Elementar SCT 0 0 0 0 5 0 0 5 0,00 100,00
Médio SCT 0 0 0 0 6 0 0 6 0,00 100,00
Superior SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Elementar Vapt-Vupt 0 0 1 0 18 0 0 19 0,00 94,74
Médio Vapt-Vupt 0 0 0 5 42 0 0 47 0,00 100,00
Superior Vapt-Vupt 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 1 5 64 0 0 70 0,00 98,57

APENDICE G - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servico de Emissdo de CTPS, para

o Calculo dos indices de Satisfagcdo, Segmentados por Faixa de Idade

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos SCT 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
25 a 49 anos SCT 0 0 0 1 7 0 0 8 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 1 11 0 0 12 0,00 100,00
até 24 anos Vapt-Vupt 2 0 2 11 20 0 0 35 5,71 88,57
25 a 49 anos Vapt-Vupt 4 0 1 9 20 0 0 34 11,76 85,29
acima de 50 anosVapt-Vupt 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 6 0 3 20 41 0 0 70 8,57 87,14
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Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa, para o servigco de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos SCT 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
25 a 49 anos SCT 0 0 0 1 7 0 0 8 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 1 11 0 0 12 0,00 100,00
até 24 anos Vapt-Vupt 1 1 0 2 31 0 0 35 5,71 94,29
25 a 49 anos Vapt-Vupt 0 0 0 2 32 0 0 34 0,00 100,00
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 1 1 0 4 64 0 0 70 2,86 97,14

Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia, para o servigco de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos SCT 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
25 a 49 anos SCT 0 0 0 0 8 0 0 8 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
até 24 anos Vapt-Vupt 1 1 0 1 32 0 0 35 571 94,29
25 a 49 anos Vapt-Vupt O 0 0 1 33 0 0 34 0,00 100,00
acima de 50 anos Vapt-Vupt 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 1 1 0 2 66 0 0 70 2,86 97,14



Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam

Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos SCT 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
25 a 49 anos SCT 0 0 0 2 6 0 0 8 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
até 24 anos Vapt-Vupt O 0 2 2 3 28 0 35 0,00 71,43
25 a 49 anos Vapt-Vupt 0O 0 6 1 3 24 0 34 0,00 40,00
acima de 50 anosVapt-Vupt 0 0 0 0 0 1 0 1 0,00 0,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 8 3 6 53 0 70 0,00 52,94

Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizacdo, para o servico de Emissido de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos SCT 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
25 a 49 anos SCT 0 0 0 0 8 0 0 8 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
até 24 anos Vapt-Vupt O 1 0 4 30 0 0 35 2,86 97,14
25 a 49 anos Vapt-Vupt O 0 0 5 29 0 0 34 0,00 100,00
acima de 50 anosVapt-Vupt 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 1 0 9 60 0 0 70 1,43 98,57
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Fator: F - Recebi as informagodes/instrugées necessarias, para o servigo de Emissao de CTPS

Faixa de Idade Local E;gﬁ
até 24 anos SCT 0
25 a 49anos SCT 0
Total do OUTROS 0
até 24 anos Vapt-Vupt O

25 a 49 anos Vapt-Vupt 0
acima de 50 anosVapt-Vupt 0

Total do Vapt-Vupt

0

Disc.
Parc.

(- NoloNoli-NoNe)

Neutro

(~NolNolNolli-Nolo)

Conc. Conc. Naose Nao

Parc.

O P~,EFL NONDN

Plen.
2
8
10

34
30
1
65

Aplica

(~NolNoNoli-Nole)

Resp.

(-NoloNoli—NoNe)

Total Discordam Concordam

Usu.
4
8
12

35
34
1
70

Fator: G - documentos sao de facil entendimento, para o servigo de Emissao de CTPS

Faixa de Idade Local E;gﬁ
até 24 anos SCT 0
25 a 49anos SCT 0
Total do OUTROS 0
até 24 anos Vapt-Vupt 0

25 a 49 anos Vapt-Vupt 0
acima de 50 anosVapt-Vupt 0

Total do Vapt-Vupt

0

Disc.
Parc.

(- NoloNoli-NoNe)

Neutro

(~NolNoNolli-Nole)

Conc. Conc. Naose Nao

Parc.

NORFRPREFLR OOO

Plen.
4
8
12

34
32
1
67

Aplica

(~NolNoNoli-Nole)

Resp.

= OPFr O OoO0O0O0O

Total Discordam Concordam

Usu.
4
8
12

35
34
1
70

%

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

%
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

%
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00

%
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
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Fator: H - Os procedimentos sdao descomplicados, para o servico de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Idade Local Plen. Parc. Neutro parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
até 24 anos SCT 0 0 0 0 4 0 0 4 0,00 100,00
25 a 49 anos SCT 0 0 0 0 8 0 0 8 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
até 24 anos Vapt-Vupt O 0 0 2 33 0 0 35 0,00 100,00
25 a 49 anos Vapt-Vupt 0 0 1 3 30 0 0 34 0,00 97,06
acima de 50 anosVapt-Vupt 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 1 5 64 0 0 70 0,00 98,57

APENDICE H - Respostas dos Usuarios aos Fatores de Avaliacdo do Servico de Emissdo de CTPS, para

o Calculo dos indices de Satisfagcdo, Segmentados por Faixa de Renda

Fator: A - O tempo de Espera no local foi Adequado, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam

Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 1 8 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 2 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 1 11 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 2 0 1 11 22 0 0 36 5,56 91,67
R$ 500,00 a R$ 2.500,00Vapt-Vupt 4 0 2 6 16 0 0 28 14,29 78,57
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 0 3 3 0 0 6 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 6 0 3 20 41 0 0 70 8,57 87,14



152

Fator: B - A equipe de Atendimento foi prestativa, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 1 8 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 2 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 1 11 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 0 0 2 34 0 0 36 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 1 0 2 25 0 0 28 3,57 96,43
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 0 0 0 5 0 0 6 16,67 83,33
Total do Vapt-Vupt 1 1 0 4 64 0 0 70 2,86 97,14
Fator: C - A equipe de Atendimento mostrou competéncia, para o servico de Emissao de CTPS
. Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 0 9 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 2 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-Vupt 0 0 0 1 35 0 0 36 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-VuptO 1 0 1 26 0 0 28 3,57 96,43
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 1 0 0 0 5 0 0 6 16,67 83,33
Total do Vapt-Vupt 1 1 0 2 66 0 0 70 2,86 97,14
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Fator: D - A unidade foi facilmente acessada por telefone, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 1 8 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 1 1 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 0 2 2 5 27 0 36 0,00 77,78
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 6 1 1 20 0 28 0,00 25,00
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-VuptO 0 0 0 0 6 0 6 0,00 0,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 8 3 6 53 0 70 0,00 52,94
Fator: E - E facil o entendimento das placas de sinalizacdo, para o servico de Emissdo de CTPS
. Disc. Disc. Conc. Conc. Naose Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %

Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 0 9 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 2 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 1 0 6 29 0 0 36 2,78 97,22
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 0 3 25 0 0 28 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 0 0 0 0 6 0 0 6 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 1 0 9 60 0 0 70 1,43 98,57
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Fator: F - Recebi as informagodes/instrugées necessarias, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 1 8 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 1 1 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 2 10 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 0 0 2 34 0 0 36 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 0 3 25 0 0 28 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 0 0 6 0 0 6 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 0 5 65 0 0 70 0,00 100,00

Fator: G - Os documentos sao de facil entendimento, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 0 9 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 2 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 0 0 0 36 0 0 36 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 0 0 0 2 26 0 0 28 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 0 0 5 0 1 6 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 0 2 67 0 1 70 0,00 100,00
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Fator: H - Os procedimentos sdao descomplicados, para o servigo de Emissao de CTPS

. Disc. Disc. Conc. Conc. Nao se Nao Total Discordam Concordam
Faixa de Renda Local Plen. Parc. Neutro Parc. Plen. Aplica Resp. Usu. % %
Abaixo de R$ 500,00 SCT 0 0 0 0 9 0 0 9 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 1 0 0 1 0,00 100,00
Acima de R$ 2.500,00 SCT 0 0 0 0 2 0 0 2 0,00 100,00
Total do OUTROS 0 0 0 0 12 0 0 12 0,00 100,00
Abaixo de R$ 500,00 Vapt-VuptO 0 0 3 33 0 0 36 0,00 100,00
R$ 500,00 a R$ 2.500,00 Vapt-Vupt O 0 1 1 26 0 0 28 0,00 96,43
Acima de R$ 2.500,00 Vapt-Vupt 0 0 0 1 5 0 0 6 0,00 100,00
Total do Vapt-Vupt 0 0 1 5 64 0 0 70 0,00 98,57
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APENDICE | - Formulario da Pesquisa de Satisfacdao de Usuarios

mess——— PESQUISA DE SATISFAGAO DE USUARIOS =

NGs gostariamos de saber a opinido de nossos usuarios, para melhor enten-
der suas necessidades com relacdo a este servigo. Esta informacéo € utilizada para
auxiliar nossa organizagéo no planejamento de melhorias e na forma como presta-
MOS NOSSO servico a vocé. Agradeceriamos se vocé respondesse & perguntas que
se seguem. Esta informacéo sera confidencial — ndo temos como identificar qualquer

pessoa que responder a estas perguntas.

Favor marcar com um X o tipo de servigo a ser avaliado e o local onde foi prestado.

1. Servigo:

[] carteira de Trabalho e Previdéncia
CTPS
[] Revalidacdo de CNH

2. Local:
[ ] Vapt-Vupt

Social- []0Outro Orgéo

Favor marcar um X para a resposta que melhor descreve sua experiéncia.

3. Quanto tempo vocé aguardou na sala
de espera antes de ser atendido pelo
orgao desejado? As respostas sdo em
minutos.

5. Com gquantas pessoas diferentes vo-
cé teve que lidar para conseguir aquilo
de que vocé necessitava?

[T 15 ] [ ]610 ] [J11-15] [ J16-20] [ ] 21-30

|\ [1] L2 [[3] [14] LIs] []e] [17] L8]

[ 131-45] | [4559 | | | 60+ |

4. Quanto tempo vocé considera razo-
avel aguardar para ser atendido pelo
orgao desejado? As respostas sdo em
minutos.

Ou

6. O que é um numero aceitavel de
pessoas para conseguir 0 que Vocé ne-
cessita?

L[a] Ll2) L[3) []4) Lis] [le] []7] L8]

[T15 ] []610 | [J11-15] [ J16-20 ] [ [21-30

[ 131-45] | [4559 | | | 60+ |

7. Qual é a sua opinido com relacdo ao nosso horario de expediente? (Marque x em uma

Unica resposta)

[ ] a) Manter aberto até mais tarde.

[ ] Manter como esta

[ ] b) Abrir mais cedo
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8. Como vocé ficou sabendo do local para obter este servigo?

[]a) Radio []d) Outros meios
[ 1b) Jornal
[]c) TV

9. Vocé tinha conhecimento da documentacao necessaria para obter o servi¢o antes
de sua primeira visita?

[] Sim[]N&o

10. Favor circular a resposta que melhor descreva sua opiniao com relacédo & a-
firmagoes sobre (0)s servigo(s) prestado(s).

2 § & = %
g 8 8 2 38
S — 2 o o)
8 8 £2ge8 §
Lo oo®O0EOO®
OEQOEZ20 00O E !
nononnEEnag
~ENEmt O EZ
A. O tempo de espera no local de atendimento foi
1 2 3 4 5 N/A
adequado.
B. A equipe de atendimento foi prestativa. 1 2 3 4 5 N/A
C. A equipe de atendimento mostrou competéncia. 1 2 3 4 5 N/A
D. A unidade foi facilmente acessada por telefone. 1 2 3 4 5 N/A
E. E facil o entendimento das placas de sinalizag&o. 1 2 3 4 5 NA
F. Recebi as informacfes/instrucdes necessa-
_ 1 2 3 4 5 NA
rias.
G. Os documentos sao de facil entendimento. 1 2 3 4 5 N/A
H Os procedimentos sdo descomplicados. 1 2 3 4 5 N/A
I. A emissdo do documento de pagamento foi rapida. 1 2 3 4 5 N/A
J. O método de pagamento foi pratico. 1 2 3 4 5 NA
K. O custo do servico foi razoavel. 1 2 3 4 5 NA
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11. Dé uma sugestao (marcando com X um item) caso vocé acredite que o atendi-

mento possa ser melhorado.

[ ] Prazo de tempo para receber o ser-
Vico.

[ ] Tempo de espera em fila.

[ ] Horario de expediente adequado.
[ ] Numero de contatos necessarios
para receber o servico.

[] Facilidade de acesso aos escrito-
ros.

[] Cordialidade da equipe de atendi-
mento.

OBSERVACOES:

[] Competéncia da equipe de atendi-
mento.

[ ] Facilidade para acessar informa-
cOes a respeito do servico.

[] Formularios simples

[ Instrucdes/ orientacdes claras.

[ ] Custo razoavel para o servico.

[L] Métodos convenientes para pa-
gamento.

Favor marcar com um X o que melhor descreve sua situacao.

12. Sexo

[]a) Feminino
(] b) Masculino

13. Idade

[ ]a) 18-24 anos
[]b) 25-34 anos
[]c) 35-49 anos
[]d) 50-64 anos
[ ]e) 65+ anos

14. Qual é seu nivel de educacao formal
até o momento?

[] @) Ensino basico incompleto
[] b) Ensino basico completo

[ ] c) Ensino médio incompleto
[] d) Ensino médio completo

[ ] e) Ensino superior incompleto
[]f) Ensino superior completo

15. Qual é sua renda familiar bruta
aproximada? Sua familia inclui todos
0s membros da sua familia que moram
com Voce.

[]a) Abaixo de R$ 200,00

[]b) R$ 200,00 a R$ 500,00
[]c) R$501,00 aR$ 1.000,00
[]d) R$ 1.001,00 a R$ 1.500,00
[Je) R$ 1.501,00 a R$ 2.500,00
[1f) Acima de R$ 2.500,00



