i

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAO, ATUARIA E CONTABILIDADE
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO
CURSO DE ADMINISTRACAO

THAIS INGRID DA COSTA BOMFIM

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS CARTORIOS
EM FORTALEZA SOB A PERSPECTIVA DO SEUS USUARIOS

FORTALEZA
2025



THAIS INGRID DA COSTA BOMFIM

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS CARTORIOS EM
FORTALEZA SOB A PERSPECTIVA DO SEUS USUARIOS

Monografia apresentada ao curso de Graduagao
Administragdo do Departamento de
Administragdo da Universidade Federal do
Ceara, como parte dos requisitos para obtengao
do grau de Bacharel em Administracao.

Orientador: Profa. Dra. Luma Louise Sousa
Lopes.

FORTALEZA
2025



Dados Internacionais de Catalogagéo na Publicagéo
Universidade Federal do Ceara
Sistema de Bibliotecas
Gerada automaticamente pelo médulo Catalog, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

B683a Bomfim, Thais Ingrid da Costa.
Avaliagdo da qualidade dos servigos prestados pelos cartérios em Fortaleza sob a perspectiva do seus
usudrios / Thais Ingrid da Costa Bomfim. — 2025.
49 f. : il.

Trabalho de Conclusao de Curso (graduagdo) — Universidade Federal do Ceard, Faculdade de Economia,
Administragdo, Atuaria e Contabilidade. Curso de Administragdo, Fortaleza. 20235.
Orientagdo: Profa. Dra. Luma Louise Sousa Lopes.

1. Qualidade em servigos. 2. Escala SERVPERF. 3. Percepedo. 4. Servigos registrais e notariais. I. Titulo.
CDD 658




THAIS INGRID DA COSTA BOMFIM

AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS PELOS CARTORIOS EM
FORTALEZA SOB A PERSPECTIVA DO SEUS USUARIOS

Trabalho de Conclusdo de Curso apresentado
na Faculdade de Economia, Administracao,
Atuaria e Contabilidade do Departamento de
Administragdo como requisito basico para a
conclusdo do Curso de Administragdo de
Empresas.

Orientador (a): Profa. Dra. Luma Louise Sousa
Lopes.
Aprovado em: 25/02/2025.

BANCA EXAMINADORA

Profa. Dra. Luma Louise Sousa Lopes (Orientadora)

Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profa. Dra. Roseilda Nunes Moreira

Universidade Federal do Ceara (UFC)

Profa. Dra. Joelma Soares da Silva

Universidade Federal do Ceara (UFC)



AGRADECIMENTOS

Em primeiro lugar, agradego ao meu bom Deus, que ndo me desamparou durante a caminhada
e me fez acreditar que eu era capaz. Mesmo nos momentos em que desacreditei na minha
capacidade, ele me mostrou que era possivel e iluminou meus caminhos. Sua graca e

misericordia foram fundamentais para a conclusio dessa pesquisa

A minha familia, meus pais, lonete e Francisco, por apoiarem as minhas decisdes € guiarem
meus caminhos em busca do meu desenvolvimento. Aos meus irmaos, Fabiola e Franklin, por

contribuirem e incentivado a conclusio da graduacio.

Ao meu namorado, Daniel Vieira, por compreender a minha auséncia para execu¢ao desse
trabalho. Sua paciéncia, compreensdo e carinho foram fundamentais para que eu pudesse

manter o equilibrio emocional e conseguir concluir este trabalho.

Aos meus colegas de graduagdo, em especial, a Mariane Santos, que sempre esteve presente,
oferecendo ajuda e compartilhando conhecimento. Gratiddo por tornar a jornada académica

leve e produtiva

Por fim, agradeco aos professores os quais tive prazer de conhecer durante a minha jornada
académica, por compartilhar conhecimento e buscar desenvolver o melhor dos alunos. Em
especial, a professora Luma Louise, por toda orientacao durante a execucao desse trabalho, sua
paciéncia, metodologia e ensinamentos foram de grande valia para desenvolvimento da

pesquisa



RESUMO

Os servigos cartoriais sao importantes para a seguranca juridica, autenticidade e publicidade
dos atos e negoécios juridicos, garantindo estabilidade nas relagdes sociais € econdmicas. Diante
deste cenario, este estudo tem como objetivo avaliar a qualidade da prestagdo desses servigos
em Fortaleza, Ceara, com base na percepc¢ao dos usuarios. Para isso, foi realizada uma pesquisa
quantitativa e descritiva, utilizando o método de levantamento. O instrumento adotado foi a
escala Service Performance (SERVPERF), que avalia as dimensdes Tangibilidade,
Confiabilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. Os dados coletados foram analisados
por meio de estatistica descritiva basica. Verificou-se que a pesquisa evidencia que cartorios
possuem um alto nivel de confiabilidade e seguranga, mas enfrentam desafios na agilidade do

atendimento e na experiéncia do usuario.

Palavras-chave: Qualidade em servigos; Escala SERVPERF; Percepgao; Servigos registrais e

notarias.



ABSTRACT

Notarial and registry services are important for the legal security, authenticity and publicity of
legal acts and transactions, ensuring stability in social and economic relations. Given this
scenario, this study aims to evaluate the quality of the provision of these services in Fortaleza,
Ceard, based on users' perceptions. For this purpose, quantitative and descriptive research was
conducted, using the survey method. The instrument adopted was the Service Performance
(SERVPEREF) scale, which evaluates the dimensions Tangibility, Reliability, Responsiveness,
Security, and Empathy. The data collected were analyzed through basic descriptive statistics. It
was found that the research shows that notary offices have a high level of reliability and security,

but face challenges in the agility of service and user experience.

Keywords: Quality of services; ServPerf Scale; Perception; Registry and notary services.
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1 INTRODUCAO

O surgimento do setor de servigos remete desde o inicio da civilizagao, no entanto,
foi apos a Revolugao Industrial, mais precisamente no séc. XX com a ascensao da industria, a
producdo em massa e a urbanizagdo, que a demanda por uma gama crescente de servigos, como
o de transporte ¢ de comunicagdo se intensificou impulsionando o crescimento desse setor
(Corréa, 2012).

Em 2022, o setor de servigcos empregava cerca de 14,2 milhdes de pessoas no Brasil,
sendo o maior indice registrado (IBGE, 2022). Desse modo, tal estatistica retrata a importancia
desse setor para economia nacional gerando renda e emprego, e tem se destacado como um
recurso competitivo para muitas empresas (Silva; Moreira; De Toni, 2021). Diante desse
crescimento, a preocupagao com a qualidade dos servicos e satisfagdo dos usuarios aumenta a
cada dia e se torna um desafio para as organizac¢des, em razao da natureza intangivel de muitos
de seus atributos. Enquanto produtos possuem caracteristicas fisicas mensuraveis, a qualidade
de servigos envolve aspectos subjetivos, como pela experiéncia do consumidor (Fitzsimmons,
2014).

A qualidade, nesse contexto, vai além da conformidade com padrdes, mas como um
elemento estratégico, que interliga a relagdo entre empresa e clientes (Silva; Moreira; De Toni,
2021). Para Bezerra e Coimbra (2018), falar em qualidade no ambito da prestagdao de servigos
¢ colocar o cliente como o alvo principal na busca pelo aperfeigoamento das atividades, de
modo a atender suas necessidades individuais e superar suas expectativas com o servico
prestado.

Dentro da categoria de servigos, ha os servicos publicos. Estes se caracterizam por
serem oferecidos pelo Estado ou por quem ele delegar, no caso de servigos publicos delegados
como casos de servi¢cos cartoriais. Os servi¢os cartorarios no Brasil, sdo caracterizados como
servico publico delegado desde 1988, conforme expresso na Constituigdo Federal. Esse tipo de
servico pode ser entendido de maneira geral, como um servigo publico exercido por um privado,
a quem a ele foi delegado, sendo regulamentados pela Lei dos Registros Publicos (Lei n°
6015/73) e pela Lei dos Notarios e Registradores (Lei n° 8.935/94).

Até o ano de 2022 existiam cerca de 13.440 serventias extrajudiciais no Brasil,
sendo 28 na cidade de Fortaleza, divididas em cinco atribui¢gdes, como: registro civil, de
imoéveis, protestos, titulos e notas. Com base nisso, embora prestado por uma pessoa fisica de
carater privado, ¢ considerado um servigo publico, e assim como os demais servigos como

saude, educagdo, tende a ser bastante criticado com relacdo a satisfacao dos servigos prestados.
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Neste contexto, oferecer uma boa qualidade nos servigos prestados torna-se
relevante tanto para as entidades extrajudiciais quanto para o cidaddo. No entanto, dentro da
realidade brasileira, apresenta desafios significativos para a obtenc¢ao desse objetivo. Um desses
desafios reside na percepg¢ao dos usuarios, que, segundo pesquisa Datafolha de 2022, associam
majoritariamente os servigos cartoriais a burocracia. Para Franzoi (2018), aqueles que associam
o trabalho de notarios e registradores como uma burocracia imposta pelo Estado para auferir
lucros, sdo aqueles que ndo percebem a necessidade desses servigos como agente de prevengao
de fraudes que atuam prezando pela seguranga juridica de modo a oferecer a solucao adequada
ao usuario.

Assim, partindo da minha vivéncia pratica no setor e o conhecimento das
premiacdes que reconhecem a qualidade dos servigos prestados despertaram um interesse
particular em entender as percepcdes dos consumidores em relagdo aos servigos cartoriais. Essa
compreensdo visa auxiliar a serventias extrajudiciais a identificar quais dimensdes tem maior
impacto na satisfacdo dos clientes para aprimorar e adequar seus servigos de modo a satisfazer
as expectativas dos consumidores.

Diante dessa discussdo, tem-se a seguinte questdo de pesquisa: Qual € a percepg¢ao
dos usuarios sobre a qualidade dos servicos cartoriais prestados pelas serventias extrajudiciais
de Fortaleza - CE? O objetivo geral deste trabalho ¢ avaliar a qualidade da prestacao de servigos
cartoriais em Fortaleza, Ceard, sob a percepcdo dos seus usudrios. Para tanto, tém-se os
seguintes objetivos especificos:

a) identificar a qualidade percebida pelos usuérios do servigo em relagdo a cada

uma das dimensoes da qualidade;

b) identificar qual dimensdo da qualidade percebida possui melhor e pior

desempenho conforme a percepgao dos usuarios;

c) Apontar medidas de melhorias com base nos resultados obtidos através da

pesquisa.

Do ponto de vista teorico, a presente pesquisa contribui sobre percepcoes dos
clientes quanto a prestagdo de um servico de qualidade. De acordo com Freitas (2005), avaliar
a qualidade de servigos compde uma atividade de relevancia para que uma empresa, seja ela
publica ou privada, seja competitiva, e consiga alcancar o sucesso entre os concorrentes.

Sendo assim, com objetivo de mapear a utilizacdo do SERVPERF nos ultimos anos,
realizou-se um levantamento de trabalhos académicos indexados na base de dados Spell e
Scielo, no periodo de 2019 a 2024, utilizando como filtro de pesquisa as palavras-chave

“SERVPERF”, “Qualidade em servicos” Foram identificados trabalhos que investigaram a
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qualidade percebida nos servicos de parques (Ferreira et al., 2021); em restaurantes
universitarios (Santos; Vera, 2020); de hostels (Santos et al., 2023) e no setor bancario
(Saueressig; Larentis; Giacomello, 2021).

Embora tenha evidenciado diversos trabalhos que trazem a aplicagdo da escala
SERVPERF, nas mais variadas categorias de servigos, como bancario, alimentagdo e turistico
foi identificado uma lacuna na literatura em relacdo a aplicagdo da SERVPERF na categoria de
servico publico notarial e registral. Diante disso, este estudo se justifica por contribuir para o
aprofundamento do conhecimento sobre a SERVPERF e sua aplicacdo na area de servigos
cartoriais.

Segundo dados da Associagdo dos Notarios e Registradores do Estado do Ceara
(2023), diversos cartorios do estado e de Fortaleza sdo reconhecidos nacionalmente pelos
orgdos de classe pela qualidade na prestacdo de servicos. Entretanto, ndo se sabe se os usuarios
compartilham da mesma percepcao. Nesse sentido torna-se relevante realizar essa pesquisa a
fim de identificar as percepgdes de qualidade para esse nicho.

Quanto a importancia social do tema, a avaliagdo de qualidade de servigos cartoriais
se mostra relevante, pois esses servicos desempenham um papel importante na garantia da
seguranga juridica e na prote¢do dos direitos dos cidadaos. A qualidade desses servigos impacta
diretamente a eficiéncia e eficacia do sistema juridico como um todo, ao garantir maior
seguranca juridica, prevenir fraudes e agilizar o andamento dos processos. Além de fornecer
documentos bem registrados e autenticados que reduzem conflitos e litigios relacionados a
titularidade de bens ou validade de contratos e facilitar o acesso do Poder Judiciario a
informacdes precisas e confidveis (Marinho, 2020). Além disso, a ampliagdo de solucdes
extrajudiciais, como divorcios e inventarios realizados em cartdrio, contribui para o
desafogamento do Judiciario, assegurando maior eficiéncia na resolucdo de demandas e
influenciando a confianca da populagdo nas instituicdes e no cumprimento da legislagdo.

Diante disso, o estudo torna-se relevante ao contribuir € ampliar o conhecimento
sobre tema proposto, € os resultados por ele obtidos, poderao produzir subsidios aos prestadores
de servigos cartorarios na melhoria do relacionamento com seus clientes e sua satisfagao.

Esta monografia estd estruturada em quatro secdes principais. Inicialmente,
apresenta-se a introducdo, que contextualiza a pesquisa, sintetiza o conhecimento prévio e
define as varidveis exploradas. Em seguida, o referencial tedrico fundamenta a pesquisa,
apresentando os estudos relevantes e conceituando termos como ‘“‘servigos”, ‘“‘servigos
cartoriais” e “qualidade em servigos”. A metodologia da pesquisa, por sua vez, detalha o

delineamento da pesquisa e os procedimentos metodologicos adotados. Na sequéncia, a analise
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dos resultados apresenta a consolidagdo dos dados coletados e a discussdo dos achados. Por
fim, a conclusdo, onde sdo sintetizadas as principais conclusdes da pesquisa. Ainda
complementam o trabalho as referéncias bibliograficas, relacionada as fontes e materiais
consultados durante a elabora¢ao da presente monografia e o apéndice, que contém o modelo

de questionario utilizado
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2 SERVICOS: CONCEITO E CARACTERISTICAS

A palavra servico deriva do latim SERVITIUM, que significa escravidao,
obediéncia. esta relacionado ao ato de servir, conforme definicao do Dicio (2023). Certamente,
estabelecer um conceito para a palavra servico, nao ¢ uma atividade facil de desempenhar. Basta
olharmos ao nosso redor, no cotidiano, diariamente, vivenciamos o servigo, seja como um
prestador, recebedor, ou realizando os dois ao mesmo tempo. Entretanto, ¢ comum, nao
sabermos definir o que ¢ servigo, muitas vezes, definimos, exemplificando com os tipos
existentes, como de transportes, alimentagdo, bancarios, juridicos etc.

O Codigo Brasileiro de Defesa do Consumidor (Lei n.° 8.078 de 11 de setembro de
1990), traz a defini¢do de servigo como “[...] qualquer atividade fornecida no mercado de
consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e
securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista.” (Brasil, 1990).

J& na teoria, percebe-se que nem mesmo os grandes autores da area concluem de
forma exata a respeito, mas citam suas caracteristicas e de certa maneira, chegam a um ponto
geral que permite entender o que representa um servico. Por exemplo, para Kotler e Keller
(2012), servigos sao atividades, beneficios ou desempenhos que uma parte oferece a outra e que
sdo essencialmente intangiveis e ndo resultam na propriedade de nada.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985) conceituam servigos como agdes, processos
e desempenho que sdo intangiveis, mas percebidos pelos clientes como tendo valor e que
satisfazem as suas necessidades e desejos. Ou seja, o produto de um servico € sempre um
sentimento, 0 que o torna muito variavel, pois os clientes ou sairdo satisfeitos, quando este
servico atender sua expectativa, ou insatisfeito, quando ndo atingir o que era esperado, ou seja,
sua expectativa. Entdo, dessa forma, a qualidade dos servigos varia conforme o tipo de pessoa.
Com base nas duas defini¢des acima, ¢é possivel identificar que a principal caracteristica do
servico ¢ a intangibilidade, citadas nas definigdes de ambos os autores.

As caracteristicas dos servicos, sao discutidas e estudadas por diversos autores. Isso
porque, sdo essas caracteristicas, que de fato, os diferencia dos produtos. Dentre os autores, que
produziram estudos sobre o assunto, se destacam, Gronroos (2003), Zeithaml, Bitner e Gremler
(2011) e Kotler e Keller (2012). Aqui serdo abordadas as principais caracteristicas propostas
por estes. O Quadro 1, proposto por Ferreira (2015), traz o resumo das principais caracteristicas

definidas por cada autor.
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Quadro 1: Principais caracteristicas dos servigos abordadas por diferentes autores

Gronroos (2003 Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) Kotler e Keller (2012)
Intangibilidade Intangibilidade Intangibilidade
heterogeneidade heterogeneidade Variabilidade
Nao podem ser mantidos em Perecibilidade Perecibilidade
estoques
Inseparabilidade A geragdo e consumo simultaneo Inseparabilidade
Processos

Fonte: Ferreira (2015).

Ao analisar-se o quadro verificamos diversas caracteristicas estabelecidas em
comuns entre os autores. A primeira caracteristica se refere a intangibilidade, que se ndo a
principal, a mais importante da caracterizagdo de um servigo. Segundo Kotler e Keller (2012),
os servigos, diferente dos bens tangiveis, ndo podem ser sentidos, cheirados, tocados. Sendo
assim, os usuarios avaliam se ¢ um servigo de qualidade através das instalagdes, equipamentos,
atendimento e demais aspectos.

Para Gronroos (2003), a caracteristica de ser intangivel, é que faz o servico ser de
fato considerado um, ou seja, € sua esséncia, e esta diretamente relacionada as dificuldades de
ser avaliado quanto a qualidade pelos usudrios. Ja Zeithaml, Bitner e Gremler (2011) definem
esta caracteristica como a principal da categoria. No entanto, também ¢ desta, a
responsabilidade das dificuldades quanto a mensuracdo de capacidade de atendimento, por
exemplo, tendo em vista ndo poder ser armazenados e estocados.

Logo apoés, tem-se a caracteristica de variabilidade, ou também conhecida por
heterogeneidade. Esta caracteristica, se refere que os servicos sdo diferentes conforme o
prestador e os clientes. Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2011), isso ocorre porque cada ser
humano tem seu desempenho proprio a cada dia, além disso, os clientes possuem demandas e
exigéncias diferentes, o que ¢ confirmado por Kotler e Keller (2012). Groénroos (2003) trata
essa caracteristica por um prisma negativo, afirmando que ela dificulta o estabelecimento de
um padrdo de servigo.

Em seguida, quanto a perecibilidade, todos os autores abordados anteriormente
tratam que os servigos nao podem ser estocados, ou seja, seu consumo deve ser imediato. No
entanto, Kotler e Keller (2012) trazem uma questdo de oscilagdo da demanda em virtude dos
servigos ndo poderem ser estocados para uso posterior, considerando um ponto desafiador para

os gestores lidarem com essa administracdo da demanda.



16

A quarta caracteristica trata da inseparabilidade, ou seja, os servicos sao
consumidos a0 mesmo tempo do que sao produzidos, ndo sendo possivel realizar essa divisao
entre producao e consumo. Para Kotler e Keller (2012), ¢ comum que a medida que o servigo €
mais personalizado e leve tempo, como servicos de beleza, a compensagdo para o tempo de
realizacdo recai sobre o preco cobrado, aumentando-o. Também, para Zeithaml, Bitner e
Gremler (2011), a caracteristica de inseparabilidade esta relacionada a participagdo dos clientes
durante o servigo, fazendo parte do processo. Complementando, Gronroos (2003) afirma que
em virtude desta caracteristica, ¢ essencial o bom relacionamento entre o prestador e quem
recebe o servigo.

A quinta caracteristica, que ¢ somente abordada por Gronroos (2003), trata que os
servicos sao oriundos de diversos processos que buscam resolver as demandas dos clientes, e
sendo esta, a mais importante ¢ originaria das demais caracteristicas apontadas. Essas
caracteristicas sdo cruciais para entender a natureza unica dos servigos € como elas influenciam
a forma como os servigos sao criados, entregues e consumido além de impactarem diretamente

na qualidade percebida pelo cliente.
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3 QUALIDADE EM SERVICO: CONCEITOS E INSTRUMENTOS DE
MENSURACAO

A qualidade, como conceito, tem inicio historico em diferentes épocas e contextos.
No entanto, o surgimento da preocupacdo com a qualidade pode ser associado a Revolugdo
Industrial, quando a produgdo em larga escala gerou a necessidade de garantir a uniformidade
e consisténcia dos produtos. No século XX, o conceito de qualidade passou por diversas
evolugdes, especialmente com o desenvolvimento da gestdo da qualidade total, que se tornou
popular a partir da década de 1980. Segundo Carpinetti (2016), qualidade passou a ser vista ndo
apenas como uma caracteristica dos produtos, mas também como um aspecto fundamental em
todos os processos organizacionais.

No entanto, quando se fala sobre a qualidade, ainda existe uma certa dificuldade em
conceituar esse termo, o que pode ser atribuida a sua natureza multidimensional e subjetiva.
Segundo Ferreira (2021), qualidade ¢ um conjunto de caracteristicas ou propriedades de uma
coisa que a distinguem de outras, sendo assim, a qualidade pode ser entendida como altamente
subjetiva, sendo diferente para cada individuo, e moldada de acordo com o contexto e as
expectativas de cada pessoa. Além disso, pode ser conceituada sob diferentes perspectivas,
como a qualidade de um produto, servigo, processo, atendimento derivadas de sua variedade de
interpretacdes.

Muitos autores contribuiram com o estudo da qualidade, sendo conhecidos como
gurus da qualidade, como Juran (1990) e Feigenbaum (1961). Para Juran (1990) qualidade ¢
adequacdo ao uso e que para seu atingimento e todos os processos da organizagdo devem estar
direcionados para atender as expectativas dos clientes. Para Feigenbaum (1961), qualidade esta
relacionada oferecer o melhor e condigcdes certas para cliente e, essas condi¢des estdo
relacionadas ao uso e o preco de venda do produto”.

Com base nessas defini¢oes, Paiva (2014) reitera que o fendmeno da qualidade pode
ser transformado em diversas caracteristicas que ndo estdo somente relacionadas a atributos,
especificagdes e desempenho, mas também, atendimento, assisténcia, confiabilidade e
durabilidade de servigos e produtos.

De acordo com dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o
setor de servicos foi responsavel por 59% da totalidade do PIB no segundo trimestre de 2023.
Isso mostra a importancia desse setor para a economia brasileira, e o quanto os gestores das
diferentes empresas que atuam no segmento devem se preocupar cada vez mais com a qualidade

na prestacao de servicos ofertados e com o aumento da lucratividade em consequéncia desta.
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Qualidade em servicos ¢ uma abordagem que se concentra na satisfacdo e nas
necessidades dos clientes ao receberem um servico. Oliveira et al. (2023) define a qualidade
em servigos como a capacidade de satisfazer uma necessidade, solucionar um problema ou
fornecer beneficios a algum individuo.

Desse modo, esta relacionada desde o momento que o cliente decide qual prestador
ird escolher para atender sua demanda. Além disso, para o consumidor/usuario escolher uma
organizacao preocupada com a qualidade do servico oferecido, € ter perspectiva que sera
realizado esforcos para atender da melhor maneira possivel as suas expectativas. No entanto,
quando o usuario percebe que o que se espera do servico, ndo ¢ realizado, ou nao ¢ considerado
importante, a perda de interesse pelo servigo oferecido ¢ certeira e como consequéncia, ele pode
influenciar negativamente outros potenciais consumidores com divulga¢do da propria

percepgao sobre o atendimento oferecido.

3.1 Qualidade percebida em servicos

Segundo Dominguez (2000), a qualidade percebida em servigos refere-se a
percepcao que os consumidores tém sobre a qualidade do servigo prestado por uma empresa.
Ela esta relacionada a satisfagdo do cliente, a confianca na empresa e a percepgao de valor.
Dessa forma, pode ser caracterizada como uma forma de atitude (Stefano; Godoy,2009).

Carpinetti (2016) afirma que qualidade percebida € a relagdo entre a expectativa
sobre o servigo e seu momento de consumo, existindo satisfa¢ao do cliente quando a percepg¢ao
supera a expectativa. A satisfacdo, pode ser compreendida no ambito de servigos, como o
contentamento ou desapontamento resultante da percep¢dao de desempenho do servico e a
expectativa do cliente. Alves (2017) afirma que um cliente estd satisfeito ¢ quando sua
experiéncia supera suas expectativas.

Para Kotler e Keller (2012), a qualidade percebida e satisfacdo estao relacionados.
Logo a satisfagdo do consumidor ¢ fungdo do desempenho percebido e das expectativas sobre
aquele servico. A satisfagdo pode ser atribuida a relagdo entre a qualidade percebida e a esperada
(Paiva, 2014).

Sendo assim, de acordo com Fitzsimmons (2014) a qualidade percebida (QP) pode
ser classificada quanto a trés situacdes:

1. Quando as expectativas s3o menores que as percepgoes: a qualidade percebida
¢ boa;

2. Quando as expectativas sdo iguais as percepgoes: a qualidade percebida ¢
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aceitavel;

3. Quando as expectativas sdo maiores que as percepgoes: a qualidade percebida

¢ ruim.

A percepcao da qualidade ¢ construida pelos clientes ao longo do tempo, isso
porque, inicialmente a o usudrio atribui a qualidade do servigo de uma empresa com base nas
suas proprias expectativas, e apos alguns momentos de utilizagdo do servigo, ele cria uma
opinido com relagdo a qualidade percebida do servigo

Dentro dessa perspectiva, Zeithaml e Parasuraman e Berry (1985) foram os
responsaveis por identificar as lacunas ou os chamados GAPs, que podem prejudicar a
qualidade percebida pelos clientes, e a partir disso, expdem o modelo dos cinco gaps conforme

apresentado na Figura 1.

Figura 1: Modelo de Gaps do Servigo

CLIENTE
Comunicagoes Necessidades Experiéncia
boca a boca pessoais anterior
Y
,,,,,,,,,, »|  Servico esperado Fi
I A
Gap 5
Servico percebido
A
PRESTADOR
Enkvegn <Gao4> Comunicagdes
do srvio externgs para
os clientes
[}
Gap3
Y
Especificacoes da
Gap 1 qualidade do servigo
A
Gap2 |
Y

Percepcao da
geréncia sobre as
expectativas dos
clientes

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985).
Estes gaps sdo grandes obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia,

na prestacao de servigos, e a partir do entendimento deles, conforme relacionados no quadro 2,
as organizacdes podem comparar as expectativas dos clientes com o que eles realmente

percebem do servigo prestado.
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Quadro 2: Gap’s da Qualidade

Gap Descrigao

Gap 1 Consiste na diferenca entre as expectativas do cliente e a percepgdo da empresa sobre as
P expectativas dos clientes.

Ga 2 Aborda a diferenga entre as expectativas da administragdo sobre o que os clientes desejam e o
P que a empresa realmente oferece.

Gan 3 Compreende a diferenca entre os padrdes de servigo estabelecidos pela administracio e o servigo
P que ¢ realmente fornecido aos clientes.

Gap 4 Relaciona a diferenca entre o que a empresa comunica aos clientes sobre seus servigos € o que os
P clientes percebem dessa comunicagao.

Gap 5 Diferenga entre a percepcao do cliente sobre a qualidade do servigo e as expectativas previamente
v estabelecidas.

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al (1985).

Portanto, cabe aos prestadores de servico, sejam eles na categoria de publico ou
privado, conhecer as expectativas dos seus usuarios para buscar melhorias de desempenho que
favoregam uma percep¢ao sempre boa sobre o servico, e favoregam uma vantagem competitiva

frente aos concorrentes (Ferreira, 2017).

3.2 Mensuraciao da Qualidade: Escalas SERVQUAL e SERVPERF

A escala SERVQUAL ¢ uma ferramenta de medi¢do da qualidade de servigos,
desenvolvida em 1988 por Zeithaml, Parasuraman e Berry. De carater universal com aplicagdo
nas mais variadas organizagdes de servigos, como os estudos em drea contabil, ensino e saude
realizados (Vinholi, 2022).

Ela se baseia em cinco dimensdes-chave da qualidade percebida em servigos,
organizada em grau de importancia, sdo elas: confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e elementos tangiveis (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014).

A primeira dimensdo, se refere a confiabilidade, que esta relacionada a capacidade
da empresa de fornecer o servico prometido de forma confidvel e precisa (Zeithaml;
Parasuraman; Berry, 2014.) De maneira pratica, seria a garantia de que o servigo sera realizado
conforme o combinado, sem erros e dentro dos prazos estabelecidos.

Essa dimensao esta diretamente ligada a credibilidade da empresa, pois um servigo
confiavel transmite seguranca ao cliente e tem maior probabilidade dele se tornar um cliente
fiel e indicar a empresa para outras pessoas. Sendo assim, as empresas de servigos precisam
dedicar mais atengdo a confiabilidade dos servicos que prestam, buscando cada vez mais

melhorar esse aspecto, pois ela esta no centro da exceléncia do servico (Zeithaml; Parasuraman;



21

Berry, 2014).

A responsividade diz respeito a disposicdo da empresa para ajudar os clientes e
prestar servicos de forma oportuna. Esta relacionada a capacidade de responder de forma agil e
eficiente as necessidades, solicitagdes ou problemas dos clientes (Zeithaml; Parasuraman;
Berry, 2014).

Mais importante do que atender de forma rapida e sem erros, ¢ ter essa mesma
atitude na resolugao dos problemas, quando houver. Isso porque, quando clientes t€ém problemas
com a prestacao de um servigo, sua percep¢ao da qualidade deste ¢ impactada negativamente.
Logo, o mais importante que uma empresa de servicos pode fazer € ser confidvel, ou seja,
realizar o servigo de forma confidvel e correta desde a primeira vez (Zeithaml; Parasuraman;
Berry, 2014).

A Seguranca envolve a habilidade da empresa de transmitir confianga e seguranca
em relagdo aos seus servigos, garantindo a auséncia de duvidas para os clientes (Zeithaml;
Parasuraman; Berry, 2014.). Engloba fatores como competéncia e conhecimento dos
funcionarios na execug¢ao do servico.

Essa dimensao ¢ de extrema importancia e influencia diretamente na percep¢ao dos
clientes, sobretudo quando se trata de servigos que os mesmos percebem como de alto risco ou
para servigos que se sentem inseguros em avaliar os resultados — como os servigos bancarios,
de seguros, de corretagem, médicos e juridicos (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014).

A Empatia refere-se a atencao personalizada, preocupacao e cuidado que a empresa
demonstra em relacdo aos seus clientes durante a prestacdo do servigo. Ela esté relacionada a
habilidade de prestar um atendimento humanizado, onde o cliente se sente valorizado e
compreendido (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014).

A Tangibilidade se refere a todos os aspectos fisicos e materiais que o cliente
percebe durante a sua interagdo com o servigo. Essa dimensdo engloba a aparéncia fisica das
instalagdes, equipamentos, funcionarios e materiais de comunica¢do da empresa.

Embora a dimensdo da tangibilidade seja considerada a menos importante pela
maioria dos clientes, ela tende a ser mais valorizada pelos novos clientes (Zeithaml;
Parasuraman; Berry, 2014). Isso ocorre porque os elementos tangiveis sdo a primeira referéncia
que eles tém para avaliar o servigo, transmitindo credibilidade e profissionalismo desde o
primeiro contato.

A aplicacdo deste instrumento de avaliagdo, consiste em um questionario composto
por 22 atributos-perguntas divididos entre as 5 dimensdes citadas anteriormente, onde os

entrevistados classificam os atributos em duas se¢des: a primeira quanto a sua expectativa, ou
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seja, o que esperava do servico, € em seguida sobre sua percepgdo, ou seja, 0 que perceberam
do servigo.

A escala SERVQUAL ¢ comumente utilizada e, conforme descrito por Costa,
Correia e Silva (2015), possui diversos beneficios. O primeiro deles estd relacionado a
identificacdo de lacunas de servigo, que possibilita as organizagdes identificarem as diferencas
entre as expectativas dos clientes e as percepgoes reais sobre a qualidade do servigo oferecido,
e a partir disso compreender onde precisam melhorar e onde estao atendendo satisfatoriamente
as expectativas do cliente.

O segundo beneficio esta diretamente ligado ao anterior e refere-se a proporcionar
a busca pela melhoria continua e pela exceléncia operacional. Isso porque, a partir da
identificacdo das lacunas de servico, as organizagdes podem implementar agdes corretivas para
melhorar a qualidade do servigco e a partir das melhorias implementadas com base nas
percepcoes dos clientes, podem aumentar a satisfacdo dos seus clientes e, consequentemente,
reter e fidelizar uma base de clientes mais fiel.

Outro beneficio proporcionado pela SERVQUAL, esta relacionado com o foco no
cliente, pois ao medir a qualidade percebida pelos usuarios do servigo, direciona o foco da
organizagdo para as necessidades e expectativas dos clientes, promovendo uma abordagem
centrada no cliente. Por fim, permite que a organizacao realize uma avaliagdo comparativa, ou
seja, compare a sua qualidade de servico com a de concorrentes, ajudando a identificar areas
onde a empresa pode se diferenciar ou se destacar no mercado.

O modelo SERVPERF ¢ um instrumento amplamente utilizado para medir a
qualidade percebida de servicos. Ele foi desenvolvido por Cronin e Taylor (1992) como uma
alternativa mais pratica e objetiva ao modelo SERVQUAL. O SERVPEREF baseia-se na ideia
de que a qualidade ¢ determinada pela percep¢ao do cliente sobre a performance, e ndo deve
ser medida por meio das diferencas entre expectativa e desempenho (Las Casas, 2019). Sendo
assim, a qualidade de servico ¢ considerada uma fun¢do do desempenho percebido, medindo
apenas as percepgdes dos clientes em relacdo ao servigo recebido. Esse modelo pode ser

representado por:

Qj=Dj
Sendo:
Qj = Avaliagao da qualidade do servico em relagdo a caracteristica j.

Dj = Valores de percepc¢ao de desempenho para a caracteristica j de servigo.
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Cronin e Taylor (1992) afirmaram ainda que a qualidade de servigo influencia
diretamente a satisfacdo do cliente e, consequentemente, a intengdo de recompra. Ainda
segundo os autores, embora a qualidade dos servicos seja um fator relevante, € a satisfacao do
cliente, ou seja, o resultado da experiéncia, que exerce maior influéncia sobre as decisdes de
compra.

O modelo utiliza as cinco dimensdes da qualidade propostas originalmente no
SERVQUAL (confiabilidade, responsividade, seguranga empatia e tangibilidade), avaliadas por
meio de 22 itens, aplicados em escala Likert, de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo
totalmente). De acordo com Cronin e Taylor (1992), o modelo SERVPERF explica melhor a
variancia na qualidade percebida e apresenta maior correlacdo com a satisfacdo e a fidelidade
dos consumidores.

Com objetivo de mapear a utilizacdo do SERVPERF nos tltimos anos, realizou-se
um levantamento de trabalhos académicos indexados na base de dados Spell e Scielo, no
periodo de 2019 a 2024, utilizando como filtro de pesquisa as palavras-chave “SERVPERF”,
“Qualidade em servigos”. Os trabalhos identificados sdao apresentados no Quadro 3.

Quadro 3: Utilizagdo da SERVPERF em pesquisas

Titulo Autor Objetivo
Qualidade Percebida nos Servicos do Parque Ferreira et al. | Avaliar a qgalidade dos .servi(;os do
Unipraias — SC: A Percepgao dos Clientes (2021) Parque ~ Unipraias gonmderand(? a
Nacionais percepgao dos seus clientes de origem
nacional.
Avaliagdo da Qualidade dos Servigos do Santos;Vera Avaliar a qualidade dos servigos
Restaurante Universitario da Universidade (2020) prestados pelo restaurante universitario
Federal da Bahia na Percepgéo dos Usuarios da UFBA na percepcao dos clientes
Santos, Analisar o Conteudo Gerado pelos
Qualidade Nos Servicos Em Hostels De Cavalcante Usuarios da plataforma Booking.com,
Natal/RN: Uma Analise A Partir Do Conteudo (2023) com base no modelo SERVPERF,
Gerado No Booking.com aplicado a categoria de hostels em
Natal, no Rio Grande do Norte (RN)
Saueressig; Verificar a relagdo existente entre a
Qualidade percebida e lealdade em operagdes de | Larentis; qualidade percebida do servigo e a
servigo: um estudo no setor bancario no Giacomello. lealdade dos clientes pessoa juridica de
segmento pessoa juridica (2021) uma instituicdo bancaria na regido sul
do Brasil.

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Embora tenha evidenciado diversos trabalhos que trazem a aplicacdo da escala
SERVPERF, nas mais variadas categorias de servigos, como bancario, alimentagdo e turistico
foi identificado uma lacuna na literatura em relacdo a aplicagdo da SERVPERF na categoria de
servico publico notarial e registral. Diante disso, este estudo se justifica por contribuir para o
aprofundamento do conhecimento sobre a SERVPERF e sua aplicacdo na area de servicos

cartoriais.
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4 METODO DA PESQUISA

Segundo Sampieri, Colado, Lucio (2013), a pesquisa € composta por um conjunto
de processos e criticas que serdo aplicados para estudo de um fendmeno. Desse modo, a
presente pesquisa pode ser classificada quanto a abordagem como quantitativa, pois utiliza a
coleta de dados para baseando - se na medigdo numérica e na andlise estatistica estabelecer
padrdes e comprovar testes.

Quanto ao objetivo, pode-se concluir que esta pesquisa apresenta caracteristicas
descritivas por ter a pretensdo de descrever a qualidade do servigo prestado pelas serventias
extrajudiciais, a partir das percepcdes dos usudrios. Quanto ao método de pesquisa, se
caracteriza como pesquisa de levantamento, pois 0 método de pesquisa consistiu em aplicagao
de um questionario baseado no modelo da escala SERVPEREF, desenvolvida por Cronin e Taylor
(1992).

O método de coleta de dados a ser utilizado consistiu um questiondrio criado com
base na escala SERVPERF de Cronin e Taylor (1992). O questiondrio (Apéndice A) foi
disponibilizado através da ferramenta Google Forms, composto por duas se¢des e uma pergunta
filtro. A questao filtro indagava se o respondente havia utilizado servigos cartorarios prestados
pelas serventias extrajudiciais de Fortaleza nos tltimos 30 dias. A resposta positiva foi requisito
para seguir respondendo a pesquisa. A primeira se¢do compreendeu 22 afirmativas do
instrumento SERVPERF a fim de mensurar as percepgdes dos respondentes, ou seja, o nivel de
servigo percebido pelos usudrios de servigos cartoriais em Fortaleza, Ceara.

E importante ressaltar que, as afirmativas sdo relativas as dimensdes da qualidade
apresentadas anteriormente: confiabilidade, tangibilidade, empatia, seguranca e responsividade
utilizando uma escala variando de 1 - discordo totalmente a 7 - concordo totalmente. Além
disso, a presente pesquisa consiste em estudo transversal, ja que o levantamento dos dados
ocorrera em uma Unica etapa, sem um acompanhamento evolutivo da percepcao dos usuarios
ao longo do tempo (Sampieri; Colado; Lucio, 2013). Por fim, a segunda se¢cdo compreendeu 02
perguntas a respeito do perfil sociodemografico do respondente, tais como género e idade.

A divulgagdo da pesquisa ocorreu no periodo de 06 a 27/01/2025 por meio das redes
sociais e nos grupos e forum do curso de Administragdo da Universidade Federal do Ceara. A
fim de incentivar a participacdo dos usuarios, foi promovido o sorteio de um voucher de
R$ 50,00 da Uber entre os respondentes que forneceram respostas consideradas validas,
seguindo os parametros estabelecidos para a pesquisa e que optaram em participar do sorteio.

Sendo assim, foi obtido um total de 84 respostas. Destas, 20 respondentes ndo se enquadraram
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no filtro estabelecido para responder a pesquisa, sendo impedidos e prosseguir com a coleta de
dados pela propria plataforma. Sendo assim, analisou se uma amostra de 64 respostas validas.
Apos coleta dos dados, foi realizado o tratamento e analise deles. Para isso, foi
desenvolvida uma planilha no software Excel, a fim de organizar os dados obtidos. Em seguida,
foram aplicadas técnicas de estatistica descritiva basica, calculando as médias e desvios padrdes
obtidas em cada um dos itens que compdem a percepgao dos usuarios dos servigos cartoriais de
Fortaleza. Na sequéncia, foi realizada a analise critica dos resultados, a fim de identificar quais
aspectos ¢ dimensoes resultaram em maior/menor média e partir disso, propor as agdes de

melhoria.
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5 SERVICO PUBLICO E OS SERVICOS CARTORIAIS NO BRASIL

No Brasil, o conceito de servigo publico estd relacionado as atividades
desempenhadas pelo Estado ou por entidades privadas delegadas para o exercicio de fungdes
de interesse coletivo. Embora ndo tenha uma definicao legal sobre o conceito de servigo
publico, alguns autores, como Lenza (2022), definem como todo tipo de servigo que pode ser
prestado tanto pela administragdo publica ou por particulares, com base em regras de direito
estabelecidas, a fim de preservar o interesse publico.

Ja para Meireles (2001, p. 33) “[...] servico publico ¢ aquele exercido pelo estado
ou de forma delegada, regidos sob normas estatais, com objetivo de satisfazer as necessidades
coletivas”. Logo, embora tenha titularidade, os servicos publicos nido sdao prestados
exclusivamente pela administragdo publica, conforme expresso na Constituicdo Federal (1988).

Ainda neste enfoque, os servigos publicos também sdo regidos por principios que
merecem total atengdo, tendo em vista serem primordiais para prestacao dos servigos. Estes sao
estabelecidos na Lei 8975/95, que estabelece as regras e principios do servigo publico e estao

apresentados no Quadro 4.

Quadro 4: Principios do Servigo publico e suas defini¢des

O servigo publico deve ser prestado de forma ininterrupta, garantindo a
Principio da Continuidade continuidade e a regularidade das atividades para atender as
necessidades da sociedade

O servigo publico deve ser prestado de acordo com a legislagdo
vigente, respeitando as normas e regulamentos.

As tarifas dos servigos, quando necessarias serem cobradas, devem ser
Principio da Modicidade proporcionais ao perfil dos usuarios, ndo devendo ser objeto de
impedimento do acesso ao servico.

O prestador de servigo deve fornecer um atendimento célere, respeitoso
com 0s Usuarios

Principio da Seguran¢a os servicos prestados ndo devem oferecer riscos aos usudrios

Os prestadores devem se manter atualizados, sempre buscando oferecer
o melhor servigo aos usuarios.

Fonte: Elaborado pela autora (2024).

Principio da Regularidade

Principio da Cortesia

Principio da Atualidade

5.1 Servicos Cartoriais no Brasil: tipos e evoluciao

As atividades cartordrias sempre estiveram associadas a propria organizagao das
sociedades, e se encontra em praticamente todos os atos da vida de um ser humano: ao nascer,
ao casar-se, ao comprar ¢ vender, ao instituir empresa, ao cobrar dividas, ao morrer etc. E
possivel remeter o surgimento dos servigos cartoriais desde a época da civiliza¢do. No entanto,

no Brasil, a origem dos cartorios inicia ja no periodo colonial, no inicio em menor intensidade,
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e posteriormente com a evolu¢do da sociedade e Proclamagdo da Republica com maior
efetividade.

Conforme Constituicao Federal de 1988, em seu artigo 236, os servicos cartoriais
podem ser entendidos por aquele servigo publico, no qual foi delegado a um particular,
selecionado a partir de concurso publico de provas e titulos. Outra defini¢do, pode ser
encontrada abordado mais tarde, na Lei 8.935/1994 - Lei dos Cartorios que define esse tipo de
servico como: “Art 1° Servigos notariais e de registro sdo os de organizagdo técnica e
administrativa destinados a garantir a publicidade, autenticidade, seguranca e eficacia dos atos
juridicos” (Brasil, 1994).

De modo geral, os cartdrios sdo responsaveis pela desjudicializacdo de agdes e
desburocratizacdo de problemas, sendo divididos, no Brasil, em cinco atribui¢des, conforme

previsado legal (Lei dos cartorios 8935/94) e apresentados no Quadro 5 a seguir:

Quadro 5: Tipos de Cartorios

Tipo Descricio

Registro Civil De Pessoas Tem por finalidade a execugdo de atos relacionados a vida civil das
Naturais e Interdi¢des ¢ Tutela | pessoas, como dbitos, nascimentos, casamento, divorcio etc.
Responsaveis pela execugdo de atos de registro e averbagao relativos a
imoveis
Tem como responsabilidade a elaboragdo de atos pessoais e patrimoniais e
dar fé publica ao documento. Dentre as atividades desenvolvidas podemos
citar a elaboracdo de escrituras, procuragdes, testamentos, reconhecimento
de firma e autenticagdo.
Responsavel por dar publicidade da inadimpléncia de uma obrigacdo. Sendo
Tabelionatos de protestos assim, protocolam os documentos de dividas para cumprimento da
obrigacdo, intima os devedores, recebe pagamento etc.
Trata das relagdes de pessoas juridicas e registra e guarda intimeros
Registro Civil de Titulos e das | documentos particulares. Ou seja, realizam registro de contratos, atos

Pessoas Juridicas constitutivos, estatutos ou compromissos das sociedades civis, religiosas,

morais, cientificas ou literarias.

Fonte: Elaborado pelo autor (2024.)

Registro de Imoveis

Tabelionato de Notas

Segundo dados de Associagdo dos Notarios e Registradores do Brasil (2022) estima
se que existiam no pais cerca de 13.440 cartorios em situacdo ativa, distribuidos pelos 5.570
municipios brasileiros que, obrigatoriamente, conforme determina a Lei n.° 6.015/1973, devem
ter ao menos uma unidade de Registro Civil instalada para a execugdo dos atos de registro de
nascimento e obito. No Ceara, sdo cerca de 726 serventias extrajudiciais em todo estado, sendo
28 na capital, Fortaleza, divididos da seguinte maneira: 10 cartorios de registro civil, 6
relacionados a registro de imoveis, 9 de notas e protestos e 3 de registro de titulos, sendo
fiscalizados no ambito nacional pelo Conselho Nacional de Justiga (CNJ) e no dmbito estadual,

pelo Tribunal de Justi¢a do Estado.
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Assim como a evolugao das tecnologias e da sociedade, o servigo notarial e registral
vem sofrendo diversas mudangas em busca da melhoria continua e prestagdo de um servico
com qualidade e agilidade a sociedade. Sendo assim, na ultima década, comecaram a surgir
diversas plataformas virtuais com os servigos cartoriais, o que resultou na criagao, do Sistema
Eletronico de Registros Publicos (SERP), ferramenta inicialmente regulamentada pela Medida
Provisoéria 1085, que mais tarde foi convertida na lei 14.382/2022.

O sistema eletronico de registro publicos consiste em uma plataforma onde os
cartorios de todo o Brasil estdo conectados, ou seja, unifica os diferentes tipos de cartérios em
um Unico espago, onde os usudrios podem: solicitar documentos, consultar documentos,
receber e também realizar o envio de documentos e de titulos em formato eletronico e demais
solicitacdes, tudo isso de maneira eletronica, sem precisar sair de casa e por ser digital, o prazo
e 0 preco para a emissdao de documentos se tornou bem menor.

Sendo assim, € possivel compreender que cartorios sdo o primeiro passo para se
conseguir existéncia juridica. Basicamente, ¢ a partir dos cartdrios que qualquer documento
adquire fé publica, podendo ser usado legalmente em qualquer processo. Por exemplo, € apenas
com o cartorio que o individuo se torna um cidaddo com direitos e deveres. Sem uma certidao
de nascimento, ndo ¢ possivel retirar outros documentos, e exercer seus deveres como ao voto,
realizar transacdes, e demais atividades na sociedade. Além disso, ¢ por meio do cartorio
extrajudicial, que vocé garante seguranca juridica dos seus bens, propriedades, e fica

resguardado juridicamente contra fraudes e golpes.
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6 ANALISE DOS RESULTADOS

Quanto ao perfil e caracteristicas dos respondentes, dentre os 64 participantes, 34
sdo do género feminino (53,1%) e 30 do masculino (46,9%). Em relacdo a faixa etéria, do total
de participantes, 32 deles possuiam entre 20 e 29 anos (50%), sendo estes predominantes,

conforme apresentado na Tabela 1.

Tabela 1: Perfil dos respondentes

Género Idade
Variavel Percentual Variavel Percentual
Masculino 46,90% Menos de 20 anos 6,25%
Feminino 53,10% 20 a 29 anos 50,00%
30 a 39 anos 21,88%
40 a 49 anos 15,63%
50 ou mais 6,25%

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Com base nas informagdes previamente apresentadas, serd primeiramente realizada
a analise das respostas referentes as variaveis de cada dimensdo separadamente para,
posteriormente, realizar-se a avaliagdo conjunta das cinco dimensdes e, assim, avaliar a
qualidade do servigo.

A Tabela 2 apresenta os resultados obtidos relacionados a dimensdo de
tangibilidade, conforme as afirmagdes elaboradas para avalid-la, tanto individualmente quanto
a média geral das respostas e desvio padrdo. Esta dimensdo avalia a aparéncia dos elementos
tangiveis do ambiente de servigo, tais como aparéncia fisica das instalagdes, equipamentos e

funcionarios (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014).
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Tabela 2: Resultados da dimensao Tangibilidade

Desvio-Padriao

Tangibilidade Média Variavel Variavel

1.0s equipamentos do cartorio sdo modernos e conservados 5,09 1,70

2.As instalagdes do cartorio (balcdo de atendimento, decoragdo,
fachada) e ambientacdo (limpeza do ambiente, climatizagdo) sdo 4,98 1,80
visualmente atrativas e agradaveis

3.0s funcionarios do cartorio sdo bem-vestidos € demonstram

. 5,72 1,53
asseio
4.A sinaliza¢do dentro do cartdrio ¢é clara e facilita a localizacao
. 5,27 1,38
dos servigos
Média Dimensio 5,27
Desvio-Padrao Dimensao 0,32

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Analisando os itens da dimensdo Tangibilidade, tem-se um panorama geral de
satisfagdo, com média de 5,27 e desvio padrio de 0,32. Este ultimo dado indica uma
consisténcia nas opinides dos clientes., sugerindo que a experiéncia em relacdo a tangibilidade
oferecida pelo cartdrio ¢ relativamente uniforme entre os usudrios. A qualidade de praticamente
qualquer servigo depende de como seus inumeros elementos funcionam juntos, no mesmo
processo, para atender as expectativas dos clientes, dentre eles, estdo as pessoas que fazem os
varios servigos relacionados ao servigo principal, equipamentos que apoiam esse trabalho e o
ambiente fisico em que os servigos sdo realizados (Zeithaml; Bitner; Gremler, 2014).

Observa-se nos resultados obtidos que a aparéncia dos funcionarios (variavel 3), a
maneira como os servigos estdo dispostos dentro do cartério (variavel 4) e a conservagao dos
equipamentos (varidvel 1), foram bem avaliados pelos respondentes, ou seja, com médias 5,72,
5,27 e 5,09 respectivamente. Sendo a aparéncia dos funciondrios a maior média das variaveis
da dimensdo, o que sugere que a imagem dos colaboradores ¢ percebida como sinal de
profissionalismo e cuidado aos clientes.

Contudo, os aspectos das instalagcdes e ambientacdo como a decoragdo, a limpeza e
a climatizacdo do ambiente (varidvel 2), ndo foram tdo bem avaliados, ficando com a menor
média da dimensao, sugerindo que a pontos a melhorar nesse quesito.

Em relagdo a dimensdo Confiabilidade, que esta relacionada com ser preciso e
confiavel sem falhas ou erros (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014) conforme os dados

sintetizados na Tabela 3.
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Tabela 3: Resultados da dimensdo Confiabilidade

Confiabilidade Média Variavel Desvio-Padrao Variavel

5.Quando o cartorio promete algo ao cliente, ele cumpre em

tempo satisfatorio. 3,39 1,56
6.0s servigos sdo executados com precisdo e sem erros 5,41 1,52
7.0s servicos fornecidos pelos cartorios sdo confiaveis. 6,25 1,10
8. O cartdrio cumpre com o prazo de entrega dos servicos. 5,84 1,43
9.Quando ocorrem erros, o Cartorio registra os mesmos e 5.45 1.59
demonstra interesse em resolver. ’ ’
Média Dimensao 5,67
Desvio-Padrao Dimensao 0,37

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Percebe-se, de maneira geral, um contexto favoravel com relagdo a confiabilidade,
com uma média de percepgdo de 5,67. O ponto alto da avaliacdo reside na confiabilidade dos
sservigos (variavel 7), com uma média de 6,25. Tal resultado encontra respaldo na seguranga
juridica e no principio da regularidade que rege a atividade notarial e registral e, por sua vez,
assegura a autenticidade, publicidade e eficacia dos atos juridicos, garantindo a certeza e a
seguranga necessarias para que estes ocorram de forma eficiente (Cometti, 2025).

Ademais, esse resultado vai ao encontro com o que ja havia sido evidenciado pelo
Instituto Datafolha em 2022, através da pesquisa “Imagem dos Cartorios” realizada nas cidades
de Sao Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Curitiba e Brasilia, que apontou os cartérios
como as instituigdes mais confidveis do pais. dentre todas as instituigdes publicas e privadas
avaliadas.

A variavel 8 relacionada ao “Cumprimento do prazo de entrega dos servigos” com
média de 5,84, também se destaca como um ponto forte. O cumprimento dos prazos de entrega
nos servigos cartorarios ¢ estabelecido em leis especificas, normas estaduais e provimentos,
dessa forma, o cumprimento rigoroso desses prazos reflete a organizagdo e a eficiéncia dos
cartorios em seus processos.

Entretanto, apesar do resultado positivo, ha areas que demandam aten¢do como as
relacionadas aos tempos de execucdo dos servicos e auséncia de erros nos servigos que
obtiveram as menores médias, 5,39 (varidvel 5) e 5,41 (variavel 6) respectivamente. Tais
resultados indicam a necessidade de aprimoramento nestes quesitos.

A dimensao responsividade esta relacionada a capacidade de atender as solicitagdes

e necessidades dos clientes de forma eficiente e eficaz (Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014) e
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os resultados obtidos nessa dimensdo estdao descritos na Tabela 4:

Tabela 4: Resultados da dimensao Responsividade

Responsividade Meédia Variavel Desvio-Padrao
Variavel

10.0 cartério mantém o cliente atualizado sobre o andamento dos 4,97 | 08
servigos solicitados ,
11. Os funcionérios do cartdrio sdo dispostos a resolver possiveis 533 166
problemas. ,
12. O cartério oferece canais de comunicacdo acessiveis e responde 523 505
prontamente >
13. O cartério demonstra agilidade na execucio dos servigos. 5,27 1,69

Média Dimensio 5,20

0,16

Desvio-Padrao Dimensao

Fonte: dados da pesquisa (2025).

A disponibilidade dos funcionarios (variavel 11) se apresenta como aquela com
maior média (5,33), ou seja, sugerindo que os funcionarios dos cartdrios de Fortaleza sdo
percebidos pelos usuarios como dispostos a auxiliar os clientes em situagdes de dificuldade
transmitindo uma imagem de receptividade e atengao.

Em contrapartida, a variavel 10 “comunicacdo sobre o andamento dos servigos” se
apresenta como a mais critica (4,97) na dimensao, ou seja, a de menor média. indicando que os
clientes sentem falta de informagdes sobre o andamento de seus processos. Segundo Corréa e
Gianesi (2018), a forma como a comunicag¢do ¢ transmitida ao cliente pode influenciar na
percepcao do servigo, pois, muitas vezes, ele ndo tem conhecimento completo sobre os
procedimentos internos.

No caso dos servicos cartoriais, informar o cliente sobre o andamento e os detalhes
do servigo ¢ fundamental, pois nem sempre os usuarios possuem conhecimento sobre todas as
etapas e requisitos legais que envolve o registro de um imdvel, o processo de inventario, por
exemplo. Nesse caso, a omissdo de uma informa¢do pode resultar em uma percepgdo de
qualidade de servigo ruim, pois leva ao usuario a pensar que se trata de ma vontade e ndo de
impossibilidade em razao de uma legislagao.

Sendo assim, sugere-se que o prestador busque alternativas a fim de melhorar a
relacdo/comunica¢do com os colaboradores internos e, de mesmo modo, também propor aos

funciondrios que ele seja feito para com o consumidor do servigo.
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A dimensdo seguranca avalia se o servigo ¢ realizado de forma seguranca, se os
funcionarios possuem conhecimento e transmitem confianga e seguranga na execu¢ao
(Zeithaml; Parasuraman; Berry, 2014). A Tabela 5 traz a compilagao dos resultados obtidos

nesta dimensao.

Tabela 5: Resultados da dimensdo Seguranca

Seguranga Média Variavel Desvio-Padrio
Variavel
14.0s funciondrios do cartério demonstram conhecimento 591 1,35

sobre o servico prestado.

15.0s funcionérios do cartdrio sdo treinados para realizar o 5,73 1,49

servi¢o de forma adequada

16.0 cartdrio oferece seguranca aos seus clientes 5,77 1,34

17.Vocé se sente seguro ao realizar servigos no cartorio. 6,06 1,27
5,87

Média Dimensao

Desvio-Padrao Dimensao 0,15

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Os resultados evidenciam que a seguranca ¢ um ponto forte dos cartorios, com
destaque para a sensac¢do de seguranca geral ao realizar servigos no local, que obteve a maior
média (6,06). De acordo com as respostas coletadas, pode-se compreender que os clientes se
sentem protegidos ao utilizar os servigos cartoriais.

A seguranga nesse tipo de servico, configura-se como um pilar fundamental e ¢
reforcada por rigorosos controles normativos — legislagdes no dmbito nacional e estadual e
fiscalizagdo pelos 6rgdos competentes. Dessa forma, a percepgdo positiva dos clientes em
relagdo a seguranca reflete ndo apenas uma experiéncia subjetiva, mas também a aplicagdo
concreta de diretrizes que garantem a integridade e a credibilidade dos servigos prestados.

A percepcdo positiva se estende aos funciondrios, que sdo avaliados como
conhecedores dos servigos prestados (5,91) e adequadamente treinados para realiza-los (5,73).
Essa percep¢do demonstra que o investimento em treinamento e qualificagdo dos colaboradores
¢ reconhecido pelos clientes como um fator importante para a seguranca e a qualidade dos
Servigos.

Las Casas (2019) ressalta a importancia do treinamento como ferramenta
fundamental para aprimorar a qualidade dos servigos prestados. Isso se deve ao fato que a

qualidade do servico, esta relacionada ao desempenho humano e intrinsecamente ligada ao
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desenvolvimento e aperfeicoamento das pessoas envolvidas. Nesse sentido, o treinamento surge
como principal meio para alcangar a exceléncia na prestacao do servico.

A dimensao empatia avalia os prestadores de servigo considerando a cortesia, a
comunicacdo ¢ a forma de compreender o cliente de forma individualizada (Zeithaml;

Parasuraman; Berry, 2014). Os resultados desta dimensdo encontram-se na Tabela 6.

Tabela 6: Resultados da dimensao Empatia

Empatia Média Variavel Desvio-Padrao Variavel

18.0 cartorio possui horario de funcionamento
) ] 5,70 1,68
conveniente aos usuarios

19.0s funcionarios facilitam o entendimento dos
procedimentos legais, explicando os passos de forma 5,39 1,61
clara e compreensivel.

20.0s funcionarios do cartorio sdo gentis, atenciosos

e educados diante das solicitagdes dos usuarios 513 1,65

21.0s funcionarios oferecem atendimento

personalizado as necessidades do usuario 4.89 L.78

22. Os funcionarios demonstram preocupacdo com o

bem-estar do usuario. 4,92 1,94

Média Dimensao 5,21

Desvio-Padrao Dimensao 0,34
Fonte: dados da pesquisa (2025).

Dentre as varidveis analisadas nesta dimensao, destaca-se positivamente o horario
de funcionamento conveniente aos usuarios (variavel 18) que obteve a maior média (5,70) e
esta fundamentada na Lei n.° 8.935/94, que determina que o horario de atendimento ao publico
deve ser de, no minimo, 6 horas diarias, de segunda a sexta-feira, em horario comercial. e
permite a sua ampliag¢do para atender as necessidades da populacao.

Enquanto o atendimento personalizado as necessidades do usuario (4,89) e a
preocupacdo com o bem-estar do usudrio (4,92) foram os pontos mais fracos da dimensao
respectivamente. Tal fato pode ser justificado em razao da caracteristica desse tipo de servico,
que se configura como loja de servigco, ou seja, se caracteriza pelo alto volume de clientes
atendidos, pela baixa personalizagdo dos servigos, pelo distanciamento no relacionamento com
o cliente e com énfase nos equipamentos e nas operacdes internas (Toledo et al, 2017).

A Tabela 7 traz as médias dos resultados de todas as cinco dimensdes a fim de

proporcionar uma andlise sistémica da avaliacdo da qualidade do servico prestado pelos
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cartorios.

Tabela 7: Resultados das dimensdes da SERVPERF

DESVIO PADRAO

Dimensdes MEDIA (Percepgdes)

Tangibilidade 5,27 0,32
Confiabilidade 5,67 0,37
Responsividade 5,20 0,16
Seguranga 5,87 0,15
Empatia 5,21 0,34

MEDIA 5,50

DESVIO PADRAO 0,31

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Conforme apresentado na Tabela 5, dentre as dimensdes da qualidade a Seguranca
foi a que obteve a maior média com 5,87 propondo que os usudrios confiam na precisao € na
legalidade dos servigos prestados. Esse resultado ¢ esperado, uma vez que a principal fun¢do
dos cartorios ¢ garantir a autenticidade e validade dos documentos. As serventias extrajudiciais
cumprem voluntariamente a funcao de garantir a seguranga juridica, refletindo tanto no ambito
social quanto no juridico. Elas asseguram a prote¢do dos direitos dos cidaddos de forma agil,
eficiente e eficaz (Pinto, 2021). A confiang¢a na idoneidade dos profissionais e na credibilidade
dos servigos ¢ um ponto positivo para o setor.

A Confiabilidade obteve média de 5,67, mostrando que os usuarios, em sua maioria,
acreditam na competéncia dos cartorios para realizar os servigos corretamente. Esse fator esta
diretamente ligado a precisdo e a exatidao na emissao de documentos, elementos essenciais para
garantir a seguranga juridica dos processos. Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014),
a dimensdo Confiabilidade ¢ a mais importante para os consumidores e se faz necessario que
empresas de todos os setores compreendam as expectativas dos clientes em relagdo a esse
aspecto, pois quando uma empresa nao cumpre o que promete, a confianca do cliente ¢ abalada
e essa quebra de expectativa pode gerar frustragdo, insatisfagdo e até mesmo a perda do cliente

Por outro lado, a Responsividade foi a dimensao com a menor média (5,20), o que
indica que os usuarios percebem dificuldades no atendimento em termos de agilidade e

disponibilidade dos funcionarios para esclarecer duvidas e comunicar sobre andamento dos
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processos. Esse resultado sugere a necessidade de aprimoramento na prestacdo desses servigos,
especialmente a luz do principio da eficiéncia, previsto no artigo 37 da Constitui¢ao Federal de
1988, que exige que a Administracdo Publica e seus delegatarios atuem com rapidez, qualidade
e efetividade. Segundo Di Pietro (2020), a eficiéncia implica oferecer servigos publicos que
atendam as necessidades da populacdo com o menor custo e maior beneficio possivel,
garantindo celeridade e qualidade no atendimento.

A Empatia obteve média 5,21, que pode ser atribuida a percepgao dos clientes
quanto a auséncia de um atendimento personalizado por parte dos prestadores de servico. Esse
resultado estd diretamente relacionado a natureza do servico prestado pelos cartérios, os quais
se caracterizam por um alto volume de atendimentos diarios, dificultando a individualizagdo no
atendimento ao cliente.

Quanto a Tangibilidade que obteve média (5,27) observa-se que estrutura fisica dos
cartdrios, que tende a ser tradicional e funcional, podem impactar negativamente a experiéncia
do usuario em relagdo a elementos como conforto, climatiza¢dao e ambientagao.

Em sintese, pode se sugerir os cartorios possuem um alto nivel de confiabilidade e
seguranc¢a, mas enfrentam desafios na agilidade do atendimento e na experiéncia do usuério.
Investimentos em modernizagdo do servico, otimizagao de processos e treinamento da equipe

podem contribuir para melhorar a percepgao dos clientes e tornar o servigo mais eficiente.

6.1 Propostas de Melhorias a partir da analise dos dados

Sabendo que a experiéncia do consumidor ¢ aprimorada quando encontra
conveniéncia, conforto e funcionalidade ao utilizar um servico (Las Casas, 2019), sugere-se
que os cartdrios, realizem investimentos em revitalizacdo dos seus espagos fisicos, buscando
criar um ambiente mais agradavel e funcional para os clientes e consequentemente, melhorar a
percepcao dos clientes quanto aos elementos tangiveis que compdem a prestacao do servigo.

Outra melhoria, estd relacionado a otimizagao dos tempos de execugao dos servigos
em cartorios que exige uma abordagem que considere a complexidade dos processos e a
necessidade de seguranga juridica. Dessa forma, propde-se, inicialmente, que os cartdrios
realizem mapeamento detalhado dos fluxos de trabalho, com foco na identificacdo de gargalos
e na eliminagdo de etapas redundantes. Apds esse mapeamento, sugere-se a implantacao de
processo de digitalizacdo de todos os documentos envolvidos nos processos, € sistemas de
gestdo eletronica que podem agilizar a busca e o processamento de informacdes, e

consequentemente, reduzir o tempo de execucdo das atividades.
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Além disso, com relacdo a auséncia de erros no servico, sugere-se a padronizagao
de procedimentos, com a criagdo de manuais e checklists detalhados, a fim de garantir a
uniformidade e a precisao dos servigos prestados. A implementacdo de um sistema de controle
de qualidade, com revisdes e conferéncias em todas as etapas dos processos, sendo crucial o
investimento em tecnologia, como softwares de verificagdo para auxiliar na detec¢ao e corre¢ao
de erros e minimizar o risco de falhas.

Ademais, relacionado a dimensdo responsividade propoe-se a implementagao de
um sistema de acompanhamento online, que permita aos clientes monitorarem o status de seus
processos em tempo real, recebendo atualizagdes e notificacdes relevantes. Além, do
investimento em treinamento para equipe, sobretudo equipe de atendimento ao cliente, como
forma de aprimorar o atendimento e¢ fornecer informagdes claras e precisas aos usuarios,
garantindo um atendimento assertivo.

Por fim, as propostas de melhoria apresentadas visam aprimorar a comunicagao
com os clientes e otimizar os servigos prestados pelos cartorios. Contudo, é importante ressaltar
que a medidas propostas devem ser adaptadas a realidade de cada cartorio, considerando seu

porte, estrutura, a especialidade e a demanda de servigos.
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7 CONCLUSAO

A presente pesquisa foi desenvolvida com o objetivo de mensurar a qualidade da
prestagdo de servicos cartoriais em Fortaleza, Ceara, sob a percepcao dos seus usudarios. Para
isso, foi realizada uma pesquisa quantitativa e descritiva, com dados coletados por questionario
on-line destinado aos autodeclarados usuarios do servico.

Tratando-se do primeiro objetivo especifico, tém -se uma avaliacao satisfatoria em
todas as dimensoes analisadas, sendo estas variando entre 5,20 e 5,87. Ressalta-se que ¢ notavel
que aspectos como seguranca e confiabilidade sdo os melhores posicionados frente a percepcao,
demonstrando que o servigo transmite credibilidade e confianga. No entanto, foram
identificadas oportunidades de melhoria em dimensdes relacionadas a responsividade, empatia
e tangibilidade.

Com relagdo ao segundo objetivo especifico, verificou-se que a dimensio
Seguranca foi a que obteve maior desempenho dentre as demais, evidenciando a confianca
depositada na precisao e confiabilidade dos servigos prestados. Por outro lado, a responsividade
foi identificada como a dimensdo de pior desempenho, sendo a varidvel voltada para
comunicag¢do durante o andamento do servico, a de menor avaliagao.

Relativo ao terceiro objetivo especifico, mediante analise de dados, foram propostas
sugestoes de intervengdo que envolve desde a melhorias no ambiente fisico das serventias, a
investimento na qualificagdo dos profissionais que atuam nessas organizagoes

Com relacdo ao objetivo geral, foi possivel constatar que, de modo geral, os
usudrios reconhecem qualidade nos servicos cartoriais especialmente no que diz respeito a
seguranca juridica proporcionada por estes. Esse reconhecimento reforca a importancia do
papel desempenhado pelos servigos cartoriais na garantia da autenticidade, publicidade e
eficacia dos atos juridicos, evidenciando sua contribui¢do para a estabilidade das relagdes
sociais € econdmicas.

Em resposta a questdo de pesquisa, verificou-se que os usudrios dos servigos
cartoriais Fortaleza-CE, em sua maioria, percebem esses servicos como essenciais para a
garantia da seguranca juridica, confiabilidade e autenticidade dos atos praticados. Essa
percep¢ao evidencia a relevancia das serventias extrajudiciais no ordenamento juridico, ao
mesmo tempo em que aponta desafios e oportunidades para a modernizagdo e melhor prestagao
desses servicos.

Dentre as limitacdes da presente pesquisa destaque-se o tamanho da amostra.

Apesar do incentivo financeiro para atrair participantes e da grande quantidade de pessoas que
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utilizam o servigo diariamente, o numero de individuos que responderam ao questiondrio,
embora aceitdvel, ficou abaixo do volume de respostas validas que a pesquisadora desejava
obter. Para futuras pesquisas, recomenda-se aprofundar a analise em uma ou mais dimensoes
identificadas como mais relevantes para esse segmento. Além disso, visando a obtengdo de
resultados ainda mais consistentes, sugere-se ampliar o nimero de respondentes e o periodo de
coleta de dados. Outra possibilidade de estudo seria investigar a percep¢ao dos usudrios em
relagdo a um tipo especifico de cartorio. Dessa forma, seria possivel avaliar a qualidade dos
servicos prestados de acordo com a atribuicdo de cada cartério e compara-la a qualidade

percebida dos servigos cartoriais como um todo.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

PERCEPCAO DOS USUARIOS DE SERVICOS
EM CARTORIOS DE FORTALEZA

olat

Este questionario busca coletar as percepcdes particulares do respondente sobre os servigos e notariais e
registrais de Fortaleza. Ndo existem respostas certas ou erradas. Ao responder o questionario, vocé concorda
com a participagdo na pesquisa. Existem itens com adjetivos que podem ser considerados subjetivos. Responda
de acordo com seu entendimento sobre eles. O tempo estimado de resposta € de 10 minutos. Por gentileza,
responda de forma franca, sincera e objetiva.

Os resultados coletados neste questionario seréo apresentados a Universidade Federal do Ceara (UFC) como
parte do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) da graduanda Thais Ingrid da Costa Bomfim, sob orientacao da
professora Dra. Luma Louise Sousa Lopes.

Todas as informacgdes aqui prestadas sdo andnimas, servindo apenas para validar os procedimentos cientificos
da pesquisa. Ao final do questionario vocé podera opcionalmente participar de um sorteio de um voucher de
R$50,00 da Uber.

* Indica uma pergunta obrigatoria

1. Vocé utilizou algum servico em cartérios de Fortaleza nos ultimos 30 dias? *
Marcar apenas uma oval.

) Sim Pular para a pergunta 2

) Néo

PERCEPGAO DOS SERVIGOS NOTARIAIS E REGISTRAIS

Marque um “X" em cada sentenca, indicando o quanto vocé concorda com ela, considerando a gradagéo
indicada no quadro abaixo.

- N3o concordo Concordo
B i discordo nem discordo concordo Totaimente
Totalmente

L 1 1 1 1 1 ']
| 1 1 I I 1 L
discordo concordo
parcialmente parcialmente

2. Os equipamentos do cartério sdo modernos e conservados *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

44



3.

4.

5.

6.

e

As instalacdes do cartdrio (balc&o de atendimento, decoragéo, fachada) e ambientacéo (limpeza do
ambiente, climatizag¢&o) séo visualmente atrativas e agradaveis

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

Os funcionérios do cartdrio sdo bem-vestidos e demonstram asseio *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

A sinalizac&o dentro do cartorio é clara e facilita a localizac&o dos servigos *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

Quando o cartdrio promete algo ao cliente, ele cumpre em tempo satisfatorio. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

Os servigos sé&o executados com preciséo e sem erros *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

*
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8.

9.

10.

11.

12.

Os servicos fornecidos pelos cartérios séo confiaveis. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

O cartério cumpre com o prazo de entrega dos servigos. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

Quando ocorrem erros, o Cartério registra os mesmos e demonstra interesse em resolver. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

O cartorio mantém o cliente atualizado sobre o andamento dos servigos solicitados *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

Os funcionarios do cartorio s&o dispostos a resolver possiveis problemas. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente
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13. O cartorio oferece canais de comunicagéo acessiveis e responde prontamente *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

14. O cartério demonstra agilidade na execugéo dos servigos. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

15. Os funcionarios do cartério demonstram conhecimento sobre o servigo prestado. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

16. Os funcionarios do cartério séo treinados para realizar o servigo de forma adequada *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

17. O cartorio oferece seguranga aos seus clientes *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente
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18. Vocé se sente seguro ao realizar servigos no cartorio. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

19. O cartorio possui horario de funcionamento conveniente aos usuarios *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

20. Os funcionarios facilitam o entendimento dos procedimentos legais, explicando os passos de forma *
clara e compreensivel.

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

21. Os funcionarios do cartodrio s&o gentis, atenciosos e educados diante das solicitagbes dos usuarios *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

22. Os funcionarios oferecem atendimento personalizado as necessidades do usuario *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente



23. Os funcionarios demonstram preocupacéo com o bem-estar do usuario. *

Marcar apenas uma oval.

Disc Concordo totalmente

PERFIL DOS RESPONDENTES

Precisamos saber um pouco mais scbre vocé. Por favor, responda as questodes abaixo:

24. Com qual género vocé se identifica? *

Marcar apenas uma oval.

() Masculino
() Feminino
() outros

() Prefiro ndo dizer

25. Qual a sua idade? (apenas numeros) *

PARTICIPAGAO SORTEIO

26. Se deseja participar do sorteio de um voucher da Uber de R$50,00, informar telefone para contato.
formato (dd) xxxxx-xxxx

OBS: O sorteio ira ocorrer apds a concluséo da pesquisa

Este contetido néo foi criado nem aprovado pelo Google.

Google Formularios



