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RESUMO

O presente trabalho esta voltado para um levantansebre a avaliacdo da qualidade do
servico de atendimento pessoal da Autarquia Mualide Transito, Servicos Pubicos e
Cidadania de Fortaleza (AMC). O método utilizadoof SERVQUAL que busca medir a
distancia entre a qualidade esperada pelo clierdeqgealidade que € oferecida pela
empresa. Com base na aplicacdo de uma pesquisadeaatravés de questionario em
uma amostra aleatoria de cem usuarios foi possivaliar o nivel de satisfacdo de
gualidade dos clientes de acordo com cada atrideisficou-se que o atendimento teve
uma avaliacdo bastante positiva por parte doswstaeos em que menos de 3% dos
entrevistados apontou discordancia com o padrda aferecido pela AMC. Com tal
diagnostico, a AMC pode buscar manter um padréexdeléncia na qualidade do
atendimento pessoal Aspectos relacionados a gelsta®lacionamento com clientes
frequientes e despachantes, além de um alinhamstnatégico com a ouvidoria da AMC
foram colocados como sugestdes de melhoria.

Palavras-Chave: Gestao da Qualidade; Modelo SERMQWB#endimento.



ABSTRACT

The present work is related to a collect of factsthe quality evaluation of the
Autarquia Municipal de Transito, Servicos Pubicoieladania de Fortalezd AMC)
personal service. The used method was SERVQUAIsd¢k&tto measure the distance
between the expected quality for the customer hedjtiality that it is offered by the
company. Based in the application of a researchpawplished through questionnaire
in a random sample of a hundred users, was postibévaluate the level of quality
satisfaction of customers in agreement with eacdhbate. It was verified that the
service had a quite positive evaluation by intemges, with less than 3%, pointed
disagreement with the current pattern offered byCAMVith such diagnosis, AMC
can look for to maintain an excellence patternhe guality of the personal service.
Aspects related to the relationship administratioth frequent customers and
dispatchers, besides a strategic alignment withalmbdudsman of AMC, were put as
improvement suggestions.

Keywords: Quality Administration; SERVQUAL Modedngce.



INTRODUCAO

O setor de servicos € uma &rea que estd em can&apansdo e permeia
todos os aspectos de nossas vidas. Costuma-ssengigo de saldo de beleza para a
manutencdo da imagem pessoal e quando se estadenggsa busca-se servigco de
restaurante para a alimentacao e entretenimentoggéeconomizar o tempo gasto na
cozinha. Utiliza-se o transporte para locomoc¢aa) bemo servigos de engenharia e
arquitetura, publicidade, informacéo dentre outros.

No atual contexto de globalizacdo dos negdécios ecworamento da
competicdo, o setor de servicos, consoante LoveleckVright (2006), vem
apresentando taxas de crescimento anuais supegidoel®s os demais da economia,
exigindo, portanto, especial atencéo.

Os servicos de informacao caracterizam-se por sdngfimicos, competitivos
e intensivos em tecnologia da informacédo. A todmamento, novos produtos e
servigcos sao introduzidos no mercado, enquantoo®use tornam rapidamente
obsoletos e véao sendo retirados do mercado. Obsenvanda, uma ampliagdo do
mercado consumidor desses servicos impulsionada mpelor acessibilidade aos

equipamentos de informética e comunicacao (IBGB5R0

Em 2007, o Banco Central (BC) fez um levantameniajae foi atestado que
a maior queixa dos clientes é em relacdo ao atemianseguida do fornecimento de
documentos. Saliente-se que as tarifas ndo témseman&equéncia de reclamacgdes
(DIARIO DO NORDESTE, 2007). Saliente-se que o B&nibém em 2007, impds a
criacao do servigo de Ouvidoria para todas agumgdes financeiras.

Apesar de apresentar uma legislacdo contempor@npeotecdo e defesa dos
direitos do consumidor o Brasil apresenta, ainda,elevado indice de conflitos na

relacdo empresas e consumidores.



Ainda € comum deparar-se com sinistros como destespcontratuais e
cobranca por servicos nao prestados. No tocanteomsessionarias de servico
publico, vé-se que apesar da criacdo das agéregatadoras em todos os setores e
esferas (federal e estadual), essas autarquiaracdrio do que se previa nao
conseguem, de fato, garantir tais direitos tornsseloquase sempre meros

expectadores dos litigios que envolvem clientamgresas.

A dificuldade em avaliar os servicos e sua consagumtangibilidade sao
fatores que aumentam a responsabilidade da empresastituicido prestadora,
principalmente se for destinado a um publico imdliste heterogéneo como é o caso

dos usuarios de transito de Fortaleza-CE.

De acordo com o exposto, surgem algumas perguotésadoras como: Qual
importancia de se verificar a satisfacdo dos ugs&té uma autarquia estatal? Como

verificar a satisfacdo dos usuarios de uma autaegiatal?

No caso em estudo, sera a Autarquia Municipal dindgito, Cidadania e
Servigcos Publicos de Fortaleza (AMC), a relevanoistra-se a partir da construcéo
da propria imagem da administragcdo municipal airpde prestacdo de servigos
considerados antipaticos como a autuacdo do toaasa consequente aplicacdo de

notificacdes e multas.

Para a populagdo de classe média que, em tesatiliZ 0s servicos basicos
de saude (postos e hospitais), educacéo (escolessitto fundamental) e transporte
coletivo o pouco contato com a prefeitura da-saréirpde grandes obras e servigos
ligados a infra-estrutura como é o caso dos ses\vdeotransito. Portanto, ter um bom
atendimento nesse contato direto com a AMC podidnd satisfacdo do usuério

com a administracdo municipal como um todo.

A hipotese aqui trabalhada é que o atendimentoopeska AMC é bem
avaliado pelos seus usuarios devido a preocupagéstante com seus aspectos

envolvidos.
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Objetivos Geral e Especificos

O objetivo geral deste trabalho é avaliar a quekddo servi¢co de atendimento
pessoal da AMC a luz do modelo SERVQUAL.

O modelo SERVQUAL foi desenvolvido por Parasurareabusca medir a
diferenca entre a expectativa do nivel de qualididservico por parte do cliente e a

qualidade do servico realmente prestado pela empres
Dentre os objetivos especificos da presente mofiagdestacam-se:
(1) Conhecer a rotina de processos do atendimestopl da AMC;

(2) Conhecer as dimensdes da qualidade e o proestinde aplicacdo da
metodologia SERVQUAL;

(3) Levantar a atual satisfacdo do atendimentoopésta AMC a luz da

percepcéao doslientes;

(4) Propor melhorias ao atendimento pessoal.

A metodologia adotada nesta monografia envolve alnoadagem quantitativa
e qualitativa, pois se buscou compreender o nizaatisfacdo da amostra de clientes
selecionada e testar a hipdtese pré-estabelecidavestigacdo se deu na forma
descritiva, pois foram decompostos no instrumertpabquisa os elementos inerentes

ao processo de atendimento pessoal da AMC.

A estratégia da pesquisa foi bibliografica baseamiomaterial ja elaborado e
publicado sobre o assunto e a pesquisa documesitatou informacdes sobre a
AMC.

O levantamento (survey) foi utilizado como a téanide obtencdo das
respostas por parte dos usuarios aleatoriamenéei@@hdos e o0 instrumento da
pesquisa baseou-se no modelo SERVQUAL, idealizad®arasuraman, trabalhando

as vertentes tangibilidade, confiabilidade, presteeguranca e empatia.

A monografia possui cinco capitulos além da inig@h e concluséo.
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O capitulo 1 versa sobre o servico publico, abmtdaa concepcdo e modelos

de atendimento na visdo de varios autores alérardaterizacdo da AMC.

O capitulo 2 aborda a gestdo da qualidade comrsgpsectivas abordagens
americana, japonesa e européia e focando notadameangestdo da qualidade em

servicos.
O capitulo 3 retrata o0 atendimento ao clientardtan a capacitacao.
O capitulo 4 trata dos procedimentos metodolégitidizados na pesquisa.

O capitulo 5 traz a apresentacdo dos dados cofetzmn suas respectivas

analises.

1 SERVICO PUBLICO

O setor publico, assim como a iniciativa privadigtau o modelo burocratico
como forma de organizacao estrutural. A raciondikddo modelo burocratico como
forma de controle, baseada na legalidade e conm@émaia para todos os membros
do grupo social, minimiza a influéncia de outrqso$i de dominagcdo baseada em
critérios pessoais que ndo se coadunam com o aimlies negécios.

No modelo burocratico, as ordens passam a ser dedésrma previsivel e
estavel; determinam-se claramente os deveres eodie cada setor, bem como,
especifica-se 0 grau de especializacdo requerido.cémunicagbes verbais s&o
substituidas pela comunicagdo escrita e pelos alestiformais, como informam
Quintaneiro, Barbosa e Oliveira (1995, p. 139).

“A burocracia organiza a dominacdo racional-legat meio de uma
incomparavel superioridade técnica que garanteigd@c velocidade,
clareza, unidade, especializacdo de funcbes, redieaatrito, dos custos
de materiais e pessoal etc.”.

A implementacdo do modelo burocratico permite Bzatido de mecanismos
gerenciais que privilegiam a reducéo de custosterazacao de resultados. Justifica-
se porque este modelo € ainda amplamente utilizas@rganizacdes produtivas e de

prestacao de servigos.

A administracdo publica, segundo Fadul (2000), anedfieanca das

organizacdes da iniciativa privada, adota pratga®nciais envolvendo atividades
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meio e atividades fins. S4o estas Ultimas quease@zem na prestacao de servicos aos
cidadaos. A eficiéncia e efetividade dos servigetam diretamente o conceito que o

cidadao forma a respeito do servigo publico, ds selministradores e funcionérios.

Por outro lado, os servicos também sdo afetad@s meises financeiras, de
paradigma, de métodos e de instrumental de gesiiogovernabilidade e de
governanca, de identidade, das formas politicataéstpelas quais passa o Estado

principalmente nos periodos de transigao.

Os governos estdo cada vez mais incapazes de mtendemandas sociais, e
seus conceitos perante a populacdo tendem a seaagf@s servicos publicos,
ameacados pelas crises e transformacdes sociagreicas e politicas, perdem sua
estabilidade e legitimidade, mostrando a obsolesa&los paradigmas tradicionais de

gestao das organizagdes publicas e o esgotamenspdeaidade gerencial do estado.

As novas exigéncias demandam servigcos publicos agf@ientes e adaptados
rapidamente ao surgimento de novas demandas almlem@ela dindamica das
mudancas do mundo contemporéneo. A grande tareégignensionar 0s servicos
publicos, pois as organiza¢des ndo que ndo téncamdwecionado para a satisfacédo
do cidadao néo prosperam e nao terdo éxito, peagistacdo com o atendimento € o
resultado de um encontro dindmico, no qual o ugwralia tanto o processo, quanto
o resultado, atribuindo valor a ambos (SARAIVA; GARAO, 2000).

As administragfes publicas adotaram o modelo batieor como forma de
organizacdo durante a maior parte do século pasSstmndo Osborne e Gaebler
(1994) o modelo burocrético atendia adequadamente p@gaalidade era diferente
dos dias de hoje, numa sociedade de menor esolmeic e desenvolvimento
tecnoldgico, quando as mudancgas ocorreram com mapitez. Desenvolvera-se
numa era hierarquica, quando apenas 0s que ocupav@ampo da piramide social
tinham acesso as informacfes suficientes para ideamkequadamente, numa
sociedaddaylorista cujos membros trabalhavam com as méos e nédo coabega
(OSBORNE; GAEBLER, 1994).

E necessario, pois, a busca de novas formas dé@ogeSegundo Pereira
(2000), existem trés formas de administrar o Estadedministracdo patrimonialista,
a burocratica e a gerencial. A patrimonialista n&a ao interesse publico, e se

encontra em desuso, foi uma caracteristica dosrigasenonarquicos, pois confundia
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o patrimbénio do principe com o patrimdnio publigo.burocratica estabeleceu as
bases para a administracdo profissional, tendadsurg Brasil nos anos de 1930. A
forma burocratica prevaleceu durante muitos anosioca melhor forma de

administracéo publica.

A abordagem burocratica prevaleceu até os ano9d& $06 a partir de 1980 é
que se comecgou a se colocar em pratica a formaaakrenos paises de primeiro
mundo, e no Brasil, a partir de 1990 a reengenhgei@ncial busca criar novas
instituicbes legais e organizacionais que permitema burocracia profissional e
moderna que tenha condi¢des de gerenciar o Estaditeiro (PEREIRA, 2000).

O apego excessivo aos principios da legalidadad@la heranca do modelo
patrimonialista e burocratico, criou, nos funciéogr publicos, uma cultura
caracterizada pelo baixo nivel de criatividadeapadntralizacdo das decisdes, pelas
poucas relacdes interpessoais, pela grande depatimacdo e hierarquia rigida
(CARDOSO; CUNHA, 1994).

Nas instituicdes de cultura burocratica, a preoc@éipae o investimento
predominante direcionam-se na produ¢cdo de normegrag e rotinas de
funcionamento; a gestdo ou o controle das pespets,via das classificacbes, das
estruturas organizacionais e das hierarquias é moaie do que a pratica da
cooperacgao, interacdo e da negociacao; prevalemparacdo e o isolamento dos
grupos dentro dos departamentos, divisbes set@egies.

A dimensao-gestdo da reforma gerencial afeta dmetée a prestacdo de
servigcos, uma vez que pretende colocar em praticasndéias gerenciais e oferecer a
sociedade um servigo publico de melhor qualidageaftigo “A Nova administragdo
publica e a abordagem da competéncia”, Guimarda#)jaescreve quatro modelos
de gestdo que podem ser percebidos no setor puldieesentando cada um deles,
momentos de distanciamento de modos classicos rdaiattacdo publica: impulso
para a eficiénciagownsizinge descentralizagcdo, em busca da exceléncia e agémnt
para o servidor publico.

O modelo impulsado para a eficiéncia representa i@miativa de tornar o
setor publico mais préximo da iniciativa privadagarporando uma administracao

baseada na maximizacgéo do valor do dinheiro e anisasg de eficiéncia.
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O modelo daedownsizinge descentralizacéo caracterizam-se por uma mudanca
das formas padronizadas para um sistema com méaibifizacdo, com a
descentralizagéo, reducdao das estruturas e dogsoguae pessoal, aumento da
terceirizacao, criagdo de organizacdes hibridastordie publico e privado, e mudanca

de gestao hierarquica para a gestéo por contrato.

O modelo em busca da exceléncia representa a gicao setor publico, dos
principios da escola de relagbes humanas, enfdtizanimportancia da cultura
organizacional e rejeitando a racionalidade do nooid&oulso para a eficiéncia.

O modelo de orientacdo para o servidor publico lmemos desenvolvido.
Representa a fusdo de tecnologias de gestao @wessptiblico e privado. Sua énfase
encontra-se na preservagdo da responsabilidadestagho de servigcos publicos para
usuarios locais e cidadaos, o que nao € obsenasloutros modelos.

Como se podem se observar, os modelos de gest@mmaistracdo publica,

de maneira geral, tém sido orientados para a lisse#ficiéncia de técnicas gerenciais
gue privilegiam as areas meio. S6 recentementeoa®los voltados para resultados,
principalmente para a prestacdo de servigos aoriaso@addo, estdo ganhando
espaco, apesar de ainda ndo ser em muito dissesmigadcorporados na cultura do
setor publico. Faz-se necessario, primeiramentgdrformas de ampliar a oferta de
servi¢os publicos, reduzindodgficite os custos impostos a populagéo pelas filas, os
atrasos e o mau atendimento (COSTA, 2000).

O Governo do Estado de Goias promoveu uma ampmamafadministrativa,
implementando caracteristicas do modelo gerenciatrear Centrais Integradas de
Atendimento ao Cidadao, reformulando substancialenes processos e métodos de
atendimento, democratizando e ampliando a capaeidas servicos. Os usudrios tém
a oportunidade de escolher entre a prestacdo digaenas Centrais Integradas de
Atendimento ou nos 6rgdos ou entidades diretameasponsaveis pelo seu

fornecimento.

A administracdo publica, orientada ao usuéario,quede mudancgas na cultura
do setor publico, pois 0 novo sistema deve trabghnailegiando o interesse e a
conveniéncia dos usuarios, no sentido de que estesam ter opcdes (locais) de
atendimento e conhecer, com precisdo, onde olfmmiacbes sobre a qualidade e
disponibilidade dos varios servigos existentes (TDUWHO, 2000).
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Para Cardoso e Cunha (1994 apud Coutinho, 200&teex quatro marcas
relevantes na cultura de prestacdo de servicospdfigeria: o envolvimento de
servidores e usuarios num mesmo processo; (2) conigso: indica que o
atendimento deve estar sempre a servico de alg{8niusca da qualidade: busca
incessante pela exceléncia, baseada em um codegijgalidade mais alto firmado na
satisfacdo do usuéario; e (4) resultados efetivosstpcdo de servicos deve procurar
sempre produzir resultados com efeitos tangiveia pa usuérios, resolvendo seus

problemas e satisfazendo suas expectativas.

A administracdo voltada para o cidadao requer erdedvimento de novos
valores e comportamento dos agentes publicos. Nestido, vale ressaltar que a
mudanga ndo deve estar limitada aos setores ddiragmto, mas a todo o setor
publico, uma vez que esses setores sdo altametatelépendentes dos valores

culturais de toda a organizacéao.

Coutinho (2000) cita o documento apresentado pel@DE Public
Management Servicdbaseado na experiéncia portuguesa, em que séseafados
alguns dos principais impactos que a administragfmdica, voltada para o cidadao,
causa sobre os sistemas de valores. Em primeirar,lug administracdo publica
voltada para o cidaddo adota um sistema de val@mecraticos. Cidadaos passam a
compreender melhor que a administracdo publicateexigra servi-los, e suas
atividades devem ser transparentes e controladadg® Em segundo lugar, no novo
modelo administrativo, os funcionarios tornam-ségtieamente, servidores do

publico.

O envolvimento dos cidaddos leva os oficiais e ifur@rios publicos a
redefinirem seus papéis e a abandonarem suaseatitwdo-referenciadas em favor da
prestacdo de servicos. E, finalmente, a moderrazagéninistrativa, orientada para o
cidadao, retira a imagem negativa que cerca osgesrpublicos, estabelecendo um

ambiente de apoio e confianca entre Estado e suiged

A administracdo publica, focada no cidadéo, pressupdesenvolvimento de
acOes de atendimento transparentes, simplificadgss e com pouca quantidade de
contatos, livrando o usuario do confronto com ubiriato complexo de programas e
reparticbes, bem como uma infinidade formulariegjstros, documentos e critérios

processuais para desfrutar dos beneficios a quddatireito (COUTINHO, 2000).
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1.1 Modelos de Atendimento no Servico Publico

O setor publico desenvolve formas variadas de rosdeé atendimento ao
publico dentre os modelos de atendimento mais ivbgt e capazes de gerar
transformacdes bastantes evidentes encontra-ssinge-window, que procuram
reduzir o tempo e os esfor¢os que os cidadaos ddiggar para encontrar e obter os
servicos que eles necessitam, aproximando da pr@fuules servicos publicos e de
suas respectivas informacdes (COUTINHO, 2000).

O conceito de servigcsingle-windowé definido de uma forma bastante ampla,
considerando-se diferentes tipos de mecanismogstdaye podendo ser classificado
em trés categorias principais: 1) Centrais de méméao ¢gateway} 2) Centros de
atendimento unico ofie-stop shoppinge 3) Centros de atendimento especifico

(seamless servige

As centrais de informacao gatewayslisponibilizam informacdes e servigos
por meio de centrais telefénicas, paginas na iategrescritorios de informacao geral,
entre outros. A principal vantagem desse tipo dadinento € que 0s usuarios nao
precisam deslocar-se de sua jurisdicdo para obteervicos. Isto € principalmente
relevante para o alcance as comunidades remotapapg@l que a tecnologia
desenvolve, neste tipo de servico, € absolutanrefgeante, pois ndo seria possivel

sem o avanco da informatica e das telecomunicacdes.

Os centros de atendimento Unicmé€-stop shoppingpor sua vez, conhecidas
comoone-stop shoppingermitem que 0S usuarios possam ter acesso asmiita
todos os servigcos que necessitam em apenas unhidddeague lhes seja conveniente,
estejam esses servicos relacionados ou ndo. Oe<eld atendimento Unico podem
ser fisicos ou eletronicos, isto é, podem se daoirstiia-guiché de balcdo ou via-
Internet. Eles acabam com uma das principais gsieiba usuarios, qual seja, a
necessidade de se locomover por varias repartigbkcas para solucionar seus

problemas, quando estes poderiam ser resolvida@penmas um unico local.
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Os centros de atendimento especifsma(nless servizecomo o préprio nome
sugere, prestam servicos em areas especificas rauupa grupo especifico de

cidadaos, independente das jurisdi¢cdes e nivaigewaderno.

Todos o0s modelos apresentados tornam o0s servicds Bwessiveis,
convenientes e simples. Além disso, € importantegber que ndo sdao mutuamente
excludentes e que a combinacdo entre eles pod#aresm melhorar formas de
prestar servico aos cidaddos. Segundo Coutinhd(20066): “uma das saidas para
esse desafio € constituir uma organizacdo com @ripdade direta sobre a
distribuicAo do maior numero possivel de servicos lena determinada area ou

setor”.

Segundo este mesmo autor, o desafio dos modelateddimentosingle-
windowé de ordem tecnoldgica. Avancos na tecnologia ftenracéo tém facilitado
bastante a criacdo e operacdo desse modelo denaaiol Porém, quando esses
modelos envolvem a coordenacédo de diferentes aaygies prestadoras de servicos,
a incompatibilidade de tecnologias pode apareamooam problema sério para a sua

implantagéo efetiva.

Outro aspecto, relevante vinculado a tecnologianfematica, € que nos
servigcos prestados através da Internet existeco de virus e a acdo perniciosa de
hackersque podem afetar a integridade e a privacidadenf@asnacdes nos bancos

de dados, podendo causar prejuizos irreparaveissadsios.

Coutinho (2000) cita o Relatorio da Segunda Reumégrnacional Anual de
Servigcos para o Cidaddo em que os modelos de gfiestdos servicos cumprem
basicamente trés funcdes: (1) melhorar o acesssawigos publicos (em geral), a
medida que os cidadaos sejam esclarecidos e atentmbre onde e como obter os
servicos desejados; (2) aumentar 0 acesso a coaugnidor meio dos centros
multiservico, os quais podem oferecer, em um utocal, a totalidade ou grande
parte dos servigos fornecidos por determinadosodrgdiblicos (agrupamento de
servicos); e (3) sobrepor os limites das compesdn@ilos 6rgdos publicos) para
fornecer servicos integrados, ou seja, servicodiqugbafins, comuns a diferentes
O0rgaos ou niveis governamentais, fornecidos em wsnm lugar.Este modelo de

servigo costuma oferecer banco de dados integral@sgnvolvimento de pessoal de
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atendimento; qualidade e rapidez no servico eqigatdo do cidaddo na manutencao

da exceléncia na prestacédo dos servicos.

Outra forma de atendimento ocorre nos postos #imes que levam até os
usuarios um determinado servigo ou conjunto deige\wque ndo tem condi¢do de
buscéa-los por si mesmos. As tecnologias de infofimalg ponta disponibilizam aos
usuarios servicos e informacbes em tempo real, zhedo a necessidade de
deslocamentos, o dispéndio de tempo e dinheirdneero de contatos para obtencéo
dos servicos, como microcomputadores conectadositeérnét, acesso a linha
telefénica, fax etc. Os postos de servigos itinesaném como foco a garantia do
acesso aos servicos de maneira equitativa a toslesdaddos demandantes, o que

ressalta seu carater democratico.

As relacbes entre usudrios e agentes prestadoresedeco tém-se
caracterizado pela falta de compromisso em ateadsrrequisitos dos usuarios.
Diferentemente dos clientes da iniciativa privamlasuario sente-se impotente diante
da omisséao e, as vezes, do descaso dos agente®p@nh atender as suas demandas.
Os agentes, publicos por seu lado, tém pouca reapitidade pela inovagéo, e ndo se
sentem encorajados a implementar mudancas paréharraala efetividade. Estes se
preocupam mais em atender interesses politicog muttosstakeholderslo que os
dos usuarios dos servigos. A sobrevivéncia dasa@aegdes publicas, na maioria das
vezes, depende mais de dotacbes orcamentarias elmgjuecursos arrecadados
através da prestacdo de servicos. Por outro laddpsndos servicos prestados a
comunidade sao exclusivos dos agentes publicos, oféi®@cendo ao usuario a

oportunidade de escolha, quando insatisfeito coaensc¢os prestados.

Falco (2000) afirma que durante muitos anos o ggtblico convive com uma
lacuna entre a qualidade dos servi¢os prestadesdemandados pela comunidade,
uma vez que 0S usuarios nao reconhecem sua adeniha cobrar mudancas, pelo
fato de n&o identificar receptividade as suas maides e nem formas
institucionalizadas de encaminha-las e, por sua wsz agentes publicos néo

reconhecem nos usuarios os legitimos patrocinadaeservi¢cos publicos.

A falta de instrumentos informativos adequadosobtancdo de informacdes
incompletas, além da impossibilidade de escolh&rimecedor mais eficiente, ndo

concedem aos cidadaos o controle do funcionamentestao das atividades publicas
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mesmo depois destes terem-na delegado indiretaraeatadministradores publicos

por meio do voto.

Segundo Teixeira, Camargo e Saloméo (1999), aweda demanda sobre
servi¢os publicos tem sido mais uma consequéncabdeaura democratica, que tem
exposto as necessidades das populacbes em alguisajue visam reduzir as
desigualdades sociais e auxiliar no resgate daaida. Neste sentido, o setor publico
encontra-se duplamente pressionado pela demandaveadnaior por servicos e pela
necessidade de atenuar a incidéncia de maioresosib

O que a sociedade almeja sao servicos publicosudkédgde e menor carga
tributaria, ou seja, maior eficiéncia e efetividatte setor publico, pois 0 acelerado
processo de urbanizacdo e éxodo rural, das CUltidéasdas, trouxe consigo a
formacdo de enormes areas metropolitanas caremtefolsdes de pobreza, que
esgotaram os limites de uma oferta de servicosqmsbtaracteristicamente estreitos.
Nesse contexto, a ampliacdo da capacidade dogsemiblicos, e sua permanente e
sistematica avaliacdo, sdo condi¢des relevantescesgarias para a satisfacdo dos

usuarios.

1.2 Autarquia Municipal de Transito, Servicos Publcos e de Cidadania de
Fortaleza — AMC (2007)

A Autarquia Municipal de Transito, Servicos Pubtice de Cidadania de
Fortaleza (AMC) fiscaliza todas as infracoes dadita relacionadas ao uso do solo,
ou seja, circulagdo, parada e estacionamento. Tamaélgumas infracdes de
comportamento do condutor, como desobediéncia,dagelefone celular dirigindo,
nao utilizacdo do cinto de seguranca, entre ougras, infracoes de excesso de peso e
dimensdes de veiculos. Assim como o0 uso indevideglepamentos ou fora dos

limites autorizados pelo Cédigo de Transito Brasile

Todo o dinheiro arrecadado pela AMC com multas rdesito € aplicado,
exclusivamente, com acdes relacionadas diretamamtéransito - implantacao e

melhoria de sinalizacdo, projetos e campanhas, ag@er e fiscalizacdo. A
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remuneracao dos agentes de transito, inclusivegw@piente do Tesouro municipal, e

nao da arrecadacao com multas.

Atualmente a AMC conta com 279 agentes de tramsitativa, sendo 127 em
postos fixos (nas vias), 29 motociclistas operaamil4 motociclistas batedores, seis
ciclistas operacionais, 80 motorizados em Vviaturasmve em atividades
administrativas e 14 na central de operacdes. A Aflsi@bém conta com outros
técnicos como engenheiros, arquitetos, estatistitésnicos de nivel médio,
motoristas, estagiarios de nivel superior e meéditre outros, totalizando 103

pessoas.

A fiscalizacdo e autuacOes sao realizadas pelastemde transito da AMC,
em servico, e por equipamentos eletrénicos (fotssses de cruzamentos, lombadas
eletrbnicas e radares portateis). Os agentes @&ados para atuar na fiscalizacdo de
transito, tendo a nocdo das situacbes em que dewmrao condutor infrator.
Contando com a fiscalizacéo eletrbnica, as infrag@@npeds do ranking das mais
cometidas sdo: excesso de velocidade, avanco devermelho dos seméforos, uso
do telefone celular na conducgéo de veiculos, estaniento em local proibido pela

sinalizacao e parada sobre a faixa de pedestres.

A AMC conta com uma Central de Atendimento paraelpec todas as
solicitagbes e reclamacdes dos usuérios do Municilei Fortaleza-CE. Ela é
composta por uma Ouvidoria, seis guichés de atemdonao usuario, e um tele-
atendimento dall cente), telefone 3486-7400, para informacdes aos ussiamp
usuario da AMC tem trés opcdes de atendimento: opgsselefonico e por

correspondéncia.

Ao ser notificado, o usuario poderd fazer a "Defda Autuacdo” - uma
defesa técnica feita pelo condutor notificado, gweachar que ha alguma falha
técnica no processo, como auséncia ou deficiénaa sithalizacdo, erro no
preenchimento do AIT (Auto de Infracdo de Transda)qualquer inconsisténcia de
dados. A defesa devera ser interposta junto a &eatdr Atendimento da AMC até a
data estipulada na notificacdo da autuacéo, cigmopnao podera ser inferior a 15

dias. Este recurso € analisado pela propria dirdgdsVIC.
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Caso aplicada a penalidade, ainda podera ser asterpecurso em primeira
Instancia, Junta Administrativa de Recursos e tfiea (JARI) da Prefeitura de
Fortaleza, também na Central de Atendimento da AME a data do vencimento da
multa ou outra estipulada na notificacdo da peadédadverténcia por escrito), cujo
prazo nao podera ser inferior a 30 dias. A JARIedteddade do Sistema Nacional de
Transito, autbnoma, competente para julgar o métdagenalidade imposta pela
AMC.

N&o tendo sido acatada a defesa junto a JARI, evesdado poderd ainda
recorrer em segunda instancia no Conselho EstadealTransito (CETRAN),
mediante 0 pagamento da multa, que serd ressacas@a Seja 0 recurso seja
considerado procedente. O CETRAN/CE funciona nodiprédo Detran
(Departamento Estadual de Transito), mas o recpegtera ser interposto através
da Central de Atendimento da AMC.

Além dos assuntos referentes a multas, podem Beitagos outros servigos
na Central de Atendimento da AMC, tais como deteagdo de retirada de efeito
suspensivo, indicagdo de condutor dentro do praamsferéncia de pontuacgao),
pedido de copias de documentos, solicitacdo désisti@éncia de Autos de Infracéo
(AITs), ressarcimento (20% cobrados pelo banco pamgamento de multa),
ressarcimento (deferimento de recurso), ressarton@luplicidade de pagamento),
ressarcimento (multa transformada em adverténcignsferéncia de multa,
visualizacao de foto (fotossensores e lombadageleas), solicitacdo de segunda via
de documentos/ extrato/ notificacdes, recurso diedaeda Autuacdo, recursos a
JARI/ PMF, recursos ao CETRAN, pedido de Nada Gonstlicitacdo de razdes
sobre resultado de recursos, denuncias, reclamagites outros.
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2 GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

O uso da qualidade requer bastante disponibiligade quem quiser utiliza-la,
a fim de que ela se adeque ao produto ou servegr desenvolvido. Dessa forma,
fica nitido que a qualidade corretamente definglag que prioriza o consumidor.
Portanto, exige decisdes consistentes e grande@sf no entanto ha varios casos

em que se obtiveram bons beneficios com a adogha @eatica.

O conceito de gqualidade, anteriormente, era akfibaseado na conformidade
as especificacdes de um produto. Essa visdo, antdmesta voltada para satisfacao
do consumidor. Com base em Juran e Gryna (199&deexitrés processos gerencias
onde sdo abordadas as etapas do gerenciamentcakit¥ade, ou mais comumente
conhecido por Trilogia de Juran, ilustrado na Faglr
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DA QUALIDADE QUALIDADE

Figura 1 — Diagrama da Trilogia Juran.
Fonte: Corréa e Corréa (2004, p. 185).

Os processos abordados na trilogia de Juran soplébejamento da
qualidade: € o processo onde séo definidos oswiget metas da empresa, de acordo
com sua definicdo de qualidade; (2) controle ddida@e: € o0 processo que assegura
a realizacdo dos objetivos definidos no planejameatravés da avaliacdo do
desempenho; e (3) aperfeicoamento da qualidade: msgesso € voltado para o
melhoramento da qualidade, a fim de elevar os teefod obtidos a um nivel bem

maior.

A gestdo da qualidade faz parte da administracdengaresa que trata das
acoes referentes a mesma, tais como politica qoeaséorientacbes gerais que
norteiam o processo de qualidade da empresaeonsisiue € o conjunto da estrutura,
responsabilidades, procedimentos, processos esoscypara sua implementacao,
controle que sdo técnicas operacionais que visaponeler as suas exigéncias
relativas, garantia que é um conjunto de acdesg@madas e sistematicas necessarias
para proporcionar a confianca apropriada de sefiefaa requisitos definidos e
avaliacdo que reflete a eficiéncia através da nmrapda de custos, produtividade e
retrabalhos (PALADINI, 1997).

Existem atualmente trés abordagens distintas salgealidade: americana,

japonesa e europeéia.

A abordagem americana tem como marco a Trilogiduwtan que enfoca o
planejamento, controle e aperfeicoamento da quadidiURAN; GRYNA, 1991).
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A abordagem japonesa firma-se em meétodos estatistia valorizacao do ser
humano, seguindo os quatorze principios de Demit#9(). (1) constancia de
proposito da melhoria dos produtos e servicos; a@)cédo de nova filosofia da
qualidade; (3) independéncia na inspe¢dao em massa:rotina de inspecao a 100%
para melhorar a qualidade equivale a planejar sfe{4) consideracdo da medida
qualidade, além do preco, na aprovacédo do orcam@)jtoelhorar continuamente o
sistema de producédo e servigo: a qualidade é cidatdesde o projeto do produto até
sua utilizagdo — qualidade na fonte; (6) institaidé treinamento em todos os niveis;
(7) adocéo da liderangca como a principal funcaadtainistracéo; (8) eliminacédo do
medo; (9) rompimento das barreiras entre area setmes; (10) eliminacdo de
slogans, exortacbes e metas que prejudiquem adgdali (11) suprimir as quotas
numéricas que dividem o pessoal; (12) remoc¢do daeitas que privam as pessoas
do justo orgulho pelo trabalho bem feito; (13) resib da formacdo do pessoal
através de um solido programa de Educacdo e tremame (14) motivacdo da

iniciativa de transformacéao.

A abordagem européia baseia-se na padronizacao Intiernational
Organization for Standartization — IS@esponsavel pelas normas do conjunto I1ISO
9000: 2000.Dentre tantas definicbes de qualidaaleoehdas por gurus do mercado e
da academia (Deming e Juran) predominam os elesedtisfacdo do cliente e
adequacao ao uso, visando, também, a reducéo s euss defeitos, aumentando a
produtividade, conquista de novos mercados e asseguimagem da empresa. A
Norma NBR ISO 9001: 2000 define Gestao da Qualid¢adeo sendo um conjunto de
atividades coordenadas para dirigir e controlar onganizagédo no que diz respeito a

gualidade.

Paladini (1997), Juran e Gryna (1991) retratampeet® da qualidade em trés
modelos que ensejam uma nova organizacao dentem@eesa, da seguinte forma:
(1) qualidadeln-Line: Considera-se como sendo o modelo mais elemergar d
producdo, em que a qualidade deve ser obtidamaaslide producdo. Enfatiza a idéia
do zero defeito. Exemplifica-se com a minimizacao hras-extras, retrabalhos e
desperdicios; (2) qualidadeff-Line Considera-se como a qualidade gerada por areas
ndo diretamente ligadas ao processo de fabricagdi®tanto relevantes a adequacao
ao seu uso; e (3) qualida@n-Line Considera-se como sendo o esforco feito pela
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empresa em captar no ambiente externo (mercadojifesi@coes, alteracbes para

repassa-la ao processo produtivo, visando sua adaou

A aplicabilidade da qualidade em uma empresa, adafitantas vezes a
consultorias externas, depende, especificamenteyltaa do corpo funcional, dai a
qualidade também ser vista como filosofia que desir do interesse da direcéo,
perpassando por todos 0s setores e encarada cameoiqiagrante da rotina de
trabalho e vista como instrumento de melhoria, atnidade, crescimento

organizacional e empregabilidade.

Como a preparacao para a qualidade de uma MPE peaksg@rograma 5S,
faz-se necessario que a empresa utilize os cinesoseou habilidades de usar o
raciocinio, postura e o feeling em funcéo do antbiee trabalho e do homem em sua
integralidade, sendo os mesmos SEIRI que é o s#masdilizacdo e classificacao,
SEITON que é o senso de ordenacdo, SEISON que énsosde limpeza,

SHEIKETSU que € o senso de saude e o SHITSUKE gueeéso de autodisciplina.

A menor formalidade que se encontra nas MPEs padersar um aliado das
mesmas, Visto que a organizacdo tem poucos departasrfuncionais, poucos niveis
hierarquicos e menor numero de gerentes, diminuendmrocracia, facilitando o
envolvimento dos funcionarios e a comunicacao,etanto a falta de registro de
procedimentos, padrdes e normas (memoria tecnalpgiale planejamento podem
deixa-las estéticas, isoladas e a mercé do gegaigtdeva o conhecimento consigo
para onde for (JURAN; GRYNA, 1991).

2.1 Qualidade em Servicos

O setor de servicos vem aumentando sua participagaoercado cada vez
mais, principalmente a partir do século XX, ocumanda posicdo de destaque na
economia dos paises desenvolvidos. Esta crescanigigacao na economia mundial
faz com que as empresas responsaveis pelos sepraomsupem-se, cada vez mais,
com a qualidade do servico prestado (GUARIENTI.e2806).

Avaliar a qualidade de um servico, entretanto &amiais dificil que avaliar a

qualidade de um produto. Isto se deve ao fato @ogices possuirem algumas
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caracteristicas diferenciadoras: a intangibilidgeecibilidade e a simultaneidade de

sua producdo e consumo.

No caso dos produtos nao acontece 0 mesmo. Estegprséieiramente
produzidos, depois vendidos para apds serem codeang a probabilidade de
deteccdo de um defeito, dentro do processo pragudites de chegar ao consumidor

final, € muito maior.

Gronroos (1995) aponta no Quadro 1, a seguir,aaatita entre a qualidade

atribuida a um produto (bem fisico) e a um servico.

BENS FISICOS SERVICOS
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo
Producéo e distribuicdo separadas do consumo Froddistribuicdo e consumo sédo procesdos
simultaneos
Uma coisa Uma atividade ou processo
Valor principal produzido em fabricas Valor pringiproduzido nas interacdes entrg
comprador e vendedor
Clientes ndo participam do processo de produgdo entel participam da producéo
Pode ser mantido em estoque N&o pode ser mantids®oue
Transferéncia de propriedade N&o transfere proadied

Quadro 1 — Diferencas entre Servi¢os e Bens Fisicos
Fonte: Gronroos (1995, p. 380).

Kotler (2000) retrata o servico como uma parteamiaria ou majoritaria de
uma oferta total, no qual pode ser categorizadsedainte forma: (1) bem tangivel: a
oferta € apenas um bem tangivel sem nenhum tig®déco associado ao produto,
como sal, sabao etc; (2) bem tangivel associadmvicss: a oferta consiste em um
bem associado a um ou mais servigcos como entragsigténcia técnica; (3) hibrida:
a oferta traz em si tanto bens quanto servicos comgaso dos restaurantes que
ofertam comida e entretenimento; e (4) servicogyuad associado a bens ou servicos
secundérios: a oferta se reflete em servico cons benservicos de apoio como 0s
servicos de transporte aéreo que compram o traesporecebem atendimento de

bordo, comida, bebida e revistas.

O setor de servicos é responsavel por mais de SDRIB (Produto Interno
Bruto), pelo aumento do niumero de empregos, maibe e na geracdo de riqueza,
com a taxa de crescimento maior do que em outtoseseda economia (MIGUEL;
SALOMI, 2004).
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Conforme Las Casas (2004), fazer com que uma @a@gdo realmente se
preocupe com o cliente € um grande desafio, pqiamtar qualidade nos servicos é
uma tarefa dificil de executar. Todavia, algumasqgpesas revelam que gerir
qualidade nos servicos ocasiona resultados comp@rmesa pois as empresas que nao
se preocupam com a satisfacdo dos clientes apagaemtum indice de crescimento

menor que as demais.

Nesse sentido, ressalta-se que uma das definicaes apropriadas seria a
qualidade baseada no cliente, onde se verificaquatdo ao uso, ou a conformidade
as exigéncias do cliente, pois quem vai utilizassalo bem ou servico € 0 mesmo.
Esse conceito faz com que as empresas se preocupEntom 0s desejos e anseios

dos consumidores e sua plena satisfagéo.

Pode-se compreender, com base em Las Casas (2@0#aarias formas de
se implantar o processo de qualidade nas orgamigaghde primeiramente € feita
uma atividade de pesquisa direcionada aos clieqiesé o passo inicial para se obter
informacBes que demonstrem o nivel de satisfac&ontEsmos e se identifique as

necessidades de melhoria.

De acordo com Corréa e Caon (2002), € necesséarseguir qualidade em
servicos, pois quando estes possuem qualidade,-ggodevar a aumentar a

lucratividade da empresa.

Por meio de uma boa gestdo de qualidade em sgryoue-se obter um
pacote de valor que gere niveis de satisfacadogaaemtia de sua fidelizacdo. Como
consequéncia disso ele se torna um cliente retidduente, pois podera divulgar os

servicos da empresa através da influéncia na cstaoge novos clientes.

Os objetivos da qualidade organizacional designaengra haver qualidade
entre fornecedor (empresa) e cliente, & precisohqjge também qualidade em seus
processos e resultados, pois os sistemas de qilalidasejam a integracdo e
otimizacdo entre eles, através dos seguintes aspe(l) operacionalizagdo da
organizacdo a baixos custos e com grande retorboe sprodutos e servigos
consumidos por seus clientes; (2) seguranca ergécekzos niveis de competitividade
e lucratividade alta; e (3) plena satisfacdo e de® recursos humanos, materiais,

tecnoldgicos e financeiros (GIL, 1999).
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Las Casas (2004) salienta que o endomarketinghaketinginterno € um
instrumento que avalia o desejo e a percepcaoutmsoharios de todos os niveis da
empresa em relagdo ao servigco prestado e a olgoem@os internos como clima
organizacional, devendo-se utiliza-lo para mapearahdas, sugestdes e insatisfacdes

dos colaboradores a fim de melhorar os servicagdafios pelas empresas.

A auséncia de padrdes de qualidade objetiva egarelificulta a avaliacdo da
qualidade de servigos. Sao utilizadas diversasdsrsaubjetivas como a mensuragao
do Grau de Satisfacdo do avaliador (clientes, amérios ou avaliadores externos)
com o desempenho do servico, a luz de quesitogajivals pre-estabelecidos como a

“educacao” dos funcionarios de uma organizacao (FRE, COSTA, 2003).

A manifestacdo da percepcdo de cada cliente emarcek@o servico prestado
envolve varios aspectos cognitivos como as expeatatdo cliente com o
desempenho do servico, a confirmacdo ou ndo despestativas, consideracdes de

experiéncias anteriores com o0 servi¢o ou similatestre outros.

Albrecht apud Aguiar e Macedo (2002) afirma qudupeionarios costumam
desistir de se entusiasmar por problemas de cudtutana, de qualidade de vida no
trabalho, ou circunstancias além do alcance darasimscdo, uma vez que certos
tipos de trabalho contém um fator de desgaste nmés elevado do que outros.
Salienta que, normalmente, os funcionérios quaratra organismos governamentais
ficam particularmente cinicos quanto a letargidalacracia e a impessoalidade com

as quais precisam lidar para atender as pessoas.

Costa (2006) narra uma experiéncia de aplicacdertementas gerenciais, no
caso sensibilizacdo, qualidade total, mudancdagout, sistema de informacdes e
padronizacao dos processos, formularios e mammiatendimento da Terceira Vara
da Infancia e da Juventude de Porto Alegre. Saligoie foi possivel observar a
criacdo de um foco de disseminacdo de novas idéid&oro Central, compartilhado

por outros magistrados simpatizantes do movimeei@ gualidade.

Evidencia, ainda, as dificuldades referentes aodlits com 0s projetos e
privilégios pessoais e a diferenca da liderancaodedtica e a lideranca de controle.
Conclui que microacdes podem ser desejaveis, c® loaisto para o Estado e obter

resultados notaveis no cotidiano do atendimentaiaonarios.
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Lovelock e Wright (2006) retratam a relevancia ddureza dos servicos,
envolvendo aspectos com os clientes que demandmtiusdo de oito elementos
estratégicos: (1) produto: selecdo conforme osfimoe desejados pelos clientes e
grau de desempenho dos produtos concorrente)d@) &€ tempo: entrega direta ou
por meio de organizacdes intermediarias, como pgou® varejo; (3) processo:
método e seqUéncia dos sistemas operacionais parar to servico eficaz; (4)
produtividade e Qualidade: produtividade e qualkdséio indispensaveis para manter
0s custos sob controle e para a diferenciacao altufy e para aumentar a fidelidade
do cliente, ndo devendo ser separadas; (5) pessoaieracdo direta e pessoal entre
os clientes de uma empresa e seus funcionariosnfer@ncia sobre a impresséo do
cliente em relacdo a qualidade do servico oferedip promocdo e educacgao: O
fornecimento de informacgfes e orientacdes necassgrersuasao dos clientes-alvo
guanto as caracteristicas de um determinado predoiiocentivo aos clientes a entrar
em acdo em momentos especificos sdo papéis crpeieaso bom desempenho do
servico; (7) evidéncia fisica: Requer prudénciagtela em sua administracdo, pois
exerce um impacto sobre as impressdes dos client@; preco e outros custos do
servico: Aborda a busca e o reconhecimento pelamizacdo de custos em que 0s
clientes podem incorrer ao comprar e utilizar ovigser dentre os quais: tempo,

esforco fisico e mental e experiéncias sensoregativas.

As empresas de servi¢co precisam assimilar as iag@ies dos oito componentes
da administragdo integrada de servicos para O delsénento de suas estratégias,

vislumbrando seu éxito.

Lovelock e Wright (2006) apresentam ainda uma fdanoue busca definir a
satisfacao do cliente: Satisfacdo = servi¢co pedoebservico prestado, verificando-se
que ha trés possibilidades de comparacdo das atipaste percepcdes dos clientes:
1) Expectativas > Percepcdes = Qualidade ideaExpectativas = Percepcdes =
Qualidade satisfatéria; e 3) Expectativas < Pel@epe Qualidade inaceitavel.

Como ha vérios fatores que interferem no processqualidade, é essencial

gue haja um acompanhamento e monitoramento coestaste processo.

Para tanto as organizacdes necessitam nortearem-sgormacgoes coerentes
e objetivas, e ndo apenas em proposi¢coes subjgiaas se avaliar a qualidade.
Alguns aspectos como a omissao de informacOesoen@afde coleta dos dados e

informacdes interferem nos resultados da pesgp@#anto € necessaria a utilizacao
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de indicadores de qualidade. Eles devem possiérrdgtadas caracteristicas, como:
ser claros, objetivos, precisos, viaveis, repregmais, permitirem rapida visualizacao

do processo e expressarem resultados alcancados.

Conforme Parasuraman et al. (1985 apud COELHO, )2@®4 clientes
utilizam-se basicamente dos mesmos critérios paaitaaa qualidade de um servico.
Tais critérios ou indicadores de qualidade podentaegorizados em determinantes

de custo, qualidade, flexibilidade, velocidade efiedilidade.

Mostra-se indispensével dentro da rotina de umaesa necessidade de um
melhoramento continuo que favoreca a adaptabilidadespirito de equipe e a
atencéo aos detalhes, sendo metodologicamentaadtlia figura do ciclo PDCA (ver
figura 2) onde as letras significam PLAN (Planegj@&® (Fazer), CHECK (Checar) e
ACT (Agir) que explicitam as fases de implantac&auch processo ou de uma rotina

de trabalho.

Salienta-se a possibilidade de se realizar o mathento revolucionario que
da énfase as solucdes criativas, o pensamento di\aeiniciativa individual numa

espécie de repensar valores e sistemas (SLACK @0aR).

Planejar
Coletar e
analisar dados

Fazer
Implementar o
plano de me-
Ihoramento

Agir
Padronizar e
aprender licoes

Checar
Checar e fazer
ajustes

Figura 2 - O Ciclo PDCA
Fonte: Adaptado de Slack et al. (2002).

De acordo com Corréa e Corréa (2004), numa visdcaadeldgica e numa

l6gica competitiva, as organiza¢cdes com o intugoatingir suas metas e objetivos
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tentam satisfazer seus clientes e grupos de istees forma mais eficiente e eficaz

que a concorréncia.

E preciso fazer uma selecdo de medidas de deshmpeserem utilizadas de
acordo com a estratégia da operacgéo e das priesdanmpetitivas.

Em alguns sistemas de avaliacdo € importante lt@ssspecificamente o
grupo relacionado com a qualidade como: (1) qudédalativa percebida do produto;
(2) qualidade relativa percebida das instalacdds atendimento; (3) qualidade da
comunicacao com o cliente; (4) confiabilidade dodpito; (5) percentual de clientes
satisfeitos e grau de satisfacdo de clientes; (&emno de reclamacdes; (7) taxa de
retencao de clientes; (8) valor de mercadorias ldighas; e (9) taxa de aprovagao no

controle de qualidade.

3 ATENDIMENTO AO CLIENTE

Para atinar-se ao lancamento e a relevancia dicgeate atendimento ao
publico, examinam-se as suas raizes e, conformeosstatou, as mesmas estao

ligadas ao desenvolvimento das relagcbes entrededoees e consumidores.

Essas relacbes, apesar de somente na Ultima deédqdigirem destaque na
midia, inquietam as sociedades ha muito tempo, cpaae ser inferido pela
existéncia e registros histéricos referentes asmassPor exemplo, o Cdodigo do Rei
Hamurabi (1792-1750 a.C.), da Babilonia, trata de despaakgslamentando o
direito patrimonial, o direito de familia, precagiantidade e qualidade dos produtos,
direitos e obrigacfes de profissionais como médweterinarios, construtores, dentre
outros. No entanto, somente a partir do século Xd¥m o avigoramento do
capitalismo, que cria 0 mercado da forca de trabaho mercado de bens de
consumo, € que emergem as primeiras revelacfesirsgas dos consumidores
(ZULZKE, 1997).

Essas revelacdes deram-se, essencialmente, nato&dtaidos que, por
terem alcancado de prontiddo o estagio de indlisagdio, possuem uma trajetoria

mais consolidada nas rela¢cées com os consumidores.

A partir de um curto histérico sobre clientes expgsor Almeida (1995)

confrontado a revisao histérica do movimento mundiees consumidores executada
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por Zilzke (1997), compreende-se que existe umblémEia muatua entre as

alteracbes do posicionamento das empresas em @Baegaseus consumidores e as

alteragbes do comportamento dos mesmos, sendo anfhegnciados por fatores

externos a essa relagéo.

O quadro econbmico recessivo que obrigou o consuniid..] a uma

compra mais racional e

maior conscientizacdo aei@splos precos” (ZULZKE,

1997, p. 156), a consequente queda no consumopaprua competicdo entre

empresas na corrida pela qualidade e uma cresdesgenibilidade de produtos

(mundializacdo da economia), guarnecem condi¢céesoasumidor de “escolher” o

que e de quem ele almeja compf@raumento do poder de decisdo do consumidor faz

com que 0 mesmo passe a ser o foco das atencOesngassas que desejam

permanecer no mercado: inicia-se a “Era do Cliente”

O Quadro 2, a segquir, evidencia, resumidamenteatwsels influentes no
“despertar” do cliente (ALMEIDA, 1995).

HISTORICOS

Ambiente de mercado pés - Segunda Guerra Mundialétada de 70: énfase
na producéo.

Década de 70: crise do petroleo e recessdo mubdithda de produtos.
japoneses que aliavam qualidade e tecnologia.

TECNOLOGICOS

Revolucdo na comunicagdo por meio da telematitec(temunicacdo +
informatica) - maiores opgdes de compra e maisnmgdes que facilitam uma
compra consciente.

MACROECONOMICOS

Globalizacéo da economia.
Economia de blocos (NAFTA, MERCOSUL, Unido Européia
Presséo sobre barreiras economica.

SOCIAIS

"Redescoberta" da cidadania.
Senso de direito.
Senso ecolégico.

MICROECONOMICOS

Oferta maior de produtos.
Aumento da competicdo.

Influéncia de empresa dedld class"(com padrdo de qualidade internacional).

POLITICOS

Fim dos ciclos de ditadura - resgate da cidadaeiaiacdo de instituicbes e
associacfes. Com o resgate da liberdade ha orfregcode um aprendizado d
exigéncia de direitos. Surge o consumidor — cidadéo

Fim da guerra - Fria, 0 que os paises a concentraeena "guerra comercial”
entre paises ou entre blocos.

D

BRASIL(Fatores especificos)

PBQB - Programa Brasileiro de Qualidade e prodigige.
Cédigo de Defesa do Consumidor.
PNQ - PREMIO Nacional da Qualidade.

Quadro 2 - Fatores que contribuiram para o surdiongg “Era do Cliente”.
Fonte: Adaptado de Almeida (1995).

33



Como ostentado no quadro, uma série de fatoreseca@m para O
surgimento da “Era do Cliente”. Fatores histéricospciais, politicos,
macroecondmicos, dentre outros, explicam o fenbneeassim, comega 0 processo
de busca das empresas por formas de satisfazecamtan o seu consumidor.
“Encantando o cliente” (LOBOS, 1993), “Trazendoau@r do cliente para dentro da
empresa: a Unica coisa que importa”, (ALBRECHT,5)9%Cliente, eu ndo vivo sem
vocé” (ALMEIDA, 1995), “Bons clientes, 6timos negos” (UNRUH, 1998), “O
cliente tem mais do que razdo” (GIANGRANDE; FIGUEIRO, 1997) sédo alguns
exemplos de titulos referentes a abundante literatlacionada a tematica, o que

demonstra a existéncia de uma demanda para os m@emparte das organizacoes.

O processo de mudanca continua das relagbes deosgimfluenciadas pelo
contexto historico e, principalmente, pela mudatggostura dos consumidores que
se tornam cada vez mais experientes e conscieatsgu$ direitos, intensificou-se
apos o inicio da vigéncia da Lei n°® 8078 de 11 aembro de 1990 que instituiu o
Cddigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990).

Segundo o Instituto Brasileiro de Defesa do Condom{IDEC) em 1998,
6223 consumidores procuraram esclarecimentos solm@ligo nesse instituto; em
2001, o numero quase quadruplicou, passando pa&b&82 n° de consultas
realizadas sobre 0 mesmo. Essa demanda demonstt@&gqum namero crescente de
pessoas buscando conhecer seus direitos em red@saservicos prestados, tanto
como consumidor das empresas privadas, quanto awuarios das instituicoes
publicas (IDEC, 2007).

As organiza¢gbes vém dando uma atencdo exclusivaeawgos prestados,
fundamentando-se em sistemas de qualidade quenpalssampulso a satisfacdo das
caréncias e expectativas dos seus clientes, buseanddiferencial competitivo em

relacdo aos seus concorrentes.

Schmitt (2004) retrata que inUmeras empresas pganulo prestigio do
cliente; que o cliente €, seja qual for o tipo dgaaizacdo, seu mais precioso ativo;
que qualquer cometimento sO podera subsistir s Glientes e sO crescera se
conseguir manté-los e fascinar muitos outros; e agleempresas, por tudo isso,

deviam ser estruturadas e administradas pensaaitioa @e tudo, no cliente. Nao é
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precisamente assim que acontece. As empresas @ikaro do seu empreendimento

e os clientes ainda sdo encarados como se naonfossks.

O mau atendimento que muitos clientes obtém namtévado apenas por
breves lances casuais num resoluto aspecto daogistéliente, mas sdo pressagios

de um problema agravante e extenso existente gasipacoes.

Em servicos, a qualidade percebida € o resultageedzpcdo em relacao as

expectativas dos clientes, conforme demonstradoguaa 3, a seguir.

ammdm Pﬂmﬂhﬁndndiuu

@ COMPARAGAOQ ﬁ

[ QUALIDADE PERCEBIDA PELO ]

CLIENTE

Figura 3 — Qualidade em Servigos
Fonte: Gianesi e Correa (1996, p. 112).

As expectativas dos clientes que concebem as péreg@m descricdo ao
produto e aos servicos sdo planeadas pelas infoemaspbre a empresa, sobre as
experiéncias de terceiros e principalmente pelas siecessidades. A partir da
formagao das expectativas o cliente em contato coproduto/servico estima se
encontrou a qualidade esperada. A impressao glientectem sera a réplica quanto a

sua satisfacao.

Albrecht (1997) exp6e o grande valor da satisfalificliente para o éxito do
negocio, ressaltando entdo que os clientes fi@isrgispensaveis para a sustentacao
da lideranga no negdcio. A fidelizagédo do clierggedser um compromisso de toda a
empresa, devendo todas as atividades da organigapépao objetivo de criar valor

para o cliente.
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A harmonia da organizacdo € ostentada pela impoat&alativa dentro de
uma cadeia de servico, onde suas ligacbes deversxaseninadas, trabalhadas e

mensuradas de forma conjunta.

Dentro do exposto, para vencer as limitacdes emagoaomia de servicos,
as empresas devem destinar uma atencdo excluswdi@mtes e ao pessoal da linha
de frente. Uma vez que o impacto na satisfacdo do cliente dggtamente
relacionado com a satisfagdo do empregado. Ambasrdser trabalhadas em uma

mesma instancia.

Albrecht (1997) sugere no modelo do triangulo dwige apresentado em
Servico Interno que os empregados de linha deefr@)tsejam o centro do ambiente
gue envolve a cultura (2), os lideres (3), a astaubrganizacional e os sistemas (4),
conforme apresentado na Figura 4, a seguir.

(2)

(1] ()]

Figura 4 — O Tridngulo de Servigo Interno.
Fonte: Adaptado de Albrecht (1997)

Joneset alii (1994), autores do artigButting the Service-Profit Chain to
Work assegura-se que 0 sucesso de uma estratégia bjgteseo lucratividade
competitiva baseada na fidelidade dos clientes rdbpé diretamente de uma

estratégia para adquirir e manter a lealdade dpsegyados.
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As principiantes economias de servigos solicitarnitas de medidas
inovadoras. Estas técnicas devem harmonizar o impkcsatisfacdo do empregado,
lealdade, e produtividade no valor dos produtogreigs, possibilitando avaliar o
impacto correspondente em rentabilidade e crestonmdaorganizacao. Apresentado

na Figura 5, a seguir.

F F ) F 3
Retengio do | Crescimento
Empregado da
Renda
h b J
Cualidade Satisfagso \edar do Satisfagio Lealdade
do Servi dia u Semvi ]
o — - L do Clente » 0 Cliente | |
Intemo Empregada Externo
Produtividade
do . Rantabilidada
Empregado —
= Ambiente de trabsho Resultado do Senico enfregue Retencao,
conceite do como projetado repeticio
=Tarefa servigo para o com foco ndicagio
= Selegéo e clients nasnecessidades
desenvolimentio dos chentes

Figura 5 — As LigagBes da Cadeia Lucrativa de Servi
Fonte: Adaptado de Jones et. al. (1994).

Como as necessidades e probabilidades variam ddoacom o cliente e a
situacao, a qualidade de um servigo € um tema aiftiarsubjetivo. Obviamente, é o
cliente quem decreta a qualidade (HESKETT; SASSHART, 1994).

Observa-se que muitas empresas estao utilizandoriceito doMarketing
a satisfacdo do cliente e a gestdo do relacionanwam cliente (CRM)” de forma
equivocada, acreditando assim que encontrardo afda sagica para solucdo dos

seus problemas.
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Nas sessOes a seguir, Schmitt (2004) descreve rassketos e os explicitam

por que sdo considerados “lobo em pele de cordeiro”

O conceito deMarketing: Sustenta que a meta das empresas esta em
identificar as necessidades e vontades dos mereddne corresponder esses desejos
com maior efetividade que os concorrentes. Inieileem uma boa definicdo de
mercado, focado nas necessidades do cliente, liddes as atividades que afetaréo
os clientes e gera lucros pela satisfagdo dosteteiQuando os gestores analisam
mais de perto os conceitos, os modelos e as fentaswelomarketingtradicional,
identifica-se que este ndo é inteiramente voltaala [ cliente, mas orientado pela
engenharia e logistica; em vez de centralizar-secliemte. Muitos conceitos e
ferramentas direcionam-se estreitamente para dqsestcionais e beneficios dos

produtos.

Os clientes sao vistos simplesmente como seresngasique comparam as
caracteristicas funcionais aos beneficios, quammlogealidade, sdo pessoas envolvidas

diretamente nas compras emocionais, intuitivaspelisivas dos produtos e servigos.

Os Quatro Ps (produto, preco, promogao e pracaontop de distribuicéo)
consiste em uma “lista de tarefas” focada no pmdespecificando que ele precisa
ser embalado, precificado, anunciado e distribuitks onde esta o “C” de cliente no
conceito dos Quatro “Ps™ Quantas decisOes sdiesgn preco, promocéo e
distribuicdo de um produto sédo verdadeiramenteadolf para o cliente? As
orientacbes damarketingséo direcionadas em idéias demasiadamente genéricas
vazias e como resultado disso, suas metodologiasapi&ardo a entender ou a

satisfazer os seus clientes.

z

A satisfacdo do cliente: Acredita-se que clientésfato € um cliente
fidelizado, mas ndo € exatamente assim. A satsfag@ltada para o resultado, ou
seja, se o produto fica abaixo de suas expectatgslientes estdo insatisfeitos; se
estiver acima, estardo satisfeitos. Preocupa-séomrmais com a funcionalidade do
produto, por um outro lado a experiéncia tem comaliflade o processo, ou seja,
proporciona orientacdo bem maior porque ela budeatificar os detalhes que se
traduzem em satisfacdo. Para o cliente ficar s#ttisE necessario que as empresas

foquem em sua experiéncia, assim a satisfacAaseaecorréncia natural.
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Gestao do relacionamento com o cliente (CRM): tderehtes significados
para diferentes pessoas: mala direta, personatizagdmassa, banco de dados, centro
de interagbes de clientes, contudo, CRM consistecipalmente, de banco de dados
e programas de dados utilizados eall centers A grande questdo é que o CRM
organiza dos dados dos clientes, mas nao estabatecelo emocional com ele.
Focam em marcas, publicidades, promocdes ou evespegiais. A pesar de possuir
uma referencia atraente, a gestdo do relacionamsmto o cliente na realidade

administra dados e nao relagcdes com os clientes.

O atendimento ao cliente deve ser peculiar e iatetg qualquer negécio e
valorizado uniformemente nas consideracdes esitategobre o futuro da empresa.
E uma sintese que deve ser adaptada a todas asriesl@ organizacbes e a seus
funcionarios. N&o € algo que deva ficar limitadérente de atendimento de lojas,

hotéis, restaurantes e companhias aéreas.

Os projetos de atendimento ao cliente enfocam gegstarradas com o que
nao se pode fazer, isto &, indicar os erros, potagim, ostentam padrdes técnicos ou
regras que tém como objetivo satisfazé-lo. O gempresa precisa fazer é identificar
as necessidades significativas e imutaveis dostebe O importante € interagir com

ele de uma forma mais humana, nédo agindo comasse fona maquina programavel.

A partir dessa visao, podemos abranger que pessopassarem por uma
experiéncia de atendimento, adquirem sentimentoadageis ou desagradaveis,

produzidos principalmente pela postura e atitudestendente.

Segundo Freemantle (1994), ha trés fontes de semti® para se obter éxito
no atendimento. Esses sdo: a importancia, a congaté o bem querer, ou seja,

senti-se amado.

O autor abrange que os responsaveis pelo atendirostgntam dificuldades
em fazer analogias entre regras e as suas fa@Bdaa dificuldades de flexionar seu
comportamento. Assim, ao adquirir maior consciédaig suas areas de confronto em
relacdo ao seu comportamento, compreende melhorqué das suas relutancias em
ser mais flexivel para criar um ambiente compatomeh o estado de espirito do
cliente, deixando-o mais satisfeito. Ao desenvosar lado humano, ele passa a lidar

com o cliente apreciando seus sentimentos.
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Outra consequéncia desse desenvolvimento é a @btet® uma maior
sinergia de equipe (formada pelas pessoas que tid@atamente com o publico, mais
0s que apdiam esta atividade), possibilitando metha@ondicbes de definicdo de
planos, estratégias, maior produtividade e maiorprometimento com os resultados.

Para Horovitz (1993) no servico a produtividadeesprime em termos de
satisfacao do cliente e se mede, pois, pelo auntaswendas. Lobos (1993) coloca
que para apontar o que falta a Organizacdo pardtedidade em Servigcos €
necessario utilizar o método que recebe o nomeQiality visiori. O “Quality
vision’” examina o nivel da Qualidade numa Organizaca8et®icos. Baseia-se nas

opinides dos clientes, Linha de Comando e LinhBrdate.

3.1 Capacitagéo

Com base em Dutra (2002), através da visdo do delsanento humano,
pode-se avaliar o processo pelo qual a empresgaagador para a organizagao, e esta
agrega valor para a pessoa. As bases dessa vig#aorse de varias dire¢des:

Aprendizagem. A relacdo da aprendizagem organizatie das pessoas
atraveés da relacdo com as organizacgOes, forma srpidwes dessa visdo. A criacao
de uma cultura de aprendizagem nas organizacdeslarhental para dar respostas a
um ambiente exigente, complexo e dindmico. Issoendgra dos vinculos
estabelecidos entre as pessoas e a organizacdoculsras baseadas no
comprometimento mutuo terdo mais chances de sugessestarem baseadas nos
valores que vem sendo estabelecidos em nossa adeied

Dimensfes da Pessoa. Outra visdo é de que a pessoaer integral e Unico.
As visfes funcionalista e sistémica da gestdo dsgas limitam as pessoas a um
cargo ou a uma posi¢do na estrutura organizacmnalo processo produtivo. E um
grande desafio para gestdo de pessoas encararssgsapede acordo com sua
individualidade e geri-las nesse ambiente de diade.

Competéncia. Outro pilar abordado vem da visdovdéugdo do conceito de
competéncia utilizada pelas empresas. Alguns autalefinem o conceito de
competéncia com o significado de conjuntos de ficeibes que a pessoa possui para

executar um trabalho com nivel maior de performance
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Alguns pesquisadores afirmam, no entanto, quet® da pessoa deter as
qualificacbes necessarias, para um trabalho, &bogarante que ela ira realizar o que
€ demandado, pois a competéncia ndo é um estaclinbecimento que se tem, nem
resultado de treinamento. E na verdade pér emcpraéim determinado contexto,
(como relacdes de trabalho, cultura da empresageingos, limitacbes de tempo e
recursos) o que sabe. Pode-se falar da compet&ooente quando ha competéncia
em acdo, através do saber ser e saber mobilizdrecomentos em diferentes

contextos.

A capacitacdo € um dos pilares para se buscar kdape em servigos.
Segundo Goni et al. (1998), capacitacdo significatr@aca e producdo de
conhecimentos firmados em um processo educativorraativo, salientando que
nesse processo deve ser levada em consideracaalangaucomportamental dos
participantes através da interacdo de caract@sstimognitivas (compreensao),

volitivas (vontade) e comportamentais (mudanca).

Salienta, ainda, que nem todo tipo de experiéno@ak é considerado
capacitacao: bate-papo, discussdo com colegagragéo em grupo, acontecimentos
casuais que deixem experiéncias sdo consideradasaspacdes que permitem
aprendizagens e integracdo a cultura social senurseprocesso educativo, pois
precisaria reunir as seguintes condic¢des: inteatiede, objetivos organizacionais,
programacao e relagdes sociais entre os partieipant

Segundo Pontual in: ABTD (1980, p. 4), as atividade capacitacdo sao
concebidas a partir de trés necessidades existeaesempresas: acomodacdo a
rotatividade e crescimento de pessoal, atendim@nmtudancas em conhecimentos,
habilidades e atitudes solicitadas pela empresasens empregados e aumentar a

competitividade da empresa.

Boog e Boog (2002) salientam que os eventos decitapao, no caso
treinamentos ou seminarios, devem estar alinhados @ estagio de evolugcdo do

negoécio como mostra o Quadro 3, a seguir.
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Estagio Estratégia de Treinamento

Embrionario Numero minimo de pessoas qualificadgeeso tema seja relativio
ao negacio; Difundir a filosofia da organizacgéo.

Crescimento Orientado para rapida implementacao ndgocio; Foco enp
habilidades, desenvolvimento gerencial e motivagao.

Maturidade Enfase na habilitagdo para a funclote fatesenvolvimentq

gerencial e de supervisdo, foco em aumento de fvathde e
controle de custos.

D

Declinio Formacdo de sucessores; realocacdo deogsessumento d
produtividade e controle de custos.

Quadro 3 — Ciclo de Vida do Negdcio
Fonte: Boog e Boog (2002, p. 15).

Segundo Héau in FDC (1996, p. 29) a pobreza daagdocgerencial tem se
tornado um forte argumento para a falta de conmdile da empresa brasileira,
pois devido a décadas de protecionismo, ausénc@mpeticdo real e a excessiva
intervencdo do governo foram criadas praticas gasnnao sofisticadas para varios
setores da economia. Aponta, ainda, que os tré&gegetla capacitacdo gerencial

devem ser 0 servico ao cliente, a estratégia essops.

Consoante Campos (2004), a importancia da capaoitpgra a implantacao
do Controle da Qualidade Total (TQC) esta no dedegmaento do raciocinio,
sensibilidade e tenacidade das pessoas para msdaagado sentimento de pertenca
do funcionéario em relacéo a empresa, classificandmda como base de sustentacéo

do TQC e da manutencédo continuidade do processeelt®rias.
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4 METODOLOGIA

Apds o delineamento da revisdo da literatura rafer@o servico publico,
gestdo da qualidade, qualidade em servicos e aientb a cliente este capitulo
pretende descrever a metodologia que sera utilipadaa consecucdo dos objetivos
deste trabalho.

Sado caracterizadas a tipologia e a natureza dauigasglém da estratégia
utilizada, para sua elaboracéo, o tipo de amosts iestrumentos utilizados para a

realizacdo da pesquisa.

4.1 Tipologia de pesquisa

A metodologia de pesquisa utilizada no desenvolutmeleste trabalho tem
caréater tedrico-empirico na forma de um estudorde®; quantitativo e qualitativo a

partir de um levantamento.

De acordo com Martins (2002), a abordagem tedgcapica a formulacao de
quadros de referéncias e estudos de teorias e rdagigon empirica se aplica na

conversao do estudo das teorias a realidade social.

Segundo Gil (2002), a pesquisa descritiva buscareles e entender o
problema em toda sua dimensdo ou mesmo deterneteqydes entre as variaveis
identificadas. A pesquisa descritiva do trabalhoestado serd baseada na técnica de

aplicacdo de questionario pessoal.

O trabalho possui conotacdo quantitativa por busemtender o
comportamento de uma amostra que represente orsmide usuarios da AMC e
qualitativa, em relacéo ao ponto de vista da fodeabordagem do problema, por se
tratar de um estudo de carater descritivo e pocuysaw buscar o entendimento do

fendbmeno como um todo.

Sampieri; Collado e Lucio (2006) retratam a aboedagjuantitativa como a

que usa a coleta e a analise de dados para dastasis questdes da pesquisa e testar,

43



se for o caso, as hipéteses pré-estabelecidasaedafna estatistica, na medicao

numerica, e na contagem para certificar o compamaonde uma populacéo.

Marconi e Lakatos (2004) salientam a preocupacaoetadologia qualitativa
na andlise e interpretacdo de aspectos mais pasuethcionados ao comportamento
humano como habitos, atitudes e tendéncias de atenpento. Reforcam a busca
pela compreensdo de significados e caracterissitagcionais apresentadas pelos

entrevistados ao invés de medi-las quantitativaenent

Para Gil (2002) o planejamento (estratégico) daquea ou O Sseu
delineamento refere-se a diagramacédo, a previsdandise e a interpretacdo dos
dados coletados de acordo com o ambiente da oele formas de controle das
variaveis envolvidas. Este considera dois grandegsog de coletas de dados: (1) as
fontes de papel que sdo as pesquisas bibliogréicasumentais; e (2) os dados sdo

fornecidos pelas pessoas a partir de pesquisasmgpéais e levantamentos.

A pesquisa bibliografica baseia-se em materialgaaado e publicado sobre
0 assunto a ser tratado e a pesquisa documentthratinformacdes sobre a AMC.
Segundo Gil (2002), a bibliografia é formada piatinente de livros e artigos
cientificos e Lakatos e Marconi (2001) afirmam ge referéncias bibliograficas
devem seguir as normas da Associacdo BrasileirdNalenas Técnicas (ABNT)

partindo da consulta a Ficha Catalogréfica da obra.

Koche (2002 p. 122) complementa que “o objetivpésquisa bibliografica é
tomar conhecimento e analisar as principais cangdes tedricas sobre o problema a
ser estudado, tornando-o um instrumento indispehspara qualquer tipo de
pesquisa’. Aponta, ainda, como objetivos para stiezagdo a ampliacdo dos
conhecimentos em determinada area para melhor eemgo do problema de uma
pesquisa, configura-se como instrumento para agyiir e fundamentacdo de
hipoteses e descricdo do estado da arte em det&fomnmomento que seja pertinente

ao tema.

A revisdo da literatura foi efetuada através de almardagem bibliografica
das atribuicGes e da estrutura organizacional & icque atua a Qualidade, a Gestao
da Qualidade, as teorias sobre o Servico Publmm, @ finalidade de se conseguir a

atualizacdo do tema pesquisado. Enquanto que daxaimtamento sera utilizado um
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questionario para a coleta das informacdes necassarndentificacdo e analise das

lacunas provenientes entre o servi¢go esperadaupatrio e o oferecido pela AMC.

Os instrumentos utilizados foram artigos cientiquublicados em revistas
especializadas, periddicos, anais de congressasstencontrados em dissertaces e
teses. Os conceitos e temas ja utilizados na ewgdiografica foram obtidos de

livros numa referéncia a autores brasileiros eaeg#iros.

A tipologia do levantamento foi utilizada, pois mme Gil (2002), é a
técnica que se caracteriza pela pergunta diretpedsoas as quais se desejam
conhecer a opinido, atitude ou comportamento pap@s analise quantitativa,

obterem-se conclusdes sobre 0os dados coletados.

O presente trabalho adotara a estratégia de padujbl®grafica e documental
no intuito de confrontar o referencial teérico pgsgdo com o ambiente explorado.
Saliente-se a preocupacdo com o excesso de fomoealjfeoria sem adequacédo a
realidade) e com o excesso de empirismo (observdgaealidade sem auxilio da

teoria).

A figura foi elaborada como o objetivo de apreserta aspectos da

metodologia que serédo adotados no presente trabalho

FORMA DE
> UANTITATIVA
—  ABORDAGEM QOUALITATIVA

ASPECTOS TIPOS DE_ DESCRITIVA
METODOLOGICOS [ [®| INVESTIGAGAOD [
ADOTADOS
BIBLIOGRAFIA
ESTRATEGIA DE DOCUMENTAL
>
PESQUISA LEVANTAMENTO

Figura 6 - Aspectos Metodolégicos Utilizados nacgeesa

Fonte: Da autora.
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4.2 Método SERVQUAL

O SERVQUAL, modelo de qualidade de servico se hasei principio
segundo o qual os consumidores comparam o0 queadesgm suas percepcdes do
desempenho real na deveria prestacéo de servicE&EERIO; SOUZA, 2002).

De acordo com Farias (1998), esta ferramenta bwesdecar a extensao das
expectativas e percepcdoes dos clientes com relag8o servicos prestados. A
percepcdo pode possuir uma dimensao inferior oergup mostrada atraves dos

modelos dos gaps, entre o esperado e o recebioclpzite.

Segundo o0 SERVQUAL, as cinco dimensdes da qualidadeervico podem
ser assim definidas (Berry; Parasuraman, 1992}a(jibilidade: aparéncia fisica das
instalacBes, equipamentos, pessoal e material oheirgoacdo; (2) confiabilidade:
capacidade de desempenhar o servico prometido de nanfiavel e com preciséo;
(3) presteza: disposicao de ajudar os clientesferdecer o servigo com presteza; (4)
seguranca: conhecimento, cortesia dos funcion&issa capacidade de transmitir
confianca e confiabilidade; e (5) empatia: atengdovidualizada e cuidadosa que as

empresas proporcionam aos clientes.

Na pesquisa SERVQUAL, entdo, ha trés instantesntliste sequenciais:
(1) o cliente é perguntado, primeiramente, comoirl@gina como cliente, a sua
empresa ideal, em um dado ramo de atividade; @gair o cliente é perguntado
como esta o desempenho da empresa real a seradaaks(3) € feita a comparacéo

entre a empresa ideal e a empresa real.

De acordo com Parasuraman e Berry (1992) ao avaligualidade do
servico de uma empresa, a confiabilidade € o mahcfator que os clientes
consideram. Uma empresa ira abalar sua relacdondi@rca com o cliente quando se
descuidar ao prestar o servigo, cometer pequenos evitaveis ou ao deixar de

cumprir o prometido com o cliente.

O modelo SERVQUAL, instrumento de pesquisa deserdmlpara medir a
qualidade de servicos, consiste de 22 itens. Agirarparte do questionario (22 itens)

foi desenvolvida para medir o nivel desejado — deali - do servico de uma
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determinada empresa ideal. J4 a segunda partenfeat& 0os mesmos 22 itens) mede
a percepcao — esta é a real, objetiva - do clisolbee o servico oferecido por uma
determinada empresa. Entdo a qualidade do servigwaBada subtraindo-se a
gualidade esperada da empresa ideal da qualidackbma na determinada empresa.
Baseado nos resultados da pesquisa as areas cadaglefracas podem ser
localizadas e corrigidas. Essa pesquisa apontaétanals areas fortes da empresa, que

podem ser usadas como vantagens competitivas (EERUT: SOUZA, 2002).

4.3 Universo da Pesquisa

A populacdo da pesquisa considerada séo todos i@glanes de Fortaleza-CE

que sao habilitados para conducao de veiculos auboes.

O objetivo desta pesquisa consiste em generaBzae@tatisticas sobre o
universo pesquisado, uma vez que o objetivo dodestl a exploracdo de uma

realidade especifica, cotejando o referencial¢ed@om o ambiente pesquisado.

4.4 Selecéo de Sujeitos

Para Vergara (2004) os sujeitos de pesquisa spesasas que fornecerdo os
dados que estdo sendo desejados para se alcanigjatioo da pesquisa. Desta forma,
0s sujeitos da pesquisa serdo os usuarios da AMGugscardo utilizar servigos de
atendimento pessoal.

De acordo com estatisticas do Departamento estaldualansito do Ceara
(DETRAN), o municipio de Fortaleza possuia 599.686toristas habilitados
conforme posicao de dezembro de 2006 (DETRAN, 2008)

Para definir o nimero de clientes a serem enteslast utilizou-se, a formula
n = z2 [p(1-p)/e2] (STEVENSON, 1981, p. 212) pardeterminacdo do tamanho da
amostra baseado numa confianca de 95% (noventana® @or cento) para a

proporc¢ao populacional e usando como referénciamontoleravel de 0,1 ou 10%.

Como nédo ha informacao sobre o tamanho possiv@iogercdo populacional,
o calculo baseou-se no intervalo mais amplo polssige caso adotando o valor

amostral como sendo 0,50 e, assim, obteve-se ontmmaa amostra de 96
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observacoes. Para fins de facilitacdo dos calcd#odo entrevistados usuarios até se

conseguir 100 questionarios respondidos.

Gil (2002) ratifica tal resultado a partir de tabeJue especifica quando a
amplitude da populagéo é infinita, sendo o coeiteied e seguranca de 95,5% e a

margem de erro € = 10% a amostra calculada é de 100

4.5 Variaveis de Investigacao

Koche (2002) define as variaveis como aspectos,prigaiades ou
caracteristicas individuais que podem ser mensisranaves dos valores que podem

assumir em um objeto de estudo para testar a cetaginciada em uma proposicao.

Martins (2002) aborda a necessidade de se desqmdma cada variavel
identificada, o nivel de especificacdo, o nivelntensuracdo e a posicdo que ocupa

em determinada relacéo.

Quanto a especificidade, as variaveis podem sexisgasto € podem ser
imediatamente medidas e empiricas que indicamadiette os elementos e/ou as

caracteristicas que serédo observadas e medidas.

4.6 Instrumento de Pesquisa e Coleta de Dados

O instrumento de pesquisa utilizado neste traba#ra o questionario. Esse
instrumento foi escolhido de forma pedagogica pdaa maior mobilidade as
respostas com o intuito de obter a informacdo camaeimr grau de detalhe possivel,
sem entretanto, cansar o individuo a ser pesquigadgor ser o responsavel pela

empresa nao tera tempo a perder.

Para a definicdo das questdes aplicadas, utiliralas dimensées do modelo
SERVQUAL, adaptadas da melhor maneira para os iasuavaliarem os atributos
oferecidos pela AMC. O questionario original prapogor Parasuraman; Zeithaml;
Berry (1988 apud NETO; SAUER; BORGES; BELIZARIO,0®) é composto por
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sete alternativas de respostas, no entanto, pavatam@énciar as respostas do
questionario, optou-se por dez opcdes, sendo disc@rdo totalmente, 3 a 5 discordo

parcialmente, 6 a 8 concordo parcialmente e 9@h0ordo totalmente.

Martins (2002) salienta que o0 pesquisador deve iderss 0s seguintes
preceitos ao se elaborar um questionario: (1) ifigart os dados e as variaveis
fundamentais que deverdo ser investigadas; (2)aawalclareza e a ordenacdo das
perguntas; (3) avaliar a extensdo do question@ioavaliar a pertinéncia de cada
qguestao; (5) cuidar da estética e qualidade deessgo do questionario; (6) caso
necessario instruir o preenchimento do questionar{@) se necessario, pré-codificar

as respostas para posterior tratamento.

Conforme Bigaton (2005 apud MIGLIOLI, 2006), a &b bibliogréafica é
uma maneira de formular as questdes da pesquisanda mais precisa. A revisdo da
literatura deve ser considerada como um meio p@ngiaum objetivo, € ndo o

objetivo em si.

As variaveis estudadas e seus indicadores saogamtas: (1) tangibilidade:
aparéncia fisica das instalacdes e equipamentps;ofHfiabilidade: capacidade de
desempenhar o servico prometido de modo confiavane precisédo; (3) presteza:
disposicéo de ajudar os clientes e de fornecerviceecom presteza; (4) seguranca:
conhecimento, cortesia dos funcionarios e sua cdgude de transmitir confianga e
confiabilidade; e (5) empatia: atencéo individuadia. O questionario foi montado a

partir das variaveis citadas acima, conforme mastfegura 7, a seguir.
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LEGENDA:
© - concordo integralmente @ @ @
® - discordo totalmente 1(2|3|4(5|6|7 910
1. As atendentes da AMC tém boa aparéncia. 112 3 4] 5|1 61 7/ 8§ 9 1
2. O ambiente fisico da loja da AMC é agradavel. 1121 3l 4| 5|1 6] 71 g d 1
3. Aloja da AMC tem equipamentos modernos. 1 2 3| 2| 5 6 7 8 d 1
4. O comportamento das atendentes inspira confian a1 | o 3| 4| 5| 6 71 8 9 1
5. Quando um cliente tem um problema, a atendente

demonstra um sincero interesse em resolvé-lo. 11 2] 3 4| 5| 6| 7/ 8 9 1
6. As atendentes possuem os conhecimentos neoasgsari

para responder as suas questdes. 112 3 4| 5| 6| 7/ 8 9 1
7. As atendentes da AMC nunca estdo ocupadas pgra

esclarecer suas ddvidas. 112 3 4| 5| 6| 7/ 8 9 1
8. As atendentes da AMC déo atendimento com
presteza. 112 3| 4] 5|1 61 7/ 8§ 9 1
9. As atendentes tém sempre boa vontade emajudg-lo | 2 | 3| 4| 5| 6 7l 8 9 1
10. A AMC tem atendentes que d&o a vocé um

atendimento individualizado. 112 3| 4] 5|1 6| 7/ 8 9 1

Figura 7 - Questionario aplicado na pesquisa

Fonte: Da autora.
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5 ANALISE A APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A pesquisa foi realizada do dia 29/11/2007 a 22Q@7, onde cem Usuarios
foram abordados para responderem ao questionawtadtd Os usuarios que
compareceram ao atendimento, durante esse perfwal@, protocolar alguma
solicitacdo, foram convidados a responder o qu&atio na posicdo de atendimento
enquanto a atendente registrava a solicitagcdo stensa, desta forma ele poderia
responder tranquilamente o questionario e as atggglendo precisariam parar seu

trabalho.

Através da andlise desses dados € possivel conspadd o nivel de
satisfacdo dos usuarios em relagdo ao servico isasigy bem como quais sdo os
fatores que merecem maior atencédo dos adminisasdoara implementar melhorias,

a fim de garantir maior qualidade na prestacaedec®s a comunidade.

O Gréfico 1, referente a primeira questdo da peagavalia a boa aparéncia
das atendentes diante do usuario, sendo analisadogiilidade do atendimento
prestado. Avaliou-se que 99% dos usuarios concomianas atendentes da AMC
tém boa aparéncia, sendo que 95% concordam tote@men4% concordam

parcialmente.

1. As atendentes da AMC tém boa aparéncia.

~0%
1%
4%

O Discordo Totalmente

B Discordo Parcialmente

O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

95%

Gréfico 1 — Boa Aparéncia
Fonte: Pesquisa direta.
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Tabela 1 — Boa Aparéncia

1. As atendentes da AMC tém boa aparéncia. Qtde.
Discordo Totalmente
Discordo Parcialmente
Concordo Parcialmente
Concordo Totalmente 95
Fonte: Pesquisa direta.

INJISTC)

O Gréfico 2 aborda a tangibilidade do atendimentientificando se o
ambiente fisico da loja da AMC é agradavel parauatio. Avaliou-se que 100% dos
usuarios concordam com essa afirmativa, sendo 2¢ec@ncordam totalmente e 8%

concordaram parcialmente.

2. O ambiente fisico da loja da AMC é agradavel.

~0%
~0%
8%
o Discordo Totalmente

m Discordo Parcialmente

0 Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

92%

Gréfico 2 — Ambiente Fisico
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 2 - Ambiente Fisico

2. O ambiente fisico da loja da AMC é agradavel. Qt de.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 0
Concordo Parcialmente 8
Concordo Totalmente 92

Fonte: Pesquisa direta.

Analisando-se o indice de satisfacao atribuidafatoses de avaliacdo, pode-

se constatar que o critério de tangibilidade agradasuario da AMC. Como se pode
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observar o Grafico 3 demonstra que a totalidadeudoarios concorda que a loja da
AMC tem equipamentos modernos, sendo que 97% odawortotalmente e 3%

concordam parcialmente.

3. Aloja da AMC tem equipamentos modernos.

~0%
-0%
3%

@ Discordo Totalmente

B Discordo Parcialmente

O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

97%

Gréfico 3 — Equipamentos Modernos
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 3 - Equipamentos Modernos

3. Aloja da AMC tem equipamentos modernos. Rtde.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 0
Concordo Parcialmente 3
Concordo Totalmente 97

Fonte: Pesquisa direta.

Considerando-se o0s indices de confiabilidade e raega do modelo
SERQUAL, avalia-se no Gréfico 4 que 97% dos ussamoncordam que o
comportamento das atendentes inspira confianca, gqiads 91% concordam

totalmente e 6% concordaram parcialmente.

Observou-se também que 3% discordaram parcialméedésa afirmativa,
apresentando resisténcia para confiar na informegg@assada. Em alguns momentos
buscando falar com a Ouvidoria objetivando confirmaprovar falha na informacéo

passada anteriormente no atendimento.
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4. O comportamento das atendentes inspira confianga.

0%
3%
6%
@ Discordo Totalmente
m Discordo Parcialmente
O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

91%

Gréfico 4 — Inspira Confianca
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 4 - Inspira Confianca

4. O comportamento das atendentes inspira confianca . Qtde.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 3
Concordo Parcialmente 6
Concordo Totalmente 91

Fonte: Pesquisa direta.

O Grafico 5, da questdo cinco do questionario daquisa, avalia a
sensibilidade e a seguranca do atendimento da AOlserva-se que 96% dos
usuarios atendidos na loja da AMC declaram que dmamm cliente tem um
problema, a atendente demonstra um sincero ineegmsesolvé-lo, sendo que 87%

concordam totalmente e 9% concordam parcialmente.

Em contraposto 4% discordam parcialmente dessmatfira, salientando a
forma obsoleta de como alguns problemas sdo soldos, criticam a rigidez do
Cddigo de Transito Brasileiro e a inflexibilidad#e alguns assuntos, do Servico
Pdblico. Em muitos aspectos 0s usuarios ndo salilemerctiar a gentileza e boa
vontade da atendente com os critérios e procedovemie devem ser seguidos e
guando sao contrariados, sentem-se desprezaddsatemdidos, subestimando assim
a qualidade do atendimento prestado.
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5. Quando um cliente tem um problema, a atendente demonstra um
sincero interesse em resolvé-lo.

0%
4%
9%
O Discordo Totalmente
B Discordo Parcialmente
O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

87%

Gréfico 5 — Demonstra interesse em resolver oslgmuds do cliente
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 5 - Demonstra interesse em resolver osgr@s do cliente

5. Quando um cliente tem um problema, a atendente
demonstra um sincero interesse em resolvé-lo. Qtde.

Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 4
Concordo Parcialmente 9
Concordo Totalmente 87

Fonte: Pesquisa direta.

Dando continuidade a analise das demais questoggedtionario de pesquisa
serdo apresentados, a seguir, os dados refergnistio numero seis, que considera,
0 conhecimento necessario para responder as dudidgsusuarios, critério de
seguranca e confiabilidade baseado no Modelo SERQUA

O Grafico 6 salienta que 97% dos usuarios concordam as atendentes
possuem conhecimento necessario para respondexsageestdes, sendo que 89%

concordam totalmente e 8% concordam parcialmente.

Identifica-se também que 3% dos usuarios discorgancialmente dessa

afirmativa pelos mesmos motivos citados no constpda Figura 5 acima.
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6. As atendentes possuem os conhecimentos necessarios para
responder as suas questdes.

0%
3%
8%
@ Discordo Totalmente
W Discordo Parcialmente

O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

89%

Gréfico 6 — Possuem conhecimentos necessarios
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 6 - Possuem conhecimentos necessarios

6. As atendentes possuem os conhecimentos
necessarios para responder as suas questdes. Qtde.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 3
Concordo Parcialmente 8
Concordo Totalmente 89

Fonte: Pesquisa direta.

A sequir, serdo analisados os critérios de empsigsibilidade e seguranca do
atendimento da loja da AMC focado no Modelo SERQUAL

Observa-se no Grafico 7 que 98% dos usuarios estados afirmam que as
atendentes da AMC nunca estdo ocupadas para esctre suas duvidas, destes
83% concordam totalmente e 15% concordam parciaénarerificou-se que 2%
discordaram parcialmente dessa afirmativa jushficaque as atendentes demoravam

muito para concluir um atendimento e devido a s&soritavam com a espera.
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7. As atendentes da AMC nunca estdo ocupadas para esclarecer suas
davidas.
0%
2%
15%
@ Discordo Totalmente
® Discordo Parcialmente

O Concordo Parcialmente
O Concordo Totalmente

83%

Gréfico 7 — Nunca estédo ocupadas para esclare@ndend(vidas
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 7 - Nunca estao ocupadas para esclarecimiertdvidas

7. As atendentes da AMC nunca estdo ocupadas para
esclarecer suas duvidas. Qtde.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 2
Concordo Parcialmente 15
Concordo Totalmente 83

Fonte: Pesquisa direta.

Analisando a sensibilidade da equipe de atendimebtervou-se no Grafico
8 que 98% dos respondentes concordam que as aend#io atendimento com
presteza, sendo que 90% concordam totalmente eoBébram parcialmente. Como
contraponto 2% discorda parcialmente da afirmativaforma que a inflexibilidade
dos processos ajuda a antipatizar o servi¢o presiactendimento da AMC.
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8. As atendentes da AMC déo atendimento com presteza.

0%
2%
8%
@ Discordo Totalmente
m Discordo Parcialmente

O Concordo Parcialmente
O Concordo Totalmente

90%

Gréfico 8 — Atende com presteza
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 8 - Atende com presteza

8. As atendentes da AMC déao atendimento com
presteza. Qtde.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 2
Concordo Parcialmente 8
Concordo Totalmente 90

Fonte: Pesquisa direta.

Analisando os critérios de empatia, sensibilidageguranca do atendimento
da loja da AMC focado no Modelo SERQUAL, avaliargeGrafico 9 que 99% dos
entrevistados concordam que as atendentes témdmade em ajuda-los, em que

89% concordam totalmente e 10% concordam parcidgémen
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9. As atendentes tém sempre boa vontade em ajuda-lo.

o Discordo Totalmente

m Discordo Parcialmente

O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

Gréfico 9 — Boa vontade em ajudar
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 9 - Boa vontade em ajudar

9. As atendentes tém sempre boa vontade em ajuda-lo Qtde.
Discordo Totalmente 0
Discordo Parcialmente 1
Concordo Parcialmente 10
Concordo Totalmente 89

Fonte: Pesquisa direta.

Considerando o critério de empatia do atendimeatiojd da AMC focado no

Modelo SERQUAL, analisa-se no Grafico 10 que 98% dsuarios entrevistados

afirmam que a AMC tem atendentes que déo a vocétendimento individualizado,

sendo que 96% concordam totalmente e 2% concordeciafmente.

Observa-se esse diferencial de atendimento logentrada da loja, onde as

atendentes abordam o usuario pelo seu primeiro noanécularizando o atendimento

na entrada da loja até 0 momento de deixar o ecint
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10. A AMC tem atendentes que dao a vocé um atendimento individualizado.

1%
1%
2%

@ Discordo Totalmente
m Discordo Parcialmente
O Concordo Parcialmente

O Concordo Totalmente

96%

Gréfico 10 — Atendimento individualizado
Fonte: Pesquisa direta.

Tabela 10 - Atendimento individualizado

10. A AMC tem atendentes que dao a vocé um
atendimento individualizado. Qtde.

Discordo Totalmente 1
Discordo Parcialmente 1
Concordo Parcialmente 2
Concordo Totalmente 96

Fonte: Pesquisa direta.

Observa-se também que 2% discordam que a AMC temdextites que dao ao
usuario um atendimento individualizado, onde 1%cafida parcialmente e 1%
discorda totalmente. O usuario informa que a inibiéigade dos processos ajuda a

antipatizar o servico prestado no atendimento d&CAM
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5.1 Andlises Feitas a Partir das Respostas

O presente capitulo apresenta a andlise dos sempésguisados a partir da
tabulacdo dos dados coletados no formulario deusesgComo se pbde observar, 0os
servicos foram avaliados pelos usuarios com indibestante satisfatorios,
contrariando o entendimento popular de que os @evpublicos sdo de péssima

gualidade.

O levantamento ocorreu, em sua grande maioriartat da abordagem das
atendentes solicitando que respondessem ao quEstioentretanto verificou-se em
outros momentos a adesao voluntaria por parte glenslusuarios em participar do

processo da pesquisa.

Verificou-se que os usuarios respondiam de bomogdeyido a rapidez e
objetividade do préprio questionario que nao tom@apo e tampouco intervia no

atendimento.

Toda a equipe é formada por jovens universitanagndo a suavizar o
ambiente hostil do atendimento em que os usuamagiéntam o recinto ja irritados
por terem recebidos notificacbes de infracdes @lesito da AMC. As atendentes sao
treinadas de forma padronizada para serem orgaszddsciplinadas e higiénicas no
ambiente de trabalho, pois a empresa acredita gimagem agradavel aspira

seguranca e confianga na equipe.

A loja da AMC dispde de uma excelente estruturiadie tecnologica em que
o usuario € atendido de forma agil, segura e ctaver Todos 0s moveis e
equipamentos utilizados na loja sé@o confortaveis adees claras causando
tranquilidade e minimizando a hostilidade dos assurabordados no local. As
solicitacdes e dados dos usuarios sao digitalizadgwguivados para futuras consultas
ou futuros processos, evitando assim repeticOefodemacdes e agilizacdo nas

solicitacoes.

Ao todo, seis guichés de atendimento prestam sendQ publico, sendo um
deles destinado aos servicos rapidos. Em cada sngulohés, o cliente de transito
acompanha o atendimento em um monitor especifi gla. A central foi instalada
no térreo visando a total acessibilidade dos poresdde necessidades especiais, além

de amplo estacionamento.
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O usuario conta com um console para auto-atendonsistema moderno de
impressao de senha, que fornece ainda tempo mexdiespera. No balcdo de
informacdes, é possivel esclarecer duvidas e, @uid®e ser encaminhado a uma
confortavel sala, com trinta cadeiras acolchoa@iagquanto aguarda o aviso sonoro da
proxima senha, o usuario pode acompanhar, em @tevidores de plasma, a

programacao normal de TV a cabo.

Salienta-se também a atencdo dada aos usuarioggpios, como idosos,
gestantes e deficientes fisicos que possuem sdienandiada prezando por seu bem

estar e sua necessidade especial diante da soziedad

As atendentes ao serem selecionadas para traball@endimento pessoal da
AMC sao lotadas em média quatro meses no setoeldaatendimento para serem
treinadas, monitoradas e observadas, familiarizsedawom as demandas dos
usuarios, pois desta forma serdo evitados desctosfer constrangimentos futuros

durante o atendimento pessoal.

Ao ser constatado que estéo suficientemente se@d@slirecionadas, durante
uma semana, para o atendimento pessoal, com abpiser avaliado seu primeiro
contato com o atendimento pessoal. Apos todo drgetlentificada a aptiddo para o
atendimento pessoal a atendente se firmara nq besrando garantir a eficiéncia e a

eficacia da equipe.

A AMC realiza, rotineiramente, treinamentos de roywocedimentos ou
reciclagens dos ja existentes, reafirmando a pag#o das informacgdes para toda
equipe, evitando desencontros de informacfes erachpbes ou mesmo falta de
conhecimento do que é perguntado pelos usuariepli€ada, semestralmente, uma
avaliacdo em toda equipe do atendimento objetivaneiconhecimento da qualidade

dos servicos prestados e a realizaca®edébackdo que deve ser melhorado.

62



CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Uma organizacdo que ndo tem seu foco no clientéce conta com a
eficiéncia e comprometimento de sua equipe (clienterno), ndo cria vinculo
positivo a sua imagem, perdendo um elemento esdqratia a sua competitividade.
Tendo esta oportunidade a empresa pode agregar a@lseu produto, buscando

assim a lealdade dos clientes e traduzindo emtaeles!.

Apontando para estas novas expectativas no amboemgpetitivo, com
clientes merecedores de tratamento eficiente erediée|ado, as empresas estdo
aprendendo a atender a essas necessidades eass pesponsaveis pelo atendimento

devem estar dotadas do poder de “fazer acontecer”.

Atualmente nenhuma empresa pode ignorar os beveficie a prestacao de
servicos pode estar agregando ao seu produto fidaervico cada vez mais se torna
uma importante fonte de obtencédo de vantagem cdaivpet a diferenciacédo criada
através da qualidade dos servi¢os oferecidos petassos humanos da organizacdo
estabelecem uma estratégia ndo tao facil de séadapao contrario da tecnologia

aplicada ao servico.

As empresas devem perceber que vendem tanto psofatmiveis) quanto
servico (produto intangivel) e ter a preocupacdm @o qualidade de ambos. E
fracassada uma relagéo, fornecedor-cliente, em aqu@roduto entregue foi
acompanhado de um mau atendimento, assim, o sistenadendimento ao cliente
exerce importante papel na percepcéo da qualidageoduto, a falta de preocupacéo
com a estrutura do atendimento e dos seus recma@siais € humanos impulsionara

o cliente para o concorrente.

O atendimento ao cliente através da satisfacaoezsssidades entregando-
Ihe produtos ou servicos com qualidade € a chavexi&téncia, manutencdo e

continuidade do negdcio.

Entendido este enigma “cliente”, complexo e mutaeelempresa pode
proceder aos demais planejamentos estratégicangetitivos necessarios nesta nova

era. Qualquer outro enfoque adotado pela emprdea de entender, o atendimento
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ao cliente, poderia provocar uma busca de efi@éwdstosa e sem o resultado

almejado.

Através do atendimento ao cliente havera uma cénesia da importancia da
qualidade em nivel global, confronto entre a penfoice da qualidade e resultados
financeiros e demais indices que medem desempenBofdices de qualidade
sustentardo as analises financeiras para validagfocrédito, ocorrera maior
qualificacdo profissional — especialistas em qaalél a legislacdo englobara
requisitos de qualidade, havera cada vez maistificagdo a qualidade, manutencao
ou aumento de mercado, entre outros topicos quenpadorrer através das maximas

“qualidade e cliente”.

Melhorar a prestacdo de servigos publicos a comadeidem sido uma das
mais recentes e marcantes transformacfes da attagais publica no Brasil e no
mundo. Modernas instalacdes, com servi¢os integrddaatendimento, apoiadas nos
recursos de informatica de ultima geracao, e pesapacitado, tanto no dominio dos
processos, quanto em relagdes interpessoais, Adassgo bom atendimento, foram
implantadas em diversos estados brasileiros, afadec qualidade na prestacao de
servicos publicos e transformando, radicalmenterete;des entre o estado e o0s

cidadaos usuarios.

Os dados apurados demonstram que o local de atemidinpesquisado
apresenta nivel de qualidade satisfatéria pararioswntrariando o entendimento
geral de que os servicos prestados pelos orgadggrilsdo de baixa qualidade,
quando comparados com o0s da iniciativa privada. €ito, por meio desta pesquisa
constatou-se que existem verdadeiras ilhas de@aalno atendimento, alcancando

elevado conceito perante os usuarios.

Este trabalho buscou levantar questdes de avale¢éoar em praticas de
gestdo de servicos que normalmente passam despescepelas autarquias e
instituicbes de servico publico, devido ao cardtegulador e compulsoério dos
servicos prestados, buscando aliar a teoria coratea.

Os passos seguidos foram: (1) levantamento dasibuggbes tedricas a
explicacdo do modo de funcionamento e atendimemtoservico publico e a
caracterizagdo dentro desse contexto da AMC; @nlemento das contribuigcdes

tedricas a explicacdo da gestdo qualidade e qdaliden servicos; (3) levantamento
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das contribuicbes teoricas a explicacdo do atemdoneo cliente, abordando
inclusive aspectos de capacitacdo; (4) definic& adpectos metodoldgicos a serem
seguidos na pesquisa a partir da definicdo de ipey matureza e estratégia, da
definicdo da amostra. Abordagem do modelo SERVQUAlestabelecimento de
dimensdes da qualidade em servicos para a pesgelshoracdo de um questionario,
através do qual se coletam os dados necessariasspaavaliar a qualidade do
atendimento da AMC; e (5) andlise dos resultaddglad a partir do estudo dos
dados tabulados, permitindo avaliar a qualidadetdodimento da AMC a luz de seus

usuarios.

O trabalho teve com objetivo especifico inicial lvecer a rotina de
processos de atendimento pessoal da AMC, em gus &xtes foram observados e
registrados.

O segundo objetivo especifico trouxe a tona asociiimensdes do método
SERVQUAL (tangibilidade, confiabilidade, prestezeguranca e empatia) foram
levantadas e transformadas em perguntas do quéstion

O terceiro objetivo especifico pautou-se sobre varlteamento da atual
situacdo da satisfacdo do atendimento pessoal d@ pM parte de seus clientes,
realizando uma analise das respostas tabuladasios fgaficos de “pizza” em
porcentagem para facilitar a visualizacdo dos tadas observados, levando em
consideragao os atores envolvidos e as relagOesedas.

O ultimo objetivo especifico foi atingido ao analigriticamente os dados e
informacdes referentes ao processo de atendimergsopl da AMC. Verificou-se
uma excelente aceitabilidade por parte dos usudbestaque-se que os indices de
concordancia ficaram todos com niveis maiores gb% %e concordancia. As
discordancias mostraram-se pontuais e podem sgivizhdas por questdes pessoais

externas ao préprio atendimento.

Com o intuito de melhorar os processos da empresaekerar o seu
desenvolvimento, sugeriram-se acdes de melhoris®cAes sugeridas situam-se no
ambito de um Gerenciamento de Relacionamento dent€liou CRM com
despachantes, locadoras e outros que sao freqiesdadssiduos da loja de
atendimento para constante avaliacdo de servicdecmologias e alinhamento
estratégico da Ouvidoria com o atendimento.
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O objetivo geral do trabalho foi atendido ao seliavajue a qualidade do
atendimento pessoal da AMC foi considerada muitsfagoria por ampla maioria
dos clientes da amostra aleatodria selecionadatebs fconcordo integralmente” e
“concordo parcialmente” obtiveram indices predomiaa em todos 0s quesitos

respondidos.

No inicio do trabalho foi levantada a hipotese quatendimento pessoal da
AMC é bem avaliado pelos seus usuarios, desta fagnelientes sdo atendidos de
forma satisfatéria. Conclui-se que esta hipétesednfirmada, pois grande parte dos

critérios de avaliacdo do servi¢o foi muito positiconforme o modelo SERVQUAL.

A constatacdo da falta de abordagem sobre os esryigestados em
autarquia e reparticbes publicas € generalizadaodNeampos de pesquisa se
abrem a partir dos resultados obtidos neste traptdhto no campo teérico quanto

no pratico. Recomenda-se:

1.A Prefeitura de Fortaleza, a avaliagdo da qualidddeservicos
prestados pelas Secretarias Executivas Regionaistras autarquias como a
Agéncia Reguladora de Fortaleza (ARFOR) e a Emprésaica de Transporte
Urbano de Fortaleza (ETUFOR);

2. No enfoque do transito, a extenséo desta pesquis&ras instituicoes
de servigos publicos considerados relevantes corbepartamento Estadual de
Transito, DETRAN e o Departamento de EdificacddRoeovias (DER), antigo
DERT;

3. Aos gestores de servico publico, a avaliacdo danautia e

empowermerdos envolvidos com o atendimento ao usuario/corcmmi
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