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RESUMO

Este Trabalho de Conclusédo de curso apresenta a realizacdo de um estudo sobre a
gualidade na prestacao de servico no atendimento ao cliente no 1° Tabelionato de
Protestos de Anapolis, e teve como objetivo identificar o nivel de qualidade do
servigo proporcionado atraves do reconhecimento do grau de satisfacdo dos clientes
gue sédo atendidos diariamente no cartério. Posteriormente para a identificacdo de
possiveis dificuldades, utilizou-se a pesquisa descritiva, onde com o auxilio dos
instrumentos de coleta de dados, a observacdo sistematica e o questionario, foi
possivel reunir informacdes sobre o ambiente pesquisado e a opinido dos clientes
sobre o atendimento, para se chegar a um posicionamento sobre a satisfacdo do
publico com relacdo aos servigos que o cartério oferece. Assim através do suporte
da pesquisa bibliografica que traz a defini¢cdo critica de qualidade, como o diferencial
apresentado por grandes empresas dispostas a se sobressairem sobre seus
concorrentes, percebendo a importancia que é ter uma boa qualidade de servicos,
procurou-se unir conceitos e idéias para contribuir ao maximo com a introducdo de
novas ferramentas para melhoria de todo o processo. Consequentemente foram
apresentadas as andlises dos resultados que mostram pontos positivos e negativos
e as sugestdes que podem ser Uteis para a melhoria dos servicos prestados.

Palavras - chave: Qualidade, Prestacao de Servigco, Satisfagdo do Cliente, Servicgo,

Processos.



ABSTRACT

This final paper presents a study performed at the 1° Tabelionato de Protestos of
Anapolis, Goias - Brazil about the quality of customer services provided by the
organization, it aims to identify the level of quality service, by recognizing the degree
of customer satisfaction, customers who are serviced daily by the organization’s
employees. From the identification of possible difficulties in providing services,
improvement suggestions will be made by the authors of the research to optimize the
quality service. Through the support of bibliographical research, that brings the
critical definition of quality, as the differential provided by large companies to improve
the gap between them and the competition, realizing the importance of having quality
services. We seek to unite concepts and ideas to contribute with the introduction of
new tools to improve the whole process. To perform this analysis, we went after the
work of several authors that deal with the issue were surveyed, highlighting how
important the provision of quality services and benefits it provides to the customer,
not only the satisfied one, but also the organization. Consequently the analysis of the
results were presented, granting us the ability to identify possible difficulties in the
process of services provided by the organization and come up with the tools
necessary to the improvement of these processes.

Keywords: Quality, Service Delivery, Customer Satisfaction, Service Processes.
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1. INTRODUCAO

A qualidade dos servigos hoje em dia tem sido motivo de preocupacdo, uma
vez que os clientes estdo cada vez mais exigentes, querendo servicos com melhor
atendimento, eficiéncia e eficacia. Um atendimento especial ao cliente vem sendo o
diferencial de varias empresas, independente do ramo de atuacéo.

Conforme o tempo passa, percebe-se que o comportamento do cliente pode
estd sendo influenciados pela tecnologia, midia, economia ou qualquer outro fator
cultural. Com isso o padrao de qualidade passa a ser diferente do que era ha anos
atras, pois hoje temos muito mais facilidades, comodidades, vantagens, recursos e
uma maior variedade de produtos e servicos.

Segundo Las Casas (2008, p.62.), “as empresas devem priorizar as
pesquisas dos consumidores. Assim € possivel conhecer atuais necessidades e
desejos, ou entdo identificar os niveis de satisfacdo do consumidor com a empresa.”

O alcance da informacdo também € algo que pode influenciar o
comportamento do consumidor, hoje com o tamanho da midia e com o alcance da
internet através das redes sociais, chegam diversas informa¢cfes sobre os mais
variados tipos de servicos e produtos, o que deixam os clientes na duvida sobre qual
produto ou servico adquirir. Por isso as empresas precisam estar atentas as
modificagbes no comportamento dos clientes para poder oferecer produtos e
servigos de qualidade.

Segundo Barros (1991 apud Monteiro, 2011, p. 25) “O caminho que a
organizacdo percorre rumo ao encontro da qualidade é repleto de continuas
mudancas, logo busca estar apta para sobreviver no mercado que se torna cada vez
mais competitivo.”

O atendimento ao cliente é outro fator que impacta diretamente na qualidade
dos servicos, se ndo houver um bom atendimento, por mais que o produto ou
servico seja de qualidade o cliente certamente n&o voltara. O processo de
atendimento comecga com a identificacdo das necessidades e desejos dos clientes, e
continua em outras questdes como a comunicagcdo da empresa, oS produtos ou
servigcos oferecidos, as formas de pagamento, a qualificacdo dos atendentes, entre

outros.
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O atendimento ao cliente € uma funcéo que jamais se mostra rotineira, ja
gue cada situacdo mostra-se Unica, com caracteristicas préprias. Constitui
sério erro definir o atendimento ao cliente como trabalho de rotina, pois isso
acaba reduzindo essa funcéo vital na empresa a um mero elenco de regras
e procedimentos. [...].RIBEIRO (2011 apud Monteiro, p.61, 2011).

Para que se tenha exceléncia no atendimento, é preciso encantar e superar
a expectativa do cliente, que consiste na busca da satisfagéo deste cliente. O desejo
€ gue o cliente diga que jamais esperou ser atendido com tamanha eficiéncia e de
forma tdo prestativa. Para Las Casas, (2008, p.6): “[...] servico com qualidade é
aguele que tem a capacidade de proporcionar satisfacéo.”

Para que isso aconteca o atendimento deve ser padronizado, para buscar
uma relagéo direta entre, o que a empresa se propde e, aquilo que entrega para o

cliente.

[...] Na busca da qualidade, a padroniza¢do € uma ferramenta gerencial que
possibilita a transmisséo de informac¢des e dos conhecimentos adquiridos.
Através da utilizacdo continua de padrdes estabelecidos, ela assegura a
performance dos sistemas produtivos, seus processos e operacoes,
permitindo uma maior produtividade e qualidade. MEEGEN (2002 Apud
SILVA p.29, 2012)

A padronizagdo do atendimento ao cliente ndo deve ser sinGnimo de
atendimento impessoal, ela é voltada para os servigos e processos de atendimento,
buscando assim aumentar a produtividade e a qualidade no momento do
atendimento ao cliente. Para servigos iguais 0s processos devem ser padronizados,
nao implicando que o atendimento no quesito interpessoal seja o mesmo, pelo
contrario, € necessaria a disposicdo para encontrar solu¢des, a forma de atender
com exceléncia e a forma de executar 0s servicos.

Para isso o tema deste trabalho foi proposto para identificar possiveis
dificuldades no setor de atendimento do 1° Tabelionato de Protestos de Anapolis.
Contudo para que isso fosse possivel, a expectativa era de que o diagnéstico e a
analise do ambiente da empresa pudessem auxiliar nesta busca. Pois o diagnostico
pode ser desenvolvido com uma abordagem mais geral de toda a gestdo da
empresa ou também pode ter um foco especifico em determinado processo ou setor.

E através dele que se verifica a existéncia de problemas que afetam os resultados
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da organizacéo, além de ajudar fornecendo indicadores para acfes interventivas que
colaboram com a resolucéo dos problemas. No processo de atendimento do cartério
o diagnostico foi utilizado para determinar se ha satisfacdo, e analisar a qualidade
dos servicos prestados pela organizagao.

Com relagdo objeto da pesquisa tivemos o setor de atendimento do 1°
tabelionato de protesto e registro de Anapolis. O cartorio presta servicos referentes a
protestos de duplicatas, cheques, notas promissorias, contratos de divida, certiddes
de divida ativa, entre outros. Além de fazer registro de pessoa juridica e fisica, tais
como, contratos de arrendamento mercantil, cédulas de crédito bancério, contratos
de comodato, letras de mdusicas, traducdes, entre outros. A pesquisa foi aplicada
somente aos clientes que passam pelo cartério. O cartorio possui treze funcionarios,
sendo trés no setor de atendimento ao publico, porém, todo o restante dos
colaboradores também ajuda nos atendimentos, quando necessario.

De acordo com tema e o local a ser estudado temos a seguinte questao: De
gue forma a falta de um diagndstico no processo de atendimento pode impactar na
gualidade do servico? E como objetivo geral deste trabalho, para auxiliar em uma
possivel resposta para essa questao, que foi de realizar um diagndstico no processo
de atendimento do cartério, para analisar a satisfacdo do cliente com a qualidade
dos servicos prestados. Para tanto, procurou-se atender 0s seguintes objetivos
especificos:

e Verificar a forma de abordagem dos funcionarios do atendimento do cartério
com os clientes;

e Estruturar e aplicar uma pesquisa para saber a opiniao dos clientes sobre o
atendimento;

e Analisar a pesquisa e sugerir melhorias para o processo de atendimento.

E como justificativa para a realizagao deste trabalho, considerou-se que era
bem oportuna, por se tratar de um local com objetivos e situacbes definidas,
possibilitando aliar os conhecimentos tedricos a pratica.

O assunto retrata a necessidade de empresas com dificuldades, como a falta
de qualidade no atendimento aos consumidores. Contudo para se ter um bom
atendimento, € preciso que esse servigo seja executado com qualidade, pois este
processo nado se trata de vender um produto, mas sim de uma situacdo em que o
atendente precisa repassar as informac¢fes adequadas ao cliente, com isso evitando

gue tanto a empresa quanto o cliente tenham problemas.
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Sendo assim, o diagnostico pode ser um dos instrumentos que a
administracdo nos proporciona, que pode auxiliar tanto no processo de identificacdo
e correcdo dos problemas que podem ocorrer no setor de atendimento, como
também na andlise em busca de melhorar a satisfagdo de seus clientes.

Levando em consideragdo o exposto acima, e pela percepcédo da falta de um
melhor atendimento dos servicos de atendimento do cartério, € essencial
compreender e analisar os componentes que podem estar influenciando neste
atendimento e buscar solu¢des adequadas as mesmas.

Deste modo, foi proposto o diagndéstico de atendimento buscando contribuir

e apoiar na solucao de melhorias para o cartorio.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1. HISTORICO DA EMPRESA

No dia vinte e um de marco de dois mil e quatorze, foi feita uma entrevista
com tabelido substituto Sr. Genserico, que esta nesse cargo desde sua nomeacao
feita pela titular do cartério. Nesta entrevista ele relatou como foi o processo de
desenvolvimento da criagao do 1° tabelionato de protesto.

De acordo com o entrevistado, o 1° tabelionato de protesto e registro de
pessoa fisica e juridica foi inaugurado no dia primeiro de dezembro de 1981, no qual
a tabelid nomeada foi a Sra. Darcy Marques Carrijo. Ela recebeu este cargo apos ser
aprovada em um concurso feito na época. Segundo Ceneviva (2000, pag. 117) “para
se assumir o cargo de tabelid, o0 mesmo deve ser aprovado em todos os requisitos
da lei n 8.935 de 1994 Art. 14.”

Como relatado, um cartdrio s6 pode ser criado por determinacdo do Tribunal
Superior de Justica. Os cartorios extrajudiciais sédo orgaos terceirizados pelo poder
judiciario e sao utilizados para reduzir os servicos nos setores judiciarios. Apesar de
se tratar de uma instituicdo privada, os servicos prestados pelo cartorio sdo de
natureza juridica, todas as atividades exercidas sdo determinadas pela constituicdo
federal de 1988.

A primeira sede do cartorio estava situada na Rua Sete de Setembro em um
imovel alugado. Hoje, com sede prépria, esta localizado em um prédio situado na
Rua Desembargador Jaime, n° 255, Centro, Andpolis - Goiés.

Figura 1. Fachada do novo local do 1° Tabelionato de Protesto

“BELIONATO
D

‘ROTESTOS

Fonte: Autores

Como toda empresa, o 1° tabelionato de protesto e registro também possui

um objetivo, que esta relacionado aos servicos prestados. O objetivo central do
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cartério € atender com maior qualidade possivel, para satisfazer todas as partes de
um processo, tanto o de protesto, como também o de registro de documentos e
pessoa juridica e fisica.

Em Anéapolis existem dois cartérios extrajudiciais de protesto, e de acordo
com a lei, toda comarca que possui dois cartorios de protesto deve ser criado um
distribuidor de titulos e documentos. Por esse motivo, na década de 90 foi criado o
SDT (Servico Distribuidor de Protesto). Trata-se de um setor que ndo possui um
proprietario, ele responde aos dois cartérios de protesto, sendo que todas as
despesas geradas sao divididas entre os dois. O distribuidor possui somente dois
funcionarios, um de cada cartorio, e a funcéo desse setor é receber e distribuir todos

0s titulos e documentos para os cartorios.

Lei N°9.492/97 Art. 7°. Onde houver mais de um Tabelionato de Protesto de
Titulos, a distribuicdo serd feita por um Servico instalado e mantido pelos
proprios Tabelionatos, salvo se ja existir Oficio Distribuidor organizado antes
da promulgacéo desta Lei.(PALERMO E PALERMO 2006, p. 180)

Os servigos relacionados ao 1° tabelionato podem ser distintos em trés tipos.
O primeiro servico é o de protesto de titulos, que € ato praticado quando hé falta de
pagamento de uma determinada divida, referente a uma duplicata, cheque, nota
promissoria ou qualquer outro documento que comprove existéncia de uma divida.
Segundo Ceneviva (2000 pag.66), protesto € 0[...] ato formal e solene destinado a
provar inadimpléncia e descumprimento de obrigacéo originada de titulos e outros
documentos”.

De acordo com Palermo e Palermo (2006, pag.179), a “Lei N° 9.492/97
Art.1° protesto é o ato formal e solene pelo qual se prova a inadimpléncia e o
descumprimento de obrigac&o originada em titulos e outros documentos de divida”.

Os outros dois tipos de servigcos sao referentes ao registro de titulos e
documentos de pessoa fisica e juridica. O registro de titulos e documentos tem
como finalidade dar autenticidade, seguranca e eficacia diante de atos juridicos,
alguns exemplos de registros feitos sdo letras de musicas, contratos particulares
diversos, cédulas de crédito bancério, documentos estrangeiros com traducéo, entre

outros. O registro civil das pessoas juridicas possui a mesma finalidade do de titulos
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e documentos, porém o tipo de registro € diferente, sdo exemplos de registros,

estatutos, atas e contratos sociais.

Servicos de registro dedicam-se, como regra, ao assentamento de titulos de
interesse privado ou publico, para garantir oponibilidade a todos os
terceiros, com a publicidade que Ihes e inerente, garantindo, por definicdo
legal, a seguranga, a autenticidade e a eficicia dos atos da vida civil a que
se refiram. (CENEVIVA 2000, p.23)

No comeco o0 atendimento era um pouco precario, por se tratar de uma
época em que nao havia muitos recursos tecnolégicos. Essa falta de recursos fazia
com que o processo de atendimento ficasse lento, por se tratar de um processo feito
manualmente. Ja hoje, com a evolucdo da tecnologia e a informatizacdo de todos os
processos feitos no cartério, o atendimento aos clientes pode ser feito com muito

mais rapidez, qualidade e eficiéncia.

2.2. QUALIDADE

Quando se fala em qualidade nos dias atuais € totalmente diferente do
conceito que se tinha em décadas passadas, quando a qualidade era basicamente
avaliada na funcionalidade do produto em si. Hoje em dia com a constante evolugéo
dos produtos e servicos oferecidos, o conceito de qualidade se alterou, ndo basta
gue um produto seja funcional, mas que venha agregado com diferentes tipos de
servigos; o consumidor hodierno espera muito mais do que bom desempenho,
espera também produtos diferenciados que atendam plenamente as suas
expectativas.

Como pode ser observado atualmente, os clientes ndo esperam apenas e
exclusivamente seus problemas solucionados; esperam também que o0s
profissionais que os estdo atendendo transmitam-lhes conforto. Com isso, as
empresas além de melhorar sua imagem acabam também conquistando sua

preferéncia no mercado.

Portanto, a qualidade deixou de ser um conceito relacionado apenas a
aspectos técnicos, incluindo também demandas do mercado consumidor,
com o objetivo de incorporar ao produto ou servico atributos que os tornem
mais atrativos e que interfiram positivamente na decisdo de aquisicao do
produto ou servi¢o. (CARPINETTI 2012, p.2)
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Tendo isso em vista, Gronroos (1993) contribui ao afirmar que deve-se
sempre levar em conta como a qualidade € percebida pelo cliente, pois em servigos,
acOes erradas poderao comprometer o programa de qualidade da empresa.

Na mesma linha de raciocinio, Albrecht (1994) afirma que qualquer pessoa
dentro da organizacédo, deve visualizar o processo de atendimento da mesma forma
gue o cliente o vé, a fim de obter informacdes Uteis sobre como atender melhor, com
maior eficiéncia e efichcia. O autor ainda aponta que a filosofia utilizada na
administracdo de servicos é que a organizacdo deve ser um grande departamento
de atendimento ao cliente.

Segundo Kotler (2000 apud Monge, 2012, p.25.), “o atendimento ao cliente
envolve todas as atividades que facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas
dentro de uma empresa para receberem servicos, respostas e solucdes de
problemas de maneira rapida e satisfatoria.”

O atendimento é o principal instrumento utilizado para garantir a realizacéo
de um bom negdcio que seja satisfatorio as duas partes envolvidas, onde o cliente
sente-se tratado de uma forma diferenciada, com exclusividade. O cliente gosta de
ser ouvido, de ser chamado pelo nome e perceber que o atendente respeita as suas
opcoOes e opinides. O cliente sempre vem em primeiro lugar, pois é ele que sustenta
toda e qualquer empresa, sem clientes uma organizacdo ndo tem embasamento
existencial.

Segundo Moller e Barlow (1996 apud, DANTAS, 2004, p.22.)

“Quando os clientes estdo insatisfeitos com os produtos ou servigos, eles
tém duas opc¢des: podem dizer alguma coisa ou irem embora. Se forem
embora, eles estdo tirando das empresas virtualmente qualquer
oportunidade de reparar a insatisfacdo. Os clientes que reclamam ainda
estdo conversando conosco, dando-nos a oportunidade de torna-los
satisfeitos de forma a aumentar a probabilidade de que venham a comprar
nossos produtos ou servicos novamente. Por mais que ndo gostemos de
receber feedback negativo, clientes que reclamam estdo nos presenteando”.

De acordo com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) na
NBR ISO 9001, para que um sistema de gestdo de qualidade seja implementado,
um dos fatores que influenciam durante a implementacdo € o ambiente

organizacional.
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Tendo isto em vista, o colaborador deve ser visto como um cliente interno,
pois a satisfacdo dele é tdo importante quanto a do cliente externo. Um colaborador
motivado vai atender melhor as pessoas, logo, a empresa tem que se preocupar
com o clima organizacional em prol de obter este tipo de motivacdo e também ouvir
seus proprios funcionarios.

Segundo Chiavenato (1994, p.179),

Os colaboradores possuem objetivos pessoais e consequentemente
buscam atingi-los, mas como integrantes de uma organizagdo também
devem buscar e atingir os objetivos organizacionais, esta coeréncia ocorre
guando percebem que a organizacao esta disposta a ajuda-los a alcangar
0s seus objetivos pessoais.

Teboul (1991) colabora ao afirmar que a qualidade € principalmente a
conformidade as especificacdes; porém € também a reacdo que o cliente tem no
momento do contato com o produto ou servi¢o adquirido, mas também ao longo do
tramite.

Uma empresa almeja resultados, e uma boa forma de garantir a absorcéo de
seus produtos e servicos pelo mercado é atendendo as necessidades e expectativas
dos clientes; por isso, a empresa deve conhecer sua clientela, de forma que consiga
ofertar servigos que atendam as suas necessidades com maior qualidade. (MOURA,
1997)

2.3. SERVICO

Os servicos estdo presentes no dia a dia, e as vezes hem mesmo Ssao
percebidos. Todos os dias ao acordar, o usuario utiliza diversos tipos de servicos
antes mesmo de sair de casa. Ao ligar a luz do banheiro, este dispbe do servico
prestado pela companhia de energia elétrica; ao utilizar a agua da pia para escovar
os dentes a experiéncia é repetida.

Kotler (2000, p.448) conceitua servigo como, “qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na

propriedade de nada.”
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Las Casas (2007) nos ajuda a entender melhor este conceito ao afirmar que
servicos sdo atividades, vantagens ou mesmo satisfacfes que sdo oferecidas a
venda e que podem ou ndo ser proporcionadas em conexdo com a venda de
mercadorias.

A intangibilidade dos servicos os diferencia dos produtos, de forma que o
servico nao € palpavel, ndo pode ser visto ou sentido antes que seja adquirido.
Logo, a prestacédo de servico demanda de um controle de qualidade mais rigoroso,
confiabilidade do fornecedor e adaptabilidade.

De acordo com Las Casas (2007, p.18) “definir servicos como atos ou agdes
caracteriza a parte intangivel presente a qualquer das situacdes mencionadas.
Servico € a parte que deve ser vivenciada, € uma experiéncia vivida, € o0
desempenho.”

O cliente perceber4d o servico somente ap0s a aquisicdo deste, apds
vivencia-lo, a partir dai ele formara uma opinido positiva ou negativa sobre este. Dai
a importancia em prestar um servico de qualidade, pois a partir de sua experiéncia,
um cliente pode avaliar o servigo recebido e até mesmo expb-lo a outros clientes
potenciais que necessitem do mesmo tipo de servigo.

Zeithaml (2011) afirma que, a fim de tangibilizar o intangivel, podemos
comparar a configuracéo fisica do servico a producdo de uma peca teatral, o que
inclui cenarios, acessorios e outros objetos materiais voltados para a geragcédo das
impressfes desejadas ao cliente. Tornando a sua experiéncia tangivel antes mesmo
do inicio da execucgao do servigo.

Um bom nivel de qualidade de servico é necessario a criacdo de
relacionamentos com novos clientes, porém, ndo devem ser confundidos com os
servigos colocados a venda pela organizagéo, pois um servico como o atendimento,
por exemplo, ndo serd monetizado, ele é intangivel, um valor agregado a venda,
onde o cliente pode sentir-se satisfeito além de suas expectativas, tanto com o
produto final quanto com o atendimento recebido. Ao superar a expectativa do
cliente, acaba-se por encanta-lo.

Zeithaml (2011, p.114) afirma que “As expectativas dos clientes sdo crencgas
acerca da execucao do servigo que servem como padrdes ou pontos de referencia a
fim de julgar o desempenho.”

O nivel de satisfacdo do cliente € diretamente proporcional a fidelidade e

retencdo deste. Um cliente fiel a empresa garante lucratividade a organizacéo, logo,
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o0 grau de satisfacdo demonstrado possui um papel imprescindivel a gestdo de
Servicos.

Para Paladini (2002), um fator fundamental sobre a qualidade esta
relacionado a adequacdo ao uso, em identificar o que satisfaz o cliente. A resposta
esta no proprio consumidor. Ou seja, a partir da percepcao do cliente é possivel
tomar decisbes organizacionais que atendam as suas expectativas, e por
conseguinte, possibilitando a melhoria continua de produtos ou servicos.

Ao consumidor, o simples fato da organizacdo prestar bons servicos é
razoavel, visto como o0 minimo que esta deve proporcionar. O cliente deve constatar
o fato, vivencia-lo perceber que a sua execucdo estava de acordo com a garantia
dada pelo prestador do servico, sentir-se um cliente exclusivo. Cabe ao prestador de
servigcos estar sempre a par do grau de satisfacdo de seus clientes, certificando-se
gue o servico prestado estd de acordo com o esperado.

Las Casas (2007, p.46) afirma que:

Devemos lembrar-nos de que ndo é somente para a fase inicial dos
negocios que necessitamos conhecer e entender nossos consumidores,
mas principalmente para medir a sua satisfacdo em situagcbes de poés-
vendas. Por isso, enfatizamos o aspecto de conhecimento se o cliente esta
satisfeito ou ndo com a prestacdo de servicos que recebeu. O cliente e o
patriménio da empresa prestadora de servicos, e toda atencao que for dada
a ele sera merecidamente recompensada.

Corréa e Caon (2012) concordam ao afirmar que a comunicacdo boca a
boca é de extrema importancia e deve ser analisada pelo gestor competente, pois é
um fator que influencia diretamente as expectativas dos clientes e esta relacionado
as experiéncias vividas por outros clientes.

Ao utilizar-se desta ferramenta, o gestor conseguird obter o feedback dos
clientes seja este positivo ou negativo. A partir dai é possivel identificar os processos

gue necessitam de melhorias.

Os servicos sdo baseados em pessoas e equipamentos. Mas é o
componente humano que prevalece e, por essa razdo, € muito dificil
uniformiza-lo. Todo conjunto interno e externo de circunstancias que o
afetam diretamente resulta numa diversidade de performances cada vez
que é repetido. Entretanto, varidveis como normas, treinamento e selecéo
correta de pessoal possibilitam a padronizacdo eficiente de um servicgo.
SPILLER, PLA, DA LUZ E DE SA (2011, p.21)
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Ao buscar a padronizacdo de servigos, a organizacdo esta investindo em
gualidade. Ter profissionais treinados, que possuem conhecimento sobre 0s
processos adotados pela companhia, é de extrema importancia para a obtencao da

uniformizagéo de processo, garantindo um bom nivel de qualidade.

2.4. ATENDIMENTO

Para descrever atendimento, um conceito de Dantas (2004, p.78) define que:

O atendimento ao publico € uma atividade relativamente simples, mas que
se torna complexa pelo fato de se estar lidando com seres humanos que, ao
procurar a empresa ou organizacdo, ja vem com uma expectativa formada.
Como, alias, toda interacdo humana.

Ao lidar com pessoas, deve-se levar em consideracdo 0s aspectos que
envolvem relacionamentos interpessoais, Quinn e Humble (1993) afirmam que aos
consumidores é preferivel a substituicio do atendente em funcdo de problemas
percebidos nos servigos, do que nos pre¢cos ou qualidade dos produtos. Cada

atendimento deve ser Unico, pois cada cliente possui uma subjetividade.

As operacdes de servicos estdo presentes nos fatores que aumentam o
valor percebido pelo consumidor, isto €, 0s servicos associados, as
caracteristicas do pessoal de contato com o consumidor e alguns itens da
comunicacdo (principalmente no que se refere as instalagbes as quais o
consumidor tem acesso). Além disso, 0s servicos estdo presentes também
nos itens que formam o preco pago pelo cliente, ou seja, tempo, energia e
desgaste psicoldgico, intensamente relacionados com as fungbes de
suporte ao cliente e distribuicdo, bem como a atuacdo do pessoal de
contato com o consumidor. DANTAS (2010, p. 74 e 75)

Corréa e Caon (2012, p.62) afirmam que:

“Os clientes sdo pessoas e pessoas sao diferentes entre si, requerendo
tratamento diferenciado. Para que o tratamento adequado seja dispensado
a cada um dos clientes (e aos mesmos clientes que podem estar em
diferentes estados em diferentes momentos), é necessario que o funcionario
em contato com o cliente tenha um grau de discernimento e autonomia
suficientes para poder prestar um servigo adequado.”
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Segundo a NBR ISO 9001, referéncia em sistemas de gestédo de qualidade,
a organizacao deve definir as competéncias necessarias para o pessoal que executa
trabalhos que afetam a qualidade do produto ou servico, fornecendo treinamento
adequado ou adotando outras medidas que assegurem o cumprimento destas
competéncias.

Para obter um atendimento de qualidade, € necessario dispor de pessoas
gualificadas para atender as solicitagcbes, uma equipe qualificada e apta para lidar
com qualquer tipo de cliente, que consiga entender as suas necessidades e atendé-
las, de forma que o mais exigente dos consumidores sinta-se satisfeito.

Dantas (2004) entende atendimento ao publico como uma atividade
complexa. Para que se obtenham melhorias no atendimento, € necessario que o
gestor tenha uma visdo global e integrada de todos os pontos relevantes ao
atendimento em si, mesmo que em certoS momentos opte por um ponto
determinado.

Nem sempre se consegue atender a um cliente e exceder as suas
expectativas, porém é essencial que estas sejam no minimo as sejam atendidas,
para que sua experiéncia e a qualidade percebida sobre o atendimento sejam
satisfatérias, conforme demonstra o grafico a seguir, utilizando o atendimento como
servico oferecido.

Figura 2: Expectativa e percepcao do cliente

EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS QUALIDADE
DO CLIENTE EXCEDIDAS ™= IDEAL
ANTES DA COMPRA
EXPECTATIVAS ) BN QUALIDADE
ATENDIDAS B SATISFATORIA
PERCEPGCAQ DO
CLIEMTE SOBRE EXPECTATINVAS QUALIDADE
O QUE LHE FOI NAO-ATENDIDAS ™ ACEITAVEL
OFERECIDO

! I

FROCESSO RESULTADD
D0 SERVIGD 00 SERVIGD

FONTE: Dantas (2010, p.75)
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Dantas (2010) demonstra que para se obter uma qualidade satisfatoria, as
expectativas dos clientes devem ser atendidas, caso ndo sejam, a qualidade gerada
para o consumidor é apenas aceitavel, o que foge do escopo de qualquer empresa
gue preze por qualidade em servicos.

Las Casas (2007) diz que os clientes tém muitas expectativas sobre o
servico a ser recebido, que caso estas ndo sejam atendidas, podem levar uma
organizacdo a ruina. Para o consumidor o que realmente importa € que seus
problemas sejam resolvidos. O senso de lealdade que o cliente adquire comecga a

desaparecer no momento em que ele percebe que o nivel de servi¢o decaiu.

Valor entregue ao consumidor é a diferenca entre o valor total esperado e o
custo total do consumidor. Valor total esperado pelo consumidor é o
conjunto de beneficios esperado por determinado produto ou servigo. Custo
total do consumidor é o conjunto de custos esperados na avaliacdo,
obtencéo e uso do produto ou servi¢o (KOTLER, 1998, p.51).

Portanto, deve-se sempre tentar alcancar a qualidade ideal em servigos
como o atendimento, pois € de conhecimento popular que “um cliente bem atendido,

sempre volta!”.

2.5. QUALIDADE NO SERVICO DE ATENDIMENTO

Hoje em dia, tanto com produtos quanto no setor de servico, 0 modo que 0s
clientes visualizam a qualidade € diferente do padrédo outrora utilizado, para eles a
satisfacdo € um ponto necessario. Porém essa satisfacao também depende de como
foi o atendimento no momento da aquisicdo. Essa observacdo que o cliente faz é
chamada de qualidade percebida, onde terd satisfacdo quando a percepcao for
superior as suas expectativas em relacdo ao produto ou servico.

Para Clarke (2001, p. 31) “a descrigcdo que a organizagao faz da qualidade
dos servi¢os que presta continua sendo apenas a sua prépria descri¢cao; os clientes
decidirdo por si mesmos qual a qualidade real, a partir de suas expectativas
pessoais”.

Servico e qualidade no atendimento possuem uma ligacdo, ja que o

atendimento engloba dimensdes relacionadas a venda de produtos ou servigos e
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também ao tratamento que os funcionarios do setor proporcionam aos clientes no
momento da venda ou prestacdo do servico. Todos o0s clientes, sem excecao,
procuram ser bem tratados e encontrar produtos e servigcos que satisfacam suas
necessidades.

Para Nobre, (2003, p. 41),

O atendimento voltado para o cliente deve sempre exceder as expectativas
do mesmo e sendo assim, ele deve ser tratado como nosso especial
convidado, recebendo toda a nossa atencao e também, devemos tornar facil
o atendimento das suas necessidades.

Os clientes em geral desejam que as empresas fornegam cortesias na hora
do atendimento, além de comprometimento e agilidade. O atendente deve
disponibilizar um atendimento personalizado para cada cliente, de forma que o
atendimento ndo se torne algo mecanico e sim um atendimento diferencial, onde o
cliente se sinta realmente como um convidado especial e disponha de toda a
atencdo deste atendente. O profissional que executa bem suas atividades é
lembrado e recompensado pela satisfacdo do cliente, que na maioria das vezes
procuram o mesmo para lhes atender, criando assim uma fidelizacdo entre
atendente e cliente, consequentemente levando a fidelizacdo de mais um cliente
para a empresa.

Lembrando que a organizacdo deve estar sempre atenta, tanto aos clientes
externos quanto aos internos, outro fator importante é a satisfacdo do atendente
junto a empresa, isso agrega valores significativos no momento do atendimento,
guanto mais o atendente possuir identificacdo com a empresa melhor serd seu

atendimento.

As pessoas sao a “matéria-prima” mais importante na organizacao.
Consequentemente, o total comprometimento e envolvimento delas
permitem um melhor aproveitamento desses recursos em prol da
organizacdo. O comprometimento e envolvimento das pessoas dependem
de vérios fatores, como motivacao, capacitacdo e métodos de trabalho.
(CARPINETTI, 2012, p. 42)

Logo, a organizacdo ganha ao investir em seu capital humano, a
capacitacdo profissional pode deixar um colaborador motivado, com uma maior

percepcdo quanto ao servico que disponibiliza ao cliente, consequentemente, 0
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atendente comeca a entender a importancia de um cliente, ele se coloca no lugar do

cliente e imagina como gostaria de ser atendido nesta situagao.

A qualidade do servico recebido por clientes internos influencia fortemente a
qgualidade do servico estendido aos clientes externos. Portanto, o
desempenho de todos os empregados, ndao importa que tipo de clientes
atenda, acaba finalmente influenciando as avaliagbes que os clientes
externos fazem do servico prestado. As atitudes e o comportamento do
empregado podem desgastar ou melhorar a reputagdo do servico de uma
companhia (BERRY, 1995, p.42)

Colaboradores satisfeitos com o ambiente de trabalho tendem a produzir
mais e melhor, desta forma eles podem atingir altissimos niveis de servi¢o, podendo

até mesmo trazer um cliente da concorréncia para a sua organizagao.



29

3. METODO

3.1. CONCEITO DE METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do trabalho, procurou-se identificar problemas
referentes ao atendimento a clientes e saber qual a opinido deles com relacdo aos
servicos oferecidos. Com isso buscou-se um conjunto de métodos, que foi utilizado
para conseguir identificar se a existéncia de algum problema, que pudesse
atrapalhar o atendimento dos clientes.

Segundo Kahlmeyer, Fumanga, Toffano e Siqueira (2007) metodologia
cientifica € o estudo de métodos, com a intencdo de buscar o conhecimento e
também uma forma de pensar, para que seja possivel identificar a natureza de um

problema, podendo entédo explica-lo ou estuda-lo.

3.2. TIPO DE PESQUISA UTILIZADA

O método utilizado para elaboracdo do trabalho foi o indutivo, no qual
segundo Lakatos e Marconi (2010) é onde os resultados sdo baseados em
premissas indutivas, notando-se que a inducdo € um processo mental, que traz uma
verdade geral ou universal, utilizando-se de informacdes que nao constam nos

dados examinados.

Inducdo: procedimento logico pelo qual se passa de alguns fatos
particulares a um principio geral. Trata-se de um processo de
generalizagéo, fundado no pressuposto filoséfico do determinismo universal.
Pela inducéo, estabelece-se uma lei geral a partir da repeticdo constatada
de regularidades em varios casos particulares; da observacao de reiteradas
incidéncias de uma determinada regularidade, conclui-se pela sua
ocorréncia em todos os casos possiveis.(SEVERINO 2007, p.104)

Com relacao a pesquisa foi de forma descritiva, por se tratar de um tipo que
observa o ambiente estudado e construir hipoteses para a solugdo da problematica,
e também pela utilizacdo de técnicas de coleta de dados como o0 questionario e
observacdo sistematica. Inicialmente, foi executada uma pesquisa no setor de
atendimento do cartério com os clientes, para investigar sobre a qualidade do

atendimento oferecido. Depois, utilizando os dados recolhidos, foi agrupadas as
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respostas dos questionarios para fins de analise e conclusdo. De acordo com
Kahlmeyer, Fumanga, Toffano e Siqueira (2007), o objetivo da pesquisa descritiva é
de expor as caracteristicas de uma determinada populacéo.

De acordo com Lakatos e Marconi (2010) uma pesquisa se trata de um
conjunto de procedimentos controlados e criticos utilizados para descobrir novos
dados em qualquer area de conhecimento.

Quanto a forma de abordar o problema, foi uma pesquisa de natureza
guantitativa, onde, segundo Vieira (2009), as informac¢des sdo de natureza numérica,
proporcionando ao pesquisador dados para classificar ou medir as variaveis e
apresentar estatisticas. Dos questionarios que foram respondidos pelos clientes
foram coletados dados, processados e posteriormente transformados em
informacBes. Os formularios utilizados tiveram questbes de mudltipla escolha para
facilitar a computacao dos dados.

3.3. UNIVERSO E AMOSTRA

A pesquisa foi realizada no 1° tabelionato de protestos e registros de
Anapolis Goias, no qual foi determinado uma populacao especifica para a aplicacao
do questionério, que serviu para avaliar a opinido de seus clientes sobre a qualidade
do servico prestado. Segundo Vieira (2009, pag. 116) “populagcdo ou universo é o
conjunto de unidades sobre o qual desejamos obter informagéo.”

Foi definido um publico alvo para participar da pesquisa. Esta parte do
universo refere-se aos clientes que passam pelo cartério diariamente. De acordo
com Marconi e Lakatos (2010, pag. 147) a amostra se trata de uma parte do
universo (populacao), pode-se dizer que agrupa um subconjunto do universo.

Como o cartério ndo possui nenhum registro que conste quantidade de
clientes que passa diariamente, determinou-se um periodo para representar a
amostra da pesquisa. Este periodo de realizacdo da pesquisa deu-se entre 28 de
abril de 2014 a 30 de maio de 2014. Neste periodo foi entregue um total de 108

guestionarios, que foram respondidos pelos clientes que freqiientam o cartorio.
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3.4. COLETA DE DADOS

Levando em consideracdo a forma da nossa pesquisa, que e a descritiva,
foram utilizadas duas técnicas para a coleta de dados. Segundo Gil (2002) uma
pesquisa é desenvolvida com a utilizacdo de alguns fatores, tais como, o
conhecimento disponivel e a utilizacdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros
procedimentos cientificos.

A primeira foi aplicagdo de um questionario para os clientes do cartério. No
gual de acordo com Vieira (2009) € um dos instrumentos utilizados para executar
uma pesquisa, que contém perguntas relacionadas a um determinado assunto. O
guestionario é apresentado a um grupo determinado, chamados respondentes, que
apos avaliarem o atendimento entregam-no preenchido ao entrevistador.

Para o desenvolvimento da pesquisa foram entregues 108 questionarios na
instituicdo pesquisada. Este foi o instrumento utilizado para a coleta de dados, que
contém 11 perguntas de multipla escolha, das quais 4 foram relacionadas a
informacéo diretas dos clientes (sexo, idade, escolaridade e estado civil). Ja4 as
outras 7, foram feitas com o objetivo de captar informagdes a respeito da qualidade
no atendimento e mensurar a satisfacdo dos clientes com relacdo ao servigco
prestado.

A observacdo sistematica foi a segunda técnica utilizada. A realizacdo
destas observacdes no cartério ocorreu conforme o trabalho de conclusédo de curso
foi desenvolvido e principalmente nos dias que a pesquisa foi aplicada. De acordo
com Lakatos e Marconi (2010) é realizada em condicBes controladas no qual
responde a propositos preestabelecidos, como também deve ser planejada. Neste
tipo de observacéo o observador sabe o0 que procura, deve ser objetivo e reconhecer
possiveis erros, e deve eliminar as influéncias sobre o que vé ou recolhe.

Para o recolhimento dos dados, foram feitas anotacbes das observacgdes
praticadas no cartério, com isso reuniu-se uma quantidade de informacdes

consideravel para a analise.

3.5. TRATAMENTO DE DADOS

Apoés a coleta de todos os dados da pesquisa, todas informacdes foram

reunidos para facilitar a tabulacdo da pesquisa. Os dados foram colhidos de forma
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guantitativa, e transformados em dados estatisticos. Apos a computacdo dos dados
de maneira adequada, foram apresentados em forma de graficos gerados através de
planilhas do programa de computador Microsoft Office Excel 2007.

Segundo Gil (2002), a andlise dos dados pode envolver diversos processos,
tais como, a codificacdo das respostas, a tabulacdo dos dados e os calculos
estatisticos. Depois destes procedimentos feitos ocorre a interpretacdo dos dados,
onde € estabelecida uma ligacdo entre os resultados obtidos e os ja conhecidos,

estes podem ser derivados de teorias ou de estudos ja realizados anteriormente.

3.6. LIMITACOES DO METODO

Durante a pesquisa ocorreram algumas situacdes ndo favoraveis, que
comprometeram a coleta de dados, conforme relacionado abaixo:

o Restricbes no universo da pesquisa - Ocorrido pelo fato de que a
guantidade de clientes do cartorio € bem extensa, entdo determinamos um periodo
para a pesquisa. Este periodo pode néo representar o total de clientes do cartoério;

o LimitacBes na coleta de dados — ha uma probabilidade de ter dados
incorretos, visto que pessoas podem mentir ou omitir informacaoes;

o Dificuldades com os formularios da pesquisa de campo — pode nao ter
tido tempo suficiente para o seu preenchimento, pois o servigo no cartério é feito o
mais rapido possivel para evitar reclamagdes;

o Outro ponto, foi que boa parte das pessoas que foram convidadas a
participar da pesquisa, recusaram-se a preencher o questionario.

3.7. IMPLICACOES ETICAS

Levando em consideracdo o conceito de ética, que pode ser entendido como
0 conjunto de valores e principios da conduta humana na sociedade, que tem por
objetivo o estudo da moral, que envolve um conjunto de regras aplicadas no
cotidiano, regras que orientam cada individuo nas suas ac¢des e julgamentos sobre 0
gue é certo ou errado. Tomaram-se todas as providéncias necessarias para que

nossa pesquisa nao causasse nenhum tipo de constrangimento a populagéo

entrevistada, nem a organizagéo onde foi realizada a pesquisa.
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A proprietaria do cartdrio nos autorizou a utilizarmos o nome da instituicao
em nosso trabalho de conclusdo de curso. Nao houve restricdbes quanto as
pesquisas, porém decidimos ndo questionar o nome dos clientes em nosso

formulario, para ndo causar nenhum constrangimento aos mesmos.
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4. ANALISE DA PESQUISA

Os resultados dos questionarios aplicados foram obtidos a partir das
andlises dos graficos construidos. Com a anélise dos dados pode-se ter uma
possivel compreensdo sobre o posicionamento dos clientes e suas perspectivas em
relacdo a satisfacéo dos servicos prestados pela instituicao.

Os resultados que serdo apresentados a seguir, estdo de acordo com a
pesquisa de campo realizada com 108 clientes do 1° Cartério de protesto. No que se
refere aos clientes, foram expostos fatores como sexo, estado civil, idade e
escolaridade. Através destes fatores, serd possivel determinar um possivel perfil

para os clientes do cartério.

Grafico 1: Identificacdo do sexo dos entrevistados

® Feminino

® Masculino

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme os dados apresentados no grafico 1, a quantidade de pessoas do
se feminino que participaram da pesquisa é gquase igualada a quantidade do sexo
masculino, com uma diferenca de apenas 6%. Analisando os perfis dos
entrevistados constatou-se que, de 108 clientes que responderam o questionario,
56% sé&o do sexo masculino e 44% do sexo feminino.
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Grafico 2: Identificacdo da faixa etaria dos entrevistados

mAté 18 anos

EDe 19 a 24 anos

m De 25 a 30 anos

m De 31 a 35 anos

m De 36 a 40 anos

H De 41 anos acima

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com o Gréfico 2, encontramos faixas etarias bem igualadas nao
havendo uma predominancia de idade. Porém, percebemos que o cartorio possui
um publico jovem, com idades entre 18 e 35 anos, representando 63% dos
guestionarios preenchidos.

Com relacdo a este publico, identificou-se que este grupo de clientes é
formado basicamente por pessoas que procuram o servico do cartorio para fazer
pagamentos de protestos.

Considerando o restante do publico, formado por um grupo de pessoas com
idade superior a 36 anos e que representam 37% dos entrevistados. Observou-se
gue os clientes desta faixa etéria, sdo os que mais buscam os servicos de
atendimento, tanto para a resolucdo de seus problemas, quanto para o

esclarecimento de duvidas.
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Grafico 3: Identificacdo do grau de escolaridade
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Fonte: Dados da pesquisa

Neste grafico, percebe-se que 25% dos clientes entrevistados nao
conseguiram concluir o ensino médio, porém o0s outros 75% dos clientes
entrevistados terminaram o0 ensino Médio. Contudo dos 108 questiondrios
respondidos, apenas 25% ja possuem curso superior, outros 4% possuem pos-
graduacgao ou cursos mais avancgados.

Levando em conta as observacbes e as andlises dos dados dos
guestionarios, percebeu-se que o indice de reclamacbes do atendimento é
proporcional ao grau de escolaridade dos clientes atendidos. Isso acontece porque
geralmente os clientes de nivel escolar mais baixo ndo conseguem compreender as
informacdes repassadas pelos atendentes do cartério, 0 que na maioria das vezes
resulta em reclamacgdes sobre o atendimento.

J4& com os clientes que possuem um grau de escolaridade elevado,
observou-se que ndo h& problemas ou reclamacdes relacionados a falta de
entendimento. Nota-se que as reclamacdes destes clientes, geralmente s&o
causadas pelos servicos oferecidos, e nao pelo atendimento recebido.

Concluindo esta andlise, notamos que h&4 uma grande variacdo do nivel de
escolaridade dos clientes do cartorio, porém para se ter um bom atendimento nao
deve existir distingdo de niveis, o servi¢co de atendimento deve tonar as informacdes

claras para que todos possam compreender.
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Grafico 4: Identificacdo do estado civil dos entrevistados
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Fonte: Dados da pesquisa

Na analise deste gréfico, pode-se notar que a maioria dos clientes
entrevistados € casada ou solteira. Somando 36% dos questionérios preenchidos os
clientes casados, e com relagdo a este grupo notou-se durante a tabulagdo dos
dados da pesquisa, que a maioria destas pessoas possui idade superior a 30 anos.

Quanto aos outros clientes, pode-se observa que 34% sé&o solteiras, que séo
representados pela publico mais jovem do cartorio, e os 30% do restante dos
entrevistados, esta dividido entre as divorciadas, vilvas, em unido estavel e outros

tipos de relacionamento.

Grafico 5: Identificacao do servigos procurados no cartério
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Neste ponto podem-se perceber quais S&0 0s servigos mais procurados no
cartorio. Logo, vemos que por se tratar de um cartorio de protesto e registro de
pessoa fisica e juridica, os dois servicos mais procurados sdo o de pagamento de
protestos e o de registro, com 56% dos questionarios preenchidos, sendo que entre
os dois, 0 mais procurado é o de protestos. Isso acaba causando certa expectativa
do cliente, quanto a qualidade deste servico, por se tratar de um dos principais
servigos do cartorio.

Quando se trata das expectativas dos clientes sobre determinados servicos,
vemos que a opinido deles desempenha um papel muito importante para a empresa,
pois € através dessa opinido que a qualidade dos servicos que sao oferecidos pode
ser avaliada. Segundo KOTLER e KELLER, “as expectativas dos clientes
desempenham papel critico em suas experiéncias e avaliacdes de um servigco. Para
gerenciar a qualidade de um servico, as empresas devem entender os efeitos
resultantes cada vez que prestam o servigo”. Pag. 421 (2007)

Em relacdo ao restante dos questionarios respondidos, que representam
44% do grafico estdo relacionados os outros servicos oferecidos pela instituicao.
Dentre estes citamos o servico de consulta, que € quando os clientes buscam
informacbes sobre protestos, cancelamento de protestos e requerimento de
certidées. Levando em consideracdo as limitacbes da pesquisa, a tabulacdo dos
dados desta parte do grafico pode ter sido prejudicada.

Em analise a estes outros servigcos, observou-se que para estas atividades
€ necessario um atendimento mais especifico e criterioso por parte dos atendentes,
pois as informacOes repassadas precisam ser detalhadas para que o cliente
compreenda o que esta sendo dito.

No gréafico aparece uma parte de questionarios onde alguns clientes deram
varias respostas, quanto ao servi¢co que buscava durante a pesquisa, essa parcela é
representada por 5% do total dos entrevistados. Isso ocorreu por uma falha durante
a criacao do questionario, essa pergunta ndo foi feita com clareza necessaria, para

gue pudesse ser compreendida por todos que preenchessem o questionario.
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Grafico 6: Identificagcdo da satisfacdo do cliente sobre a qualidade do servigco

prestado
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Fontes: Dados da pesquisa

A pergunta referente a este grafico, foi elaborada para refor¢ar a pergunta do
grafico 5. Neste sentido procurou-se compreender a opinido dos clientes a respeito
da qualidade do servico oferecido.

Neste grafico vemos que 63% dos clientes que responderam a pesquisa
estdo satisfeitas, mas levando em consideracdo o grafico 5, observou-se que isso
ocorreu porque o servico mais procurado foi o de pagamento de protestos, e que
para este servico o atendimento € o mais simples possivel, pois quem busca o
cartorio para efetuar os pagamentos, precisa de um atendimento que seja executado
da forma mais rapida possivel.

Os outros 37% dos 108 clientes ndo saem do cartorio satisfeitos, isso pode
ocorrer devido a burocracia do servigo oferecido, ou pelo mal atendimento.

Para uma analise mais detalhada, elaboramos uma tabela para entendermos

melhor em qual servico a insatisfacao dos clientes é maior.
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Tabela 1: Identificacdo da satisfagao do cliente com o servigo

Satisfacdo com a qualidade de servico

Tipo de servico Sim % N&o % Total
Fazer pagamento de protesto 27 69% 12 31% 39
Busca de informacéo 3 27% 8 73% 11
Cancelamento de protesto 3 33% 6 67% 9
Registro (diversos) 16 76% 5 24% 21
Deram varias respostas 2 33% 4 67% 6
Outros 4 57% 3 43% 7
Requerer certidao(registro ou protesto) 13 87% 2 13% 15
TOTAL 68 40 108

Fontes: Dados da pesquisa

De acordo com os dados da pesquisa apresentados na tabela acima,
podemos perceber que o tipo de servigo que gera muita insatisfacdo dos clientes, é
na hora que eles vao fazer pagamentos. No entanto, acredita-se que essa
insatisfacdo normalmente é gerada pelo tempo de espera na hora de efetuar o
pagamento. Isso pode acontecer devido ao fato que no cartério existe apenas um
caixa para atender a todos os pagamentos, tanto os de protestos, como também os
pagamentos das custas de cancelamento, de certiddes e de registros.

De acordo com a tabela 1, um dos tipos de servi¢o oferecido pelo cartério
gue existe o maior nimero de pessoas insatisfeitas € o de busca de informacdes,
onde os clientes procuram informacao sobre protestos em seu nome. De acordo
com a pesquisa podemos considerar que de cada 11 pessoas que procuram por
este servico, 8 saem insatisfeitas.

Em observacdes feitas no setor de atendimento, viu-se que o indice de
reclamacdes a respeito das informacgdes repassadas pelos atendentes é alto, pois
na maioria das vezes as informagdes ndo sao passadas corretamente, ou melhor, a
comunicagao “boca a boca” é falha. Com isso acaba gerando transtornos ao cliente,
porque ele acaba tendo que voltar para buscar mais informacodes.

Segundo Corréa e Caon (2012), uma importante ferramenta para pessoas
gue trabalham com servicos é a comunicagao “boca a boca”. Pois é através dela que

as expectativas dos clientes séo influenciadas.
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Outro tipo de servico que normalmente gera reclamagdes é na hora em que
o cliente solicita o cancelamento de um protesto. Acredita-se que essas reclamacdes
sdo geradas normalmente pela burocracia do servico, pois se 0s pré-requisitos para
se executar o ato ndo estiverem corretos, ndo ha como fazé-lo.

Quanto ao restante dos servicos oferecidos, as reclamacgdes, sé&o
relacionadas com a demora do atendimento, 0 que é acontece por se tratar de uma

instituicdo cheia de burocracia.

Grafico 7: Identificando se as duvidas dos clientes séo resolvidas por telefone
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Fontes: Dados da pesquisa

Com relacdo ao atendimento por telefone, pode-se observar que 33% das
ligacdes feitas para solicitacdo de informacfes, ou tirar algum tipo de duvida a
respeito dos servicos oferecidos pelo cartério, ndo sdo concluidas de forma
satisfatoria. Logo, vemos a razdo de 27% dos entrevistados responderem que nao
utiizam o servigo, pois é preferivel fazer uma visita ao cartério para tirar suas
davidas, ha fazer uma ligacdo que provavelmente n&o ir4 resolver 0s seus
problemas.

No entanto, o atendimento feito por telefone seria uma boa escolha, pois os
clientes poderiam evitar o estresse de ter que esperar pelo atendimento no préprio

cartorio, isso pode ser confirmado por 22% dos clientes, que marcaram “sim” no
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guestionario, afirmando que conseguem tirar suas duvidas ou resolverem seus
problemas por telefone.

Com base nestas informacfes, constatamos que uma medida cabivel que
deveria ser adotada pelo cartério, seria a melhoria do sistema de atendimento por
telefone. Para isso, poderia ser feito um treinamento especifico com o0s
colaboradores, para que eles possam solucionar os problemas dos clientes, e
também designar postos somente para este tipo de servico, pois atualmente no
cartorio ndo existe nenhum atendimento especifico para esta atividade. Todos o0s
colaboradores ficam incumbidos de atender ao telefone e repassar as informagdes.

Essas mudancas ocasionariam em melhorias para o setor de atendimento,
pois o atendimento do balcdo néo ficaria super lotado e facilitaria a vida de pessoas

gue procuram os servicos do cartorio.

Grafico 8: identificacdo da satisfacdo do cliente com o atendimento por telefone

1% ® Muito satisfeito

m Satisfeito

® Insatisfeito

® Muito insatisfeito

= N&o utilizo este servigo

= Nao Respondeu

Fonte: Dados da pesquisa

Neste ponto, observou-se que grande parte dos clientes que usam o telefone
para solucionar suas duavidas, estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com o
atendimento. Estes clientes representam 43% dos 108 questionarios preenchidos.
Pode-se perceber através desses clientes que estao satisfeitos, que o atendimento
por telefone mesmo ndo tendo colaboradores especifica para este servigo, é bem
executado, eles conseguem tirar suas duavidas e resolver seus problemas, pois o

servico atende as suas expectativas. De acordo com Spiller, Pl4, Da Luz e De Sa
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(2011, pag. 107) “satisfagdo € fazer tudo certo e dentro das expectativas do
individuo.”

Com relacdo aos 30% de clientes que utilizam o servico de atendimento por
telefone e dizem estar insatisfeitos com o servico, ndo € possivel afirmar a causa
dessa insatisfacdo, estes fatores causadores sO serdo detectados com uma
pesquisa mais especifica. Como esta pesquisa foi elaborada apenas para uma
analise superficial, queriamos obter somente o nivel de satisfacdo dos clientes com
o servico de atendimento como um todo.

Contudo, em observacdes feitas no atendimento do cartério, notou-se que
h& um falta de padronizacdo no processo de atendimento. Percebe-se que ndo ha
um padrao no atendimento do telefone com o atendimento do balc&o. Essa falta de
padronizacdo causa equivocos sobre as informacBes repassadas, pois o0
atendimento é feito de formas diferentes.

De acordo com Campos “o0 padrédo € o instrumento que indica a meta (fim) e
os procedimentos (meios) para execuc¢ao dos trabalhos, de tal maneira que cada um
tenha condicbes de assumir a responsabilidade pelos resultados de seu trabalho.”
Pag. 51 (2004).

Com isso, sugere-se gque seja realizado um treinamento setorial, voltado
para a area de atuacdo, para que sejam criados processos de atendimentos
padronizados. Pois criando um padrao unico no atendimento, reduziriam os conflitos

em relacao as informacdes repassadas, proporcionando satisfacéo aos clientes.

Grafico 9: Identificacdo da satisfacdo do cliente com o atendimento no balcdo
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O atendimento feito no cartério é bem parecido com o atendimento bancario,
onde os cliente buscam o servico. E € bem diferente do atendimento comercial,
aonde os atendentes vao de encontro aos clientes querendo saber se eles precisam
de ajuda. No cartério o atendimento deve ser realizado de modo mais especifico,
mais atencioso, pois nem todos que vdo ao cartério compreendem 0S Servigos
oferecidos, nestes momentos, os funcionarios precisam saber como agir diante da
situacdo, precisam compreender o que o cliente busca ho momento.

De acordo com Marques (2006, pag. 39):

O atendimento é a forma como nos relacionamos com os clientes. E a
maneira como os clientes séo tratados quando precisam comprar de nés ou
obter ajuda e informagfes. O atendimento € o fator exclusivamente humano
do servico. E realizado com base no relacionamento interpessoal. E o que
da o toque pessoal e diferenciado aos servigos prestados.

Com relagéo aos dados da pesquisa, percebe-se que 81% dos entrevistados
estdo satisfeitos ou muito satisfeitos com o0 processo de atendimento feito no
cartério. Com isso pode-se considerar que os funcionarios do atendimento do
cartorio estdo conseguindo executar suas fungcdes com qualidade. Assim sendo, de
acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, pag. 116) “a satisfagcdo do cliente
com a qualidade do servigo é definida ao comparar a percepcéo do servi¢o prestado
com as expectativas do servigo desejado.”

Com esse grande percentual de satisfacdo no atendimento, o cartorio
demonstra que esta tentado cumprir com 0 seu objetivo, que é atender com maior
gualidade possivel, buscando satisfazer todas as partes do processo, tanto o de
protestos, como o de registro de documentos, pessoa juridica e fisica.

Porém, nem sempre é possivel satisfazer a todos os clientes. Notou-se que
18% dos clientes que participaram da pesquisa, declaram-se insatisfeitos com o
atendimento no balcdo. Este indice de insatisfacdo reflete a importancia de se
executar um diagndstico nos processos, pois toda empresa precisa saber como esta
seu desempenho em determinado processo, no caso do cartério os processos de

atendimento ao publico.
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Grafico 10: Identificacdo da satisfacdo com o Tempo de atendimento no balcéo
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Fonte: Dados da pesquisa

Nesta questdo, viu-se que a maior parte dos clientes que participaram da
pesquisa acham que o tempo que levam para serem atendidos € satisfatorio. A
satisfacdo dos pesquisados com relacdo ao tempo é demonstrada no grafico acima
com 78% dos clientes satisfeitos ou muito satisfeitos.

Por se tratar de um cartorio, estes niumeros sao dados significativos, pois
normalmente os atendimentos em cartorios sdo demorados, pelo fato dos clientes
nao terem opcao de escolha. Um cartério ndo € com uma agéncia bancéria, que
dispBe de vérias filiais para dividir os clientes, ou como um comeércio que possuli
vérias lojas. Dependendo da cidade, existe apenas um cartorio para realizar este
tipo de servico. Em Anapolis, por exemplo, existem apenas dois cartérios que
oferecem estes servicos, de protesto e registros de documentos.

Toda organizagao que presta servico de atendimento, reconhece que nem
sempre é possivel obter a satisfacdo de todos. No cartério ndo é diferente, dos 108
clientes pesquisados 21% deles estdo insatisfeitos com o tempo que levam para ser
atendidos.

Com relacéo a estes clientes insatisfeitos, foi observado que o atendimento
€ realizado com agilidade, para que os clientes nao figuem esperando. O problema,
como ja foi exposto acima, € que no cartorio existe apenas um caixa para efetuar

todos os pagamentos. Logo, identificou-se um gargalo no processo, pois ndo adianta
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o atendimento de forma rapida, sendo que na hora de efetuarem o pagamento, os
clientes tém que esperar.

Porém, este problema ocorre mais quando o cartério tem um movimento
intenso, em determinados horarios do dia. Por isso, esta situagdo demanda de uma
andlise minuciosa, para verificar se ha ou ndo a necessidade de contratar outro

caixa para tornar o atendimento mais rapido.

Gréfico 11: Quando buscou atendimento, os Atendentes resolveram seu problema?
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Fonte: Dados da pesquisa

Neste gréfico, € possivel observar que a maioria dos clientes que
participaram de nossa pesquisa conseguiu sair do cartério com suas duvidas
solucionadas. Logo, percebe-se como € importante saber ouvir os clientes, para se
ter uma boa percep¢do do problema que ele est4 querendo solucionar. Este é fator
importante, e demonstra que os funcionarios do atendimento do cartério, em geral,
estdo conseguindo executar bem 0s seus servicos.

De acordo com Las Casas (2007), saber ouvir os clientes é muito
importante, isto pelo fato de poucos se manifestarem espontaneamente, portanto é

muito importante o funcionario saber compreender e escuta-lo.
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De acordo com o grafico 80% dos clientes participantes da pesquisa
afirmaram que os atendentes conseguiram solucionar suas duvidas. Porém, 19%
dos 108 entrevistados ndo conseguiram ter as davidas sanadas.

E com estes clientes insatisfeitos que o proprietario do cartorio deve ficar
mais atento, pois como Vvisto em nossas pesquisas, um cliente insatisfeito pode
causar problemas a instituicdo. Por isso estes clientes merecem uma atencéo

diferenciada.
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CONCLUSAO

O setor de atendimento € um dos setores mais visados pelos consumidores,
pois € o primeiro contato que os mesmos tém numa organizagdo, devido a este fato,
o setor é alvo de varias reclamacdes, pois nem sempre esta no nivel de satisfacao
gue o consumidor espera. O bom atendimento é primordial em qualquer
organizacdo, e no setor de cartério ndo é diferente, o foco nos usuarios de seus
servicos € uma das principais preocupacdes, tornando esta uma das questdes mais
importantes para as instituicoes.

Através do estudo realizado no 1° tabelionato de protesto de Anapolis,
verificou-se o grau de satisfacdo de seus clientes em relacdo ao atendimento
prestado pelo cartério, e com isso péde ser diagnosticado os pontos positivos e
negativos que este servico tem para a instituicdo. Quando ocorre um mau
atendimento o cliente n&o fica satisfeito com o servico que foi prestado isso pode
trazer uma reputacdo negativa para a instituicao.

Pode-se constatar que 43% dos entrevistados estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos com o atendimento do telefone, e 81% dos participantes da pesquisa
estdo satisfeitos com o atendimento no balcdo. Porém o atendimento pelo telefone
possui indice de 30% insatisfacdo, como ja foi descrito na andlise um possivel
motivo para essa insatisfacdo € que o cartério ndo possui um servico de
atendimento especifico para o telefone. E deve ser esse motivo que 27% nao
utilizam o telefone na busca de solucionar suas duvidas.

Pode-se perceber que a satisfacao do cliente vem da avaliagdo que este faz
em relacdo a um servico ou produto. Quando a expectativa do cliente nao
corresponde a altura da satisfacdo das necessidades, sua percepcao em relacdo a
organizagdo tende a ser negativa, como foi o caso de 47%(somando balcdo e
telefone) dos clientes da pesquisa que estavam insatisfeitos com o atendimento ou
dos 37% insatisfeitos com a qualidade dos servicos oferecidos. Pode-se dizer que o
nao atendimento das expectativas e necessidades do cliente, gera insatisfacdo com
0S Servigos e consequentemente com a organizagao.

O atendimento ideal € aquele onde todos os funcionarios cooperam entre si,
onde existe um espirito de esforco coletivo e de metas comum a todos, onde o

servico de atendimento € padronizado. Na pesquisa realizada pode-se observar
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isso, a falta de padronizacdo no repasse de informacdes para os clientes € um dos
fatores geradores de insatisfacdo, ou seja, como o cartério ndo possui 0 padrédo
entre o atendimento do balcdo e o do telefone, as informagcbes que sdo passadas
podem ser contraditérias. Contudo, isso ndo pode servir de desculpa para que 0s
profissionais e a organizacao desistam de sempre buscar a exceléncia na qualidade
de atendimento no servigo.

Considerando os resultados da pesquisa feita, conclui-se que foi possivel
alcancar o objetivo deste trabalho, ao realizar um diagndstico no processo de
atendimento do cartério, pois com as analises dos resultados da pesquisa
conseguiu-se compreender a satisfacdo e a insatisfacdo dos clientes frente ao
atendimento e a qualidade dos servicos.

E em relacdo a questdo problematica levantada no comeco, pode-se concluir
gue ha realmente uma necessidade de se executar um diagnostico no processo, hdo
s6 no setor de atendimento de uma empresa, mas em todos 0S processos que uma
organizacao possui. Pois o estudo realizado no cartério serviu para identificar que os
clientes estdo satisfeitos com a qualidade dos servicos e com o atendimento
oferecido, contudo serviu também para a identificacdo de algumas falhas que
existem no processo, como a diferenca entre o nivel de satisfagdo no atendimento
balcédo e atendimento por telefone.

No 1° tabelionato de protestos de Anapolis, a instalacdo de mais um caixa
poderia tornar o servico de pagamentos mais agil, a padronizacdo do atendimento
do balcdo e do telefone poderiam reduzir a insatisfagdo gerada por informagdes
divergentes. Assim, verificamos que a falta de um diagndstico pode reduzir as
opcOes do gestor em realizar melhorias do processo de atendimento, pois com as
informacg@es obtidas na andlise de dados do diagnéstico é possivel sugerir melhorias

com maior assertividade.



50

REFERENCIAS

ALBRECHT, Karl; Programando o futuro. Sdo Paulo; Makron Books, 1994.

BERRY, L. L; PARASURAMAN, A. Servicos de Marketing: competindo através da
gualidade. Traducéo: Beatriz Sidou. 3 ed. Sdo Paulo: Maltese, 1995

CAMPOS, Vicente Falconi; Gerenciamento da rotina do trabalho do dia-a-dia;

Nova Lima; INDG Tecnologia e Servigos Ltda, 2004.

CARPINETTI, Luiz Cesar Ribeiro. Gestdo da Qualidade. 2 ed. Sao Paulo, Atlas,
2012.

CENEVIVA, Walter. Lei dos Notarios e dos Registradores Comentada (Lei n.
8.935/94). 3 ed. S&o Paulo, Saraiva, 2000.

CHIAVENATO, Idalberto. Administracao: teoria, processo e pratica. 3. Ed. Sdo
Paulo: Makron Books, 1994.

CLARKE, Greg. Marketing de servicos e resultados. Sao Paulo: Futura, 2001.

CORREA, Henrique L.; CAON, Mauro; Gestdo de servicos: lucratividade por
meio de operacao e de satisfacao dos clientes, 1° edicdo, S&o Paulo, Atlas 2012.

DANTAS, Edmundo Brandéo; Atendimento ao publico nas organizacdes: quando

o marketing de servigcos mostra a cara; Brasilia: Editora Senac DF, 2004.

DANTAS, Edmundo Brandéo; Atendimento ao publico nas organizacdes: quando
o marketing de servicos mostra a cara; 3° Edicdo; Brasilia: Editora Senac DF,
2010.

FITZSIMMONS, James A; FITZSIMMONS, Mona J; Administracdo de servigos:
operacdes, estratégia e tecnologia de informacéo; 7° Ed. Porto Alegre, Angh
Editora 2014.



51

GIL, Antonio Carlos; Como elaborar projetos de pesquisa; 4. Ed. Sdo Paulo: Atlas,
2002.

GRONROOS, Christian; Marketing: gerenciamento e servicos: a competicdo por

servi¢cos na hora da verdade. Rio de Janeiro; Campus, 1993.

KAHLMEYER, Roberto S.; FUMANGA, Mario; TOFFANO, Claudio B.; SIQUEIRA,
Fabio; Como elaborar projetos de pesquisa: linguagem e método; Rio de
Janeiro: Editora FGV, 2007.

KOTLER, Philip. Administracdo de Marketing: Andlise, planejamento, Implementacao
e Controle. 5. Ed. S&o Paulo, Atlas, 1998.

KOTLER, Philip; Administracdo de Marketing; 102 Edicdo, 72 reimpressao —
Traducdo Bazan Tecnologia e Linguistica; reviséo técnica Ardo Sapiro. Sdo Paulo:
Prentice Hall, 2000.

KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracdo de marketing. Tradutor de
Ailton Bonfim BRANDAO. 12. Ed. Sdo Paulo: Prentice-Hall, 2007.

LAKATOS, Eva Maria; MARCONI, Marina de Andrade. Fundamentos de
Metodologia Cientifica. 7. Ed. Sdo Paulo: Editora Atlas, 2010.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. QUALIDADE TOTAL EM SERVICO. Séao Paulo; 6°
Ed. : Atlas 2008.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi; Marketing de servi¢os; Sao Paulo; 7° Ed.; Atlas
2007.

MARQUES, Fabio; Guia pratico da exceléncia em servicos: como conquistar
clientes, aumentar os lucros e viver melhor !; Sdo Paulo: Nobel, 2006.



52

MONGE, Elizabete Pereira;, A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NO
ATENDIMENTO AO CLIENTE; Pedro Leopoldo-MG, Ano 2012.

MONTEIRO, Eliezer Nicolau Rodrigues; Qualidade no atendimento ao Cliente: um
estudo de caso da Paracatu Auto Pecas Ltda; Paracatu-MG; Ano 2011.

MOURA, Luciano R. Qualidade simplesmente total: uma abordagem simples e

pratica da gestdo da qualidade. Rio de Janeiro: Qualitymark, 1997.

NBR ISO 9001:2000. Sistemas de gestdo da qualidade — Requisitos.

NOBRE, Jorge Alberto; Sua exceléncia o cliente: qualidade no atendimento;
Porto Alegre: Passaporte para o Sucesso Editora e Produtora, 2003.

O marketing de servigcos mostra a cara. Brasilia/DF: SENAC, 2004.

PALADINI, Edson P. Avaliacdo estratégica da qualidade. Sado Paulo: Atlas 2002.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo Estratégica da Qualidade: principios,

métodos, processos. 2 ed. Sdo Paulo, Atlas 2009.

PALADINI, Edson Pacheco; Gestao da Qualidade Teoria e Pratica; 2° Ed, Sao
Paulo, Atlas, 2011.

PALERMO, Alfredo; PALERMO, Carlos Eduardo C. Protesto de Titulos: sustacao

e cancelamento. 4 ed. Sao Paulo, Lemos & Cruz, 2006.

QUINN, Michael e HUMBLE, John. Using service to gain a competitive edge: “the
prompt approach”. Long Range Planning, April, 1993.

SEVERINO, Antonio Joaquim; Metodologia do trabalho cientifico; 23 ed. Rev. E

atualizada; Sao Paulo; Cortez, 2007.

SILVA, Iris Carneiro de Santana; Fidelizacdo e Padronizacdo do Atendimento a
Clientes; Pedro Leopoldo — MG; Ano 2012.



53

SPILLER, Eduardo Santiago; PLA, Daniel; DA LUZ, Jodo Ferreira; DE SA, Patricia
Riccelli Galante; Gestdo de servico e marketing interno; Rio de Janeiro; Ed. 4°
FGV, 2011.

TEBOUL, James; Gerenciando a dinamica da qualidade; Rio de Janeiro:
Qualitymark, 1991.

VIEIRA, Sonia; Como elaborar questionario; Sao Paulo: Atlas, 2009.

ZEITHAML, Valarie A.; BITNER, Mary Jo; GREMBER, dwayned.; Marketing de

Servico: aempresa com foco no cliente, 5° edicéo, Porto Alegre, Bookman 2011.



54

ANEXO 1
Pesquisa para avaliar a qualidade do atendimento prestado
Prezados,

Este questionario tem por objetivo saber a opinido dos clientes deste cartorio, sobre
a qualidade dos servicos de atendimento prestado. A pesquisa faz parte do trabalho
de conclusao do curso de Administracdo da Faculdade Catdlica de Anapolis.

QUESTIONARIO

1 - Sexo
() Masculino

() Feminino

2 —Qual a suaidade?
) Até 18 anos
) De 19 a 24 anos

(

(

( ) De 25 a 30 anos
( ) De 31 a 35 anos
( ) De 36 a 40 anos
(

) De 41 anos acima

3 — Qual a sua escolaridade?
) Ensino fundamental incompleto
) Ensino fundamental completo

) Ensino médio incompleto

) Ensino Superior incompleto

(

(

(

() Ensino médio completo
(

() Ensino Superior completo
(

) Outros
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4 — Qual seu estado civil:
) Solteiro

) Casado

(

(

() Divorciado
() Viavo

() Uniado Estavel
(

) Outros

5—-Que Tipo de servico vocé busca no cartério?
) Requerer certidao (Registro e Protesto)
) Registro (Diversos)
) Cancelamento de protesto

(
(
(
() Buscar informagdes sobre protesto
( ) Fazer pagamentos protesto

(

) Outros

6 — De acordo com a sua resposta na pergunta 5, vocé esta satisfeito com a
gualidade do servico oferecido?

( )Sim  ( )N&o

7 — Quando realiza contatos pelo telefone, consegue esclarecer suas duvidas?
( )Sim

( ) Nao

( ) Asvezes

() N&o utilizo este servigo
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8- Qual o nivel de satisfacdo com o atendimento pelo telefone?
() Muito satisfeito

() Satisfeito

() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

() N&o utilizo este servico

9 — Qual o nivel de satisfacdo com o atendimento do balcdo?
() Muito satisfeito

() Satisfeito

() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

10 - Qual o nivel de satisfacdo com o Tempo de atendimento no balcao?
() Muito satisfeito

() Satisfeito

() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

11 - Quando buscou atendimento, os Atendentes resolveram seu problema?

( )Sim ( ) N&o
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