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A MOTIVACAO E SUA INFLUENCIA NA
QUALIDADE DE ATENDIMENTO: UM
ESTUDO DE CASO EM UMA AUTARQUIA
NO ESTADO DO PARANA

RESUMO

A globalizacdo tem exigido cada vez mais que as empresas
busquem a motivagcdo de seus funcionérios, ndo sendo diferente
para a administragdo publica, pois a motivacdo influencia
diretamente na qualidade de atendimento. Seguindo este contexto, a
autarquia estudada possui um grande fluxo de atendimento a
sociedade civil, em média 500 pessoas por dia. Desta forma, o
objetivo geral deste estudo de caso foi avaliar como a motivacéo
pode estar influenciando na qualidade de atendimento em uma
autarquia no estado do Parana. A analise guiou-se em uma pesquisa
exploratéria (quanti-qualitativa), com perguntas estruturadas e
semiestruturadas e ainda, a observacdo do processo, pesquisa
bibliografica e documental, com o intuito de identificar o clima
organizacional, a qualidade do atendimento e o indice de
absenteismo. Por fim, chegou-se ao resultado de que a motivacéo
interfere na qualidade do atendimento, sendo o fator primordial a falta
de reconhecimento e valoriza¢&o do agente publico.

Palavras-chave: Motivagdo. Clima Organizacional. Qualidade
de Atendimento.
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A Motivagéo e sua Influéncia na Qualidade de Atendimento: Um Estudo de caso em uma Autarquia no Estado do Parana

1 INTRODUCAO

Com a chegada do século XXI, surgiram novos e multiplos desafios decorrentes da
revolugao digital, intensificacdo do uso das tecnologias, rapidez das informacdes e evolucdo da
sociedade, seja social, politica, econdmica, cultural ou educacional, ocasionando profundas
mudancgas e influenciando as instituicbes, tanto publicas como privadas. Em decorréncia da
velocidade de acesso as informag0fes, a sociedade tem se tornado cada vez mais exigente em
relagé@o aos seus direitos, ndo admite um atendimento realizado de qualquer jeito e preza pelo
servico de qualidade.

Desta forma, para obter a qualidade do atendimento, as empresas dependem da
motivagdo do funcionario, uma vez que esta intrinsecamente ligada ao clima organizacional,
criando um ciclo de interdependéncia. Sendo assim, os 6rgdos publicos devem buscar a
mesma efetividade das empresas privadas quanto a este assunto, jaA que o mau atendimento
gera a perda de credibilidade e confiabilidade perante os usuarios.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) a qualidade depende da avaliagdo que é
realizada ao longo da prestacdo do servigco, e ocorre quando o cliente compara o servigo
prestado com as expectativas do servico desejado. Portanto, quando se presta um servi¢co que
excedem as expectativas, o0 cliente percebe um servico excepcional, podendo ocorrer
inversamente.

Contudo, Carvalho et. al. (2005) complementa que 0s recursos humanos sao
essenciais na prestacao de servicos, pois precisam estar satisfeitos para efetuar um servigo de
gualidade, partindo do pressuposto que a cadeia de valor colaborador-cliente é vital para obter
um resultado satisfatério.

Seguindo este contexto, a pesquisa foi realizada no Departamento de Transito do
Parana - DETRAN/PR, com sede no Bairro Tarumd, Curitiba-PR, que atua na area de
prestacdo de servicos & sociedade civil, em relacdo ao transito. A autarquia® possui um grande
fluxo de atendimento a sociedade civil, onde sdo atendidas em média 500 pessoas
diariamente.

Sendo assim, tem como objetivo geral avaliar como a motivacdo pode estar
influenciando na qualidade de atendimento em uma autarquia no estado do Parana.

Para sustentar o objetivo principal, seréo utilizados os seguintes objetivos especificos:

a. ldentificar os fatores que podem estar gerando a motivacdo ou a desmotivacao
dos agentes publicos atendentes, por meio da pesquisa de clima organizacional,

b. Verificar comparativamente a qualidade de atendimento na percepcdo do
usuério e do agente publico, enquanto atendente;

c. Mensurar o indice de absenteismo dos atendentes;

d. Analisar a relagédo entre a motivacdo e a qualidade de atendimento.

! «[...] autarquia é pessoa publica administrativa, porque tem apenas o poder de autoadministragao, nos limites estabelecidos em

lei. Executa atividades de forma diferenciada para fazer servigos para administracéo pablica.” (ARAUJO, 20086, p.169).
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Pelo fato da inexisténcia de uma pesquisa sobre qualidade de atendimento na
autarquia estudada, serd possivel mensurar, além desta, quais os fatores motivacionais que
influenciam diretamente.

Segundo Costa Neto (2010), a procura pela qualidade deve acontecer com o
envolvimento de todos os stakeholders® em um ambiente sadio, e que 0 mesmo deve ocorrer
dentro e fora da organizagéo.

Entretanto, para Kondo (1994) a motivacdo depende do estado de espirito de cada
individuo e ndo ha uma logica por traz dela. Ele afirma que vocé sendo honesto com os outros,
conseguird mexer com o coragdo e a mente das pessoas, trazendo satisfacdo pessoal e
consequentemente motivacgao.

Diante disso, para verificar a qualidade percebida do cliente e do funcionario, visando
entender o processo e os fatores reais que influenciam no atendimento, optou-se em realizar
um estudo de caso que analisard como a motivagédo pode estar influenciando na qualidade do
atendimento.

E de extrema relevancia para a autarquia do Parana, pois tem a finalidade de
identificar por meio de pesquisa exploratoria (quanti-qualitativa) e observacdo do processo,
qual é a percepcao do cidaddo quanto ao atendimento, bem como a autoavaliagdo do agente
publico enquanto atendente.

Para compor o desenvolvimento da pesquisa sera levado em consideracdo o perfil

organizacional.

Com base na fundamentacdo tedrica e empirica, serdo analisadas as respostas e
identificado se a motivacéo influencia ou ndo na qualidade de atendimento, ou ainda, se é o

processo que pode causar descontentamento.

2 PERFIL ORGANIZACIONAL

O Departamento de Transito do Parana é uma organizacdo que atua na area de
prestacdo de servicos a sociedade civil, no que se refere aos direitos e transac6es de veiculos,
emissdes e renovagdes de Carteiras Nacionais de Habilitagdo, controle de multas de transito,
entre outros, conforme as competéncias determinadas nos termos do artigo 22 do Cédigo
Nacional de Transito, conforme site do DETRAN/PR. A autarquia esta sujeita as leis e
regulamentacdes do DENATRAN (Departamento Nacional de Transito), CONTRAN (Conselho

Nacional de Transito), CETRAN (Conselho Estadual de Transito) e Legislacdo Estadual.

Suas atividades tiveram inicio no ano de 1938, quando o transito era administrado
pelas prefeituras municipais. No dia 15 de dezembro do mesmo ano, o interventor federal do

Estado do Parana — Manoel Ribas — criou o Departamento do Servico de Transito (DST), da

“Stakeholders se define, para Freeman (1984 apud LYRA et. al, 2009), como grupo, individuo ou organizacdes que podem afetar
ou que séo afetados pelo alcance dos objetivos de determinada instituig&o.
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Secretaria de Estado dos negécios da Seguranca Publica, ligado a Policia Civil. Passou a ser
Departamento de Transito do Parana — DETRAN/PR no ano de 1968, exatamente no dia 18 de
outubro de 1968, vinculado a Secretaria de Seguranca Publica, onde passa a ter autonomia

administrativa de acordo com a Lei 5860/1968.

A partir de 1974 o DETRAN/PR passou a funcionar como 6rgdo especial, vinculado a
Secretaria da Seguranca Publica. A Lei 7811 de 29 de dezembro de 1983 transformou o
DETRAN/PR em Autarquia. Em 1997, foi criado o Codigo de Transito Brasileiro, a fim de definir

um maior rigor na aplicacao e fiscalizacdo das Leis.

No ano de 2014 o Departamento de Transito do Parand passou a ser vinculado a
Casa Civil de acordo com o Decreto 12.396 publicado no Diario Oficial Executivo no dia
23/10/2014. E por fim, em 27 de abril de 2015 foi sancionada a Lei 18.467, que prevé a
regulamentacédo do Quadro Préprio do DETRAN/PR.

Para suprir o atendimento dos usuéarios de Curitiba, o DETRAN/PR possui
credenciadas 87 Clinicas Médicas, 137 Centro de Formacdo de Condutores e 212
Despachantes, 04 Instituicbes Financeiras, 21 Fabricantes de Placas e 32 Desmonte de
Veiculos. Para atendimento do publico, desenvolvimento das atividades e formalizacdo dos
processos a autarquia possui 13 areas, entretanto o estudo sera realizado somente na area de
atendimento particular, ou seja, quando o usuario procura diretamente o Departamento sem

interferéncia de terceiros, conforme pode ser visualizado na Figura 01, abaixo.
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FIGURA 1 - LAYOUT DE ATENDIMENTO DO DETRAN/PR
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Fonte: As autoras (2016), adaptado da Manual de Engenharia do DETRAN/PR

Dentro do planejamento estratégico existem objetivos direcionados em prestar
servigos de qualidade para minimizar tempo de espera dos usuarios e aumentar a oferta de
servicos pela internet; desenvolver acdes de educacdo e seguranca no transito, a fim de
conscientizar a populagdo por meio de campanhas e palestras; modernizar estruturas
administrativas, fisicas, l6gicas e area da Tecnologia da Informacdo; orientar e manter em
constante atualizacdo os 6rgdos de transito e parceiros prestadores de servicos, de acordo
com a legislacéo vigente; promover a melhoria da qualidade de vida dos servidores, por meio
do desenvolvimento de politicas de gestdo de pessoal e de planos de capacitagdo continua;
melhorar a comunicagdo no ambito interno e externo, tornando eficaz o tratamento e a

disseminacédo da informac¢éo.3

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo deste capitulo é, por meio de literatura existente sobre motivacao, clima
organizacional e qualidade de atendimento no servico publico, apresentar a evolugdo do
pensamento, conceitos, teorias motivacionais, e métodos utilizados para avaliar a qualidade e

sua influéncia na motivacéo.
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3.2 Motivacao

A palavra motivagdo origina-se do termo latino motivus, que significa aquilo que
movimenta, faz andar. Sendo assim, ela inspira comportamentos em varias areas diferentes da
vida do individuo. Maximiano (2012) classifica as teorias motivacionais em dois grupos: teorias
de processo e teorias de contetdo, conforme Figura 2, na sequéncia.

Entretanto, para Lussier, Reis e Ferreira (2010) além das duas linhas de teorias, do
processo e de conteudo, adiciona-se a Teoria do Reforgo de B. F. Skinner®, na qual discorda e
cita que nao cabe ao administrador identificar e entender as necessidades (teoria de contetdo)
e nem como os funcionarios selecionam seus comportamentos para se sentirem satisfeitos
(teoria de processo), mas sim, que € a partir de experiéncias, negativas ou positivas, puni¢édo e
extingdo, que o comportamento € aprendido, entdo assim, entender a relacdo entre o
comportamento e suas consequéncias. O refor¢co positivo, portanto, € a melhor opgao para

aumentar a produtividade e o desempenho de um individuo, pois encoraja 0 comportamento

desejavel.
FIGURA 2 - TEORIAS DE PROCESSO E CONTEUDO
TEORIAS DE PROCESSO TEORIAS DE CONTEUDO
(procuram explicar como funciona a (procuram explicar quais fatores ou

motivacdo) estimulos motivam as pessoas)

1 — MODELO DE 1 — TEORIA DAS NECESSIDADES:
COMPORTAMENTO: todo quanto mais forte &€ a necessidade,
portamento e motivado, orientado ais intensa € a motivagdo. Baseia-se
} e procura realizar algum objetivo. em trés teorias: Teoria de Maslow,
Teoria ERG e Teoria McClelland.
2—-TEORIA DA EXPECTATIVA: 0
funcionario € impulsionado a agir de
maneira, tendo em vista que ele

sera recompensado. - FRUSTRAQAO: em conseguencia

da insatisfagao, pode-se gerar um
comportamento de fuga,

3 —-BEHAVORISMO: é a compensagao, agressao ou
compreensao dos mecanismos que deslocamento.
ativam o comportamento humano.

3 - TEORIA DOS DOIS FATORES:
4 - TEORIA DA EQUIDADE: a explica como a interagdo com o

recompensa deve ser equivalente ao | ambiente de trabalho e do trabalho
esforgo e iguais para todos. em si, geram a motivac3o.

Fonte: As autoras (2016), adaptado de Maximiano (2012)

% B.F. Skinner, tedrico da motivagdo do reforgo.
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Lacombe (2005) assegura que a importancia da motivacao na produtividade se deu a
partir das experiéncias da Western Eletric em Hawthorne®, pois em entrevistas 0s
trabalhadores afirmavam que o ambiente industrial os fazia perder a significacdo para o
trabalho e assim tornando-se frustrados, teoria esta que estd em consonancia com a visao de

Maximiano e de encontro com a ideia proposta por Chiavenato (2009):

Motivo é tudo aquilo que impulsiona a pessoa a agir de determinada forma ou, pelo
menos, que da origem a uma propensao a um comportamento especifico. Esse impulso a agéo
pode ser provocado por um estimulo externo [...] e pode também ser gerado internamente nos
processos mentais do individuo. (CHIAVENATO, 2009, p. 50).

Sob 0 mesmo ponto de vista, Bergamini (1990 apud LEAL, 2012), menciona que a
motivacdo é um processo intrinseco e € importante destacar que ndo existe um padrao de
comportamento, os fatores que motivam um individuo podem n&do ser mesmo para outro. Além
disso, para obtencdo de bons resultados € necesséario que a organizacao tenha uma gestao
bem estruturada, boas condicbes para o desenvolvimento das atividades e instalacdes
adequadas, transformando-a em uma atividade prazerosa, agradavel e satisfatoria para o
individuo. Logo, faz com que o mesmo, busque novas metas e se destaque dentro do seu

ambiente de trabalho.

Em seguida seréo apresentadas as Teorias das Necessidades (Maslow), Dois Fatores
(Herzberg), Expectativa (Vroom), bem como a Teoria X e Y (McGregor), para um melhor

entendimento sobre o assunto.

3.2.1 Teoria das Necessidades (Abraham Maslow)

De acordo com Costa Neto (2010), na teoria motivacional baseada na hierarquia das
necessidades humanas, Maslow estabelece que o ser humano batalha para satisfazer suas
necessidades basicas e nos apresenta em forma de piramide, conforme Figura 3, na
sequéncia.

Costa Neto (2010) complementa que as necessidades fisiolégicas tendem a se
satisfazer primeiro, somente depois de satisfeito o individuo passa a se preocupar com 0
proximo nivel, e assim sucessivamente até chegar ao topo da pirdmide e ter o sentimento de

dever cumprido, ou seja, a autorrealizagéo.

No entanto para Vieira et. al (2011) as necessidades estdo colocadas em uma
hierarquia e a medida que uma delas é suprida, a proxima torna-se dominante. Em relacao a
motivacao, sabe-se que nenhuma necessidade € totalmente suprida, porém uma necessidade

substancialmente preenchida ndo gera mais motivacdo. Afirma também, que Maslow nédo

* Os Estudos em Hawthorne tiveram inicio com base numa pesquisa que se realizou ente 1924 e 1927 na Western Eletric Co.,
supervisionado por Elton Mayo, mostrou que algo mais importante influenciava a produtividade, a motivagéo
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chegou a fornecer sustentacao empirica a seu estudo, e muitas pesquisas que tentaram valida-
la ndo conseguiram alimento suficiente.

“O primeiro passo para se motivar uma pessoa é conhecer o nivel de hierarquia que
ela esta focalizando para poder satisfazer essa necessidade ou caréncia especifica.” (VIEIRA

et. al, 2011, p. 11).
FIGURA 3 — TEORIA DAS NECESSIDADES (ABRAHAM MASLOW)

Este € o topo da pirAmide, quando o individuo
chega a concretizacéo do potencial individual.

Chega-se ao quarto nivel da piramide, onde o
individuo é tudo que ele estima ser, &€ o
autorreconhecimento.

Trata-se da terceira esfera das necessidades, onde
um individuo pode sentir-se inserido em um grupo
social, acolhido.

E o segundo nivel das necessidades humanas.
assegura a estabilidade no ambiente, trabalho, em
casa, financeiramente, na vida.

Séo as necessidades basicas como o sono, sede,
fome, sexo e abrigo. E a base da piramide, sem a
satisfacdo dessa, ndo & possivel chegar a outra
esfera.

Fonte: As autoras (2016), adaptado de Costa Neto (2006)
Complementando, Lacombe (2005) afirma que a prioridade de uma necessidade nao
significa a eliminacdo das demais. Cada pessoa da énfase a prioridade do momento, que
considera mais importante, de acordo com seus objetivos e 0 descontentamento permanente,

ou a insatisfacdo que nos leva a novas descobertas, invencdes e ao progresso.

3.2.2 Teoria dos Dois Fatores (Frederic Hezberg)

Diferentemente de Maslow, que adota uma abordagem intra-orientada, a Teoria dos
Dois Fatores ou de Herzberg utiliza-se de uma abordagem extra-orientada e expde como o
ambiente de trabalho e o trabalho em si, interagem para gerar motivacdo. Entretanto, Maslow e
Herzberg coincidem suas teorias na relacdo dos fatores mais basicos das necessidades
humanas. (CHIAVENATO, 2002)

Herzberg afirma que a motivacdo depende de dois fatores: os motivacionais ou
intrinsecos, relacionados ao contetado do trabalho; e os fatores higiénicos ou extrinsecos,
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relacionados com o ambiente de trabalho. Ele os estudou quanto a sua forma e grau de

motivacao, de acordo com a Figura 4.

FIGURA 4 - TEORIA DOS DOIS FATORES (FREDERIC HEZBERG)

FATORES HIGIENICOS

3o as condicdes que estao em torno do

individuo no ambiente do trabalho.
Porém, possuem pouco efeito na

motivacao, porque nao conseguem
sustenta-las por muito tempo, sdo

limitados.

Politica da empresa;
Supervisio;
Relacoes interpessoais;
Condicoes de trabalho;
Salario;

Relacionamento com colegas.

Fonte: As autoras (2016), adaptado de Chiavenato (2002)

FATORES MOTIVACIONAIS

'Produzem a satisfacdo e o aumento da
produtividade em escala duradoura.
Atividades desafiadoras que criam
significado para realizar o trabalho.
Esse fator é intenso e estavel, quando
excelentes, atingem a satisfacdo nas

pessoas.

Realizac¢ao;
Reconhecimento;
Trabalho em si;
Responsabilidade;
Progresso;
Desenvolvimento;
Avanco na carreira;
Crescimento profissional.

Contudo, Kondo (1994) complementa que com a elevacdo educacional e um alto

padrao de vida, fica mais dificil de alcan¢ar a motivacdo do individuo.

3.2.3 Teoria de Expectativa (Victor Vroom)

A teoria proposta por Victor Vroom de 1964, diz que o funcionario é impulsionado a

agir de certa maneira, tendo em vista que ele sera recompensado a partir do esforgo realizado
e do resultado demonstrado. (ROBBINS e COULTER, 1998).

Diferentemente de Maslow e Herzberg, ele aborda que a motivacdo ndo é algo

intrinseco, e sim é baseado na relagdo entre a expectativa do esforco pessoal e do

desempenho esperado, mas com foco na recompensa. (ROBBINS e COULTER, 1998)

A Teoria de Expectativa possui trés caracteristicas que formam seu delineamento:

— Resultados percebidos pelo empregado: as recompensas podem ser positivas

(seguranca, companheirismo, confianca, beneficios) ou negativas (fadiga, frustracéo,

ansiedade, assédio moral).

7

— Atratividade dessas recompensas para 0s empregados: é uma questdo

intrinseca do individuo, dependem da personalidade, necessidades e jeito de cada individuo.

ISSN 1679-3765
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— Tipo de comportamento que o individuo deve demonstrar para receber as
recompensas: a recompensa sO exerce influéncia sobre o individuo, caso ele tenha

conhecimento e nitidez de percebé-la.

Complementando, Lussier, Reis e Ferreira (2010), fala que a teoria da expectativa é

baseada na formula: Motivagdo = expectativa x recompensa

ou seja, os funcionarios sdo motivados quando creem que podem executar uma atividade e

gue a retribuicdo irh compensar.

Consequentemente, o processo de administrar as recompensas equipara-se a arte de
conduzir a motivacao. (MAXIMIANO, 2012)

3.2.4 Teoria X e Y (Douglas McGregor)

Nesta teoria, McGregor identificou dois estilos de gestdo opostos entre si, o qual
nomeou de Teoria X (conhecida como tradicional) e Teoria Y (conhecida como moderna).
(LACOMBE, 2005)

Pode-se assim resumir as pressuposi¢fes, como apresenta a Figura 5, na sequéncia.

Em virtude do tratamento do administrador sobre o subordinado, cria-se uma influéncia
direta, sendo assim, as expectativas influenciam inteiramente no comportamento do
subordinado. (LACOMBE, 2005)

Complementando, Marras (2011) diz que esta teoria exibe duas formas diferentes de
“ser” do trabalhador ou de “ver’ o trabalhador. Sendo assim, um trabalhador pode nao ser “X”,

mas pode ser percebido assim pelo seu superior, ou vice e versa.
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FIGURA 5 - TEORIA X EY (DOUGLAS MCGREGOR)

Teoria X

As pessoas tem aversao ao
trabalho e nao gostam de
responsabilidades.

Para produzir de forma eficiente e
eficaz, as pessoas precisam ser
controladas, dirigidas, ameacadas

de puni¢do ou recompensadas.

A seguranc¢a e o bem-estar sao

TeoriaY

As pessoas aceitam as
sponsabilidades e o esforco fisico
mental no trabalho é algo natural.

As pessoas nao precisam ser
dirigidas e nem controladas, pois
m a capacidade e a disposicao de
se autodirigir e autocontrolar.

A criatividade e a imaginacao sao

prioridades em sua vida.

encontradas nessas pessoas.

Fonte: As autoras (2016), adaptado de Lacombe (2005)

Chiavenato (2002) conclui que a Teoria X é autocratica, impositiva e autoritaria e a

Teoria Y é democratica, consultiva e participativa.

3.3 Clima organizacional

Clima organizacional € a qualidade do ambiente interno, que é compreendido pelos
membros da organizagdo e influencia o comportamento dos mesmos. Sendo assim, a
motivagdo dos individuos est4d diretamente relacionada ao clima organizacional.
(CHIAVENATO, 2002)

Da mesma forma, Lacombe (2011) complementa que a satisfacdo dos funcionarios
ecoa no ambiente interno da organizacao. Esta relac@o esté atrelada a motivacéo, a lealdade, a
identificacdo com a cultura da organizacdo, cooperacdo entre as partes envolvidas, o
relacionamento interpessoal, a satisfacdo emocional e pessoal, bem como o interesse pela
realizacdo de suas atividades. Quando o ambiente interno estd em harmonia, proporciona
honestidade e integridade aos envolvidos e ampla comunicacdo em todos o0s niveis

hierarquicos, o que facilita a identificacéo e a resolugdo dos problemas organizacionais.

Além disso, Souza (2001 apud TAGLIOCOLO e ARAUJO, 2007), afirma que o clima
organizacional é resultado das variaveis culturais, ou seja, € a soma de valores, costumes,
tradicdes e objetivos que fazem com que uma empresa seja Unica, também conhecido como

carater de uma organizacao.

Luz (2014) afirma que as organizagBes necessitam saber o que pensam e como se

sentem seus funcionarios, em relagédo ao clima da empresa, e existem variaveis que facilitam
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este entendimento, como: o salario, o trabalho realizado, o relacionamento entre os setores,
etc. A realidade familiar e particular de cada funcionario também deve ser conhecida e levada

em consideracdo, porque somente com a soma destas analises, poderdo identificar as

particularidades do clima organizacional.

Assim, o clima organizacional passa a ser uma acao estratégica da empresa, pois nao

se pode chegar a qualidade de servicos se nao possui funcionarios que nao tiverem qualidade

de vida pessoal e profissional.

Desta forma, as variaveis organizacionais sdo de extrema importancia para a analise

do clima organizacional. Sendo que, no Quadro 1 na sequéncia, pode-se identificar as variaveis

mais relevantes a pesquisa efetuada, conforme apontamento de Luz (2014).

QUADRO 1 - VARIAVEIS ORGANIZACIONAIS

VARIAVEIS ORGANIZACIONAIS

AVALIACAO

O TRABALHO REALIZADO PELOS
FUNCIONARIOS

SALARIO

BENEFICIOS

INTEGRACAO ENTRE OS
DEPARTAMENTOS DA EMPRESA

SUPERVISAO/LIDERANGA/ESTILO
GERENCIAL/GESTAO

COMUNICACAO

TREINAMENTO/DESENVOLVIMENTO/
CARREI-RA/PROGRESSO E
REALIZACAO

POSSIBILIDADES DE PROGRESSO
PROFISSIONAL

RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

ESTABILIDADE NO EMPREGO

CONDICOES FiSICAS DE TRABALHO

SEGURANCA DO TRABALHO

Avalia o ajustamento dos funcionarios ao trabalho realizado, o volume, o
horario, se a distribuicdo de trabalho no setor é igual, se o quadro
funcional é satisfatorio para o volume de trabalho.

Avalia se o salario recebido é compativel com o mercado de trabalho, a
possibilidade de aumentos salariais, se ha equiparacgao salarial entre os
mesmos cargos, se o salario possui um valor para viver
respeitavelmente.

Avalia 0 quanto atendem as perspectivas dos funcionarios.

Avalia o grau de cooperacao entre os departamentos da empresa e se
existe conflito entre os mesmos.

Indica a satisfacdo dos funcionarios com a gestéo de seu superior, em
relacéo a capacidade humana, técnica e administrativa.

Avalia a satisfagdo dos funcionarios quanto a comunicacgao de fatos
relevantes sobre as tomadas de decisdes. Também indica se os canais
de comunicacédo da empresa estdo claros e objetivos no caminho
inverso.

Indica se a empresa oferece oportunidades de o funcionario
desenvolver-se e atualizar-se.

Aponta o contentamento dos funcionarios em relagdo a possibilidade de
promocao e crescimento de carreira dentro da empresa.

Avalia a qualidade das relagGes pessoais entre os funcionarios da
empresa, entre os variados cargos e fungdes, e se ha conflitos e o
volume destes.

O grau de segurancga que os funciondrios sentem ao trabalhar nesta
empresa, e o feedback que recebem sobre o trabalho realizado.

Verifica o conforto e a qualidade das condi¢@es fisicas de trabalho
(ruido, temperatura, higiene, mobiliario, etc.)

Indica se a empresa se preocupa com a prevencao e controle sobre os
riscos e doengas ocupacionais.
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QUALIDADE E SATISFACAO DO
CLIENTE

TRABALHO EM EQUIPE

PARTICIPACAO/ENVOLVIMENTO E
COMPROMETIMENTO

VALORIZACAO E RECONHECIMENTO
DOS FUNCIONARIOS

ETICA E RESPONSABILIDADE
SOCIAL

MODERNIDADE

PLANEJAMENTO E ORGANIZACAO

Indica se os funcionarios percebem que a empresa se preocupa em
atender as necessidades dos clientes e promover a qualidade dos
servigos prestados.

Verifica 0 quanto a empresa estimula o trabalho em equipe e se este
ocorre de maneira harménica.

Indica o grau de conhecimento, comprometimento e envolvimento dos
funcionarios nos assuntos relevantes a empresa, e sua autonomia em
relagéo ao trabalho realizado.

Avalia 0 quanto a empresa investe em seus recursos humanos, bem
como se esta reconhece e valoriza os seus funcionarios.

Indica o quanto a empresa cumpre sua responsabilidade social quanto
ao servico prestado, a sociedade civil, com os funcionarios e com o
Estado.

Avalia a clareza que os funcionarios tém quanto a preocupagéo da
empresa em relagcdo a modernidade e inovagao em seus Servigos.

Indica o quanto a empresa é clara em relacdo ao seu planejamento
organizacional em todos os setores e na divulgacao destes.

Fonte: As autoras (2016), adaptado de Luz (2014, p. 42 a 46)

Portanto, as variaveis organizacionais sdo essenciais em fornecer subsidios para

realizar a medida do clima organizacional da empresa e assim melhorar o ambiente de

trabalho. Sendo assim, o que ndo se mede nao se gerencia. (LUZ, 2014)

3.4 Qualidade de atendimento

A qualidade é tdo antiga quanto a fabricacdo de produtos ou servigos, porém ela

comecou a ter grande importancia no final da década de 70, quando a industria japonesa

passou a ter grande participacdo com produtos de alta qualidade. (COSTA NETO, 2010)

O Quadro 2, a seguir, demonstra quais as dimensdes que os clientes se utilizam para

avaliar a qualidade do servigo prestado.

QUADRO 2 - DIMENSOES PARA AVALIAR A QUALIDADE DO ATENDIMENTO

CONFIABILIDADE

Prestar servigo com confianga e preciséo.

RECEPTIVIDADE
SEGURANCA
EMPATIA
TANGIBILIDADE
ATENDIMENTO
COMPETENCIA
CONSISTENCIA

Atender e auxiliar o cliente prontamente.

Ter respeito, cortesia, e uma comunicacgao efetiva, apresentar interesse no

melhor para o cliente.
Manifestar singularidade ao cliente, com olhar Gnico.

Todos os aspectos, aparentes, ao olhar do cliente.
Atencéo dispensada no contato aos clientes.
Profissional com a habilidade necesséria para realizar o servigo.

Auséncia de oscilacdo entre o servigo apresentado e o prestado.

Fonte: As autoras (2016), adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) e Carvalho et. al. (2005)

Desta maneira, nas organizacfes atuais, a qualidade vem sendo um requisito

indispensavel, propagado e avaliado, visto que um produto ou servico de qualidade é aquele
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que atende perfeitamente, de forma confidvel, acessivel, segura e no tempo certo as
necessidades dos clientes. (FALCONI, 1992 apud PINTO, 2014).

Inclusive, Pinto (2014) acrescenta que 0S processos internos e externos devem ser
uma preocupacao da organizacdo quanto ao seu aperfeicoamento e melhoria, a fim de sempre
buscar a qualidade em seus atendimentos e servicos, uma vez que a qualidade muda

gradativamente ao longo dos anos.

O atendimento é a funcdo que exige do funcionario total conhecimento do servico
oferecido, pois dependendo da forma com que o cliente foi atendido a organizagéo é avaliada
positivamente ou negativamente. (LUCAS e SILVEIRA JUNIOR, 2013).

z

Portanto, percebe-se que a qualidade de atendimento € importante para qualquer

empresa, seja ela privada ou publica, com ou sem fins lucrativos.

Seguindo este contexto, o principio da eficiéncia prevé que os érgdos publicos sdo
obrigados a fornecer servigos eficientes, imparciais, transparentes e com qualidade, pois os
usuarios dos servicos estdo cada vez mais exigentes e atualizados de seus direitos. Com isso,
a insatisfagdo dos cidaddos esta cada vez maior no Brasil. (LUCAS e SILVEIRA JUNIOR,
2013).

Ser eficiente, portanto, exige primeiro da Administracdo Publica o aproveitamento
maximo de tudo que aquilo que a coletividade possui, em todos os niveis, ao longo da
realizacdo de suas atividades. [...] Na Administracdo Publica, a qualidade surge como
meio para se atingir o principio da eficiéncia, inserido na Constituicdo Federal.
(CARDOZO, 1999 apud LUCAS e SILVEIRA JUNIOR, 2013, p. 9 e 10).

A ética do bem comum, as informacdes fidedignas, bem como a agilidade no
atendimento, séo fatores de qualidade de atendimento considerados importantes pelo cidadéo.
(CARRIJO e ALVARENGA, 2011).

Lucas e Silveira Junior (2013) afirmam que para adotar uma estratégia de atendimento
com qualidade, o consumidor deve ser escutado em primeiro plano, pois no processo de

comunicacao a audicao é parte essencial.

No Servico Publico ndo existe um mercado de concorréncia, com iSSO ndo se prioriza
a qualidade do servigo e sim a préatica de economicidade. Entretanto, a qualidade do servico
deveria ser o objetivo principal, pois um servico bem executado € sinbnimo de um cidadao

realizado, como comenta Deming (1990).

Inclusive, Coutinho (2000) ressalta que diferentemente das organizacdes privadas, a
gualidade na prestagéo de servi¢o do setor publico tem certa objecdo de ser alcangada. Devido
a nulidade de opc¢des, o cidaddo é obrigado a utilizar o servigo publico, independente da sua

satisfacao.

Mesmo que o0 servico seja perfeitamente realizado, se o cidaddo ndo receber um

atendimento cordial, a satisfacdo ndo sera percebida pelo mesmo. Diante desta colocacao, o
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Agente Publico precisa ter um bom entendimento do que o usuario precisa e do proprio servico,

ou seja, o Agente Publico precisa estar em sintonia com o cidadéao.

Por tais razbes expostas, percebe-se que para avaliar a qualidade do servigco
prestado, o Agente Publico deve-se utilizar da empatia e entender que a busca pela qualidade

€ um processo continuo.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em decorréncia dos propésitos designados neste trabalho, a pesquisa aplicada foi de
carater exploratorio, classificada como estudo de caso e constituiu uma abordagem de
pesquisa quali-quantitativa. Quanto a delimitacdo da pesquisa, é importante salientar que esta
se restringe a area de atendimento particular, por ser atendimento direto ao usuério final e de

fluxo intenso.

Qualitativa no que se refere & observagdo do processo e entrevista com responsavel

da area de atendimento e quantitativa no tocante as entrevistas por meio dos questionarios.

Visto que a qualitativa, tem o objetivo de descrever esta observacdo do processo,
compreender e classificar a dindmica da vivéncia em grupo, bem como contribuir para a
mudanga organizacional, possibilitando o entendimento das mais diversas distingbes do
individuo enquanto a quantitativa utiliza-se de métodos estatisticos, a fim de obter resultados
gue minimize distor¢cbes de andlise e interpretacdo e permita maior margem de seguranca.
(DIEHL, 2004)

De acordo com Araujo et. al. (2008), o estudo de caso dispde de um enfoque técnico,
o de investigacdo, quando se busca compreender, explorar ou delinear acontecimentos e
contextos dificeis, nos quais estdo concomitantemente envolvidos diversos fatores.

O estudo de caso como estratégia de pesquisa € o estudo de um caso, simples e
especifico ou complexo e abstrato e deve ser sempre bem delimitado. Pode ser
semelhante a outros, mas é também distinto, pois tem um interesse préprio, Unico,
particular e representa um potencial na educagdo. Destacam em seus estudos as
caracteristicas de casos naturalisticos, ricos em dados descritivos, com um plano aberto
e flexivel que focaliza a realidade de modo complexo e contextualizado. (LUDKE E
ANDRE, 1986 apud VENTURA, 2007, p. 2)

Coutinho (2003 apud ARAUJO et. al., 2008) acrescenta que um individuo, um
personagem, uma organizagdo, e até um grupo pequeno de pessoas, pode ser um caso e

assim ser estudado.

Neste cenério de pesquisa, foram desenvolvidos dois modelos de entrevistas a serem
respondidos por meio de questionarios. O primeiro com treze perguntas estruturadas e
fechadas, de elaboracdo propria (ver Apéndice B), foi aplicado aos usuarios. O segundo,

direcionado aos agentes publicos, que por sua vez, responderam a cinquenta e seis questdes
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fechadas (ver Apéndice A), de acordo com as varidveis organizacionais e pesquisa de clima

organizacional, propostas por Luz (2014).

Para aplicacdo dos questionarios aos usuarios, foi selecionado trés dias da semana,
sendo segunda-feira, quarta-feira e sexta-feira, no periodo de maior fluxo, entre os horarios de
12h00 as 13h00. Entretanto para os agentes publicos, foi escolhido horario apoés o
encerramento do expediente, apds as 14h00, para nado interromper o atendimento ao publico.

Para complementar, foi realizada entrevista com o responsavel pelo setor de
atendimento, a fim de verificar a sua percepc¢do quanto a qualidade do atendimento efetuado
pelos agentes publicos. Fez-se a observacao do processo de atendimento, com a finalidade de
visualizar o comportamento do agente publico e do usuario. “Do ponto de vista metodoldgico, a
melhor maneira para se captar a realidade, é aquela que possibilita ao pesquisador colocar-se

no papel do outro, vendo 0 mundo pela visdo dos pesquisados”. (GODOY, 1995)

QUADRO 3 - ESPECIFICACOES DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

OBJETIVO ESPECIFICO

INSTRUMENTOS DE COLETAS
DE DADOS

PROCEDIMENTO DE
TRATAMENTO DE DADOS

Identificar os fatores que podem
estar gerando a motivacao ou a
desmotivacdo dos agentes
publicos atendentes, por meio da
pesquisa de clima organizacional,

Verificar comparativamente a
gualidade de atendimento na
percepcao do usudrio e do agente
publico, enquanto atendente;

Mensurar o indice de absenteismo
dos atendentes;

Analisar a relacdo entre a
motivacéo e a qualidade de
atendimento.

Observacgéo do processo;
Pesquisa qualitativa e quantitativa
com os agentes publicos;
Entrevista com o Gestor da area
de atendimento, com roteiro
estruturado.

Pesquisa qualitativa e quantitativa
com 0s agentes publicos e
USUuarios;

Entrevista com o Gestor da area
de atendimento.

Pesquisa documental.

Pesquisa bibliografica;

Analise e tratamento dos
dados obtidos;
Analise do discurso da
entrevista.

Analise e tratamento dos
dados obtidos;
Anadlise do discurso da
entrevista.

Analise do contetdo obtido.

Analise e comparacéo dos
dados obtidos.

Fonte: As autoras (2016)

Simultaneamente, ocorreu a realizagcdo de pesquisa documental, com documentos
fornecidos pelo DETRAN/PR. Lakatos e Marconi (2010 apud RAMAZOTTI, 2012) enfatizam

gue para concretizar uma pesquisa exploratoria, devem ser realizadas pesquisas documentais

e de contato direto com o investigado.

Por fim, foram agrupadas e reordenadas algumas questbes, para um melhor

entendimento da andlise do contetdo, os dados quantitativos, demostrou-se através de

gréficos descritivos. Quanto aos dados qualitativos, houve a transcricdo da entrevista, com

breves observacdes sobre o assunto.
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5 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com 126 (cento e vinte e seis) usuarios e 11 (onze) agentes
publicos de um total de 15 (quinze). Sendo que, 0s questionarios, bem como a entrevista junto
ao gestor, foram aplicados conforme exposto na metodologia. Na sequéncia, serdo
apresentados os resultados obtidos e a andlise em conformidade com os objetivos especificos

do estudo.

5.1 Resultado e analise da pesquisa de clima organizacional

O questionario aplicado aos agentes publicos, alocados no setor de atendimento
particular, permitiu identificar o perfil dos pesquisados, o0 levantamento dos dados
sociodemograficos, verificando-se que a maioria é do sexo feminino, com idade entre 31 e 45
anos, com filhos e solteiros e/ou separados. O grau de escolaridade é bem distribuido em todos

0s niveis, e o tempo de empresa esta entre 5 e 15 anos, conforme apresentado na Tabela 1.

TABELA 1 - PERFIL DOS AGENTES PUBLICOS PESQUISADOS

SEXO Feminino 8 - 73%
Masculino 3-27%

Entre 18 e 30 anos 2-18%

IDADE Entre 31 e 45 anos 7 - 64%

Entre 46 e 60 anos 2-18%

Solteiro 4-37%

ESTADO CIVIL Casado/Unido Estavel 3-27%
Separado/Divorciado 4 — 36%

POSSUI FILHOS Sim 8- 7%
Nao 3-27%

Menos de 1 ano 1-9%

Entre 3 e 5 anos 1-9%

TEMPO DE EMPRESA Entre 5 e 10 anos 4-37%
Entre 10 e 15 anos 3-27%

Mais de 20 anos 2-18%

Ensino Médio Incompleto 3-28%

Ensino Superior Incompleto 2-18%

GRAU DE ESCOLARIDADE Ensino Superior Completo 3-27%
Especializagao Incompleta 1-9%

Especializagdo Completa 2-18%

Fonte: As autoras (2016)
Na sequéncia serdo analisadas as respostas, do questionario aplicado aos agentes

publicos, com relagdo as variaveis organizacionais mencionadas na sec¢éo 3.3.

Conforme Figura 6, abaixo, é explicito, pela pesquisa, que o trabalho em equipe é
visto como satisfatério pela grande maioria dos agentes publicos. Sendo que o clima da
empresa e da equipe é considerado bom por mais de 70% dos entrevistados e 0 superior

imediato incentiva o trabalho em equipe em 82%, ou seja, estes sdo fatores que geram

ISSN 1679-3765 Cadernos da Escola de Negdcios | Curitiba | Vol.15| N°. 1| Ano 2017 | 27-66 | p. 43




A Motivagdo e sua Influéncia na Qualidade de Atendimento: Um Estudo de caso em uma Autarquia no Estado do Parana

satisfacdo no trabalho. De modo geral, para 82%, o DETRAN/PR é um lugar melhor para se

trabalhar do que na época em que ingressaram no 6rgao.
FIGURA 6 - GRAFICOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL E VARIAVEL ORGANIZACIONAL
DE TRABALHO EM EQUIPE

O seu superiorimediato incentiva o trabalhoem equipe? O climado trabalho da minha equipee bom?

O climade trabalho daempresae bom? De modo geral, como voce classificao DETRAN/PRem
relacdo ao que ele era quando vocé comecou a trabalhar
aqui?

Raramente
9%

Raramente

9%

Fonte: As autoras (2016)

Em contrapartida, na valorizagdo e reconhecimento, os agentes publicos séo tratados
com respeito, porém 64% afirmam que raramente ou nunca s&do aceitas as suas opinides e/ou
contribuigbes, bem como para 54%, o trabalho dificilmente é reconhecido. Entretanto para 91%,
o tratamento recebido depende dos setores em que trabalham, conforme aponta a Figura 7, em
seguida.

J& na Figura 8, evidencia-se que o superior imediato € quase sempre receptivo as
sugestfes de mudanca dadas pelos atendentes e n&o exerce presséo sobre o ritmo de trabalho

dos mesmos.

FIGURA 7 — GRAFICOS DA VARIAVEL ORGANIZACIONAL VALORIZAGAO E
RECONHECIMENTO DOS FUNCIONARIOS

No DETRAN/PR os funcionarios sao tratados com O DETRAN/PR e aberto a receber e reconhecer as
respeito, independentemente dos seus cargos? opinides e contribuicdes de seus funcionarios?

Sempre
9%
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Existe reconhecimento pelo trabalho bem feito pelos
funcionarios?

Nunca
9%

Fonte: As autoras (2016)

O tratamento recebido pelas pessoas no DETRAN/PR
depende do setor em que elas trabalham?

Discordo
9%

Concordo
Integralmente
36%

FIGURA 8 - GRAFICOS DAS VARIAVEIS ORGANIZACIONAIS
SUPERVISAO/LIDERANCA/ESTILO GERENCIAL/GESTAO

Seu superior imediato € receptivo as sugestoes de

mudanga?
Nunca Sempre

Raramente

0% 0%
27%_\/ | I

Fonte: As autoras (2016)

O seu chefe exerce pressao sobre o seu ritmo de
trabalho?

Ainda com resultados positivos, conforme apontado pela Figura 9 que também trata de

guestdes sobre a supervisdo, percebe-se que o chefe quase sempre esta disponivel quando

necessario, sendo reconhecido como um bom lider e preocupa-se com a motivacdo dos

agentes. Porém, os gestores ndo demonstram uma preocupacao com o bem estar de seus

funcionarios, bem como séo apontados por protegerem determinadas pessoas. No entanto, 0s

agentes publicos apresentam-se divididos em relacdo ao reconhecimento dos gestores do

DETRAN/PR como bons exemplos.

FIGURA 9 - GRAFICOS DA VARIAVEL ORGANIZACIONAL SUPERVISAO/LIDERANCA

Seu chefe esta sempre disponivel quando voce precisa

dele?

Raramente
9%

Voce considera o seu superior hierarquico um bom lider?

ISSN 1679-3765
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Como voce avalia seu superiorimediato quanto a Os gestores do DETRAN/PR tem interesse no bem estar
motivacdo dos subordinados? dos funcionarios?

5
Muito Bem Razoavel
Os gestores do DETRAN/PR dao bons exemplos aos seus No seu setor de trabalho ha algumtuncionario
funcionarios? “protegido” pelo seu chefe?
6
5 5
I I |
i
Semnre Nuace cempre Raramente Sim Mio

Fonte: As autoras (2016)
Os agentes publicos recebem as orientacbes necessarias e adequadas para a

execugdo de seu trabalho, todavia ndo recebem as informagdes sobre decisdes relacionadas
ao seu setor, conforme demonstrado na Figura 10.
Desta maneira 45% nao se sentem seguros em dizer o que pensam, como demonstra

a FiguralO, na sequéncia

FIGURA 10 — GRAFICOS DA VARIAVEL ORGANIZACIONAL COMUNICAGAO

As orientacoes que voce recebe sobre o seu trabalho sao Os funcionarios se sentem adequadamente informados
claras e objetivas? sobre as decisées que afetam o seu trabalho?
lunca
Sempre
9% P

9%

Os funcionarios sentem-se seguros emdizer o que
pensam?

Nunca
9%

Fonte: As autoras (2016)
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Os agentes publicos tém consciéncia de que o trabalho que realizam é de extrema
importancia para a sociedade e, apesar do grande namero de atendimentos diarios, se sentem
confortaveis com o volume de processos. Porém, 64% destacam que raramente a qualidade é
considerada importante em detrimento a quantidade, assim como 91% asseguram que 0
contingente é menor do que 0 necessario para atender a demanda, conforme pode ser
visualizado na Figura 11, na sequéncia.

Ja na Figura 12, que trata da variavel sobre participagdo, envolvimento e
comprometimento, os agentes publicos se sentem satisfeitos com a realizagéo de seu trabalho,
sempre ou quase sempre procuram obter melhores resultados e afirmam possuir liberdade
para fazer o trabalho da forma como consideram melhor.

Contudo, também apontado pela Figura 12, tanto na visdo do gestor da area de
atendimento, como para 73% dos agentes publicos, a sociedade exige cada vez mais um

servico de qualidade e o DETRAN/PR tem se comprometido em melhorar.

FIGURA 11 — GRAFICOS DA VARIAVEL ORGANIZACIONAL O TRABALHO REALIZADO
PELOS FUNCIONARIOS

O numero de funcionarios do seu setor de trabalho é: Voce se sente satisfeito em relagao ao volume de

0O Necessario trabalho que realiza?
9%

Como considera o trabalho que voce faz no DETRAN/PR? A qualidade do trabalho € considerada mais importante
do que a sua quantidade?

Fonte: As autoras (2016)

ISSN 1679-3765 Cadernos da Escola de Negdcios | Curitiba | Vol.15| N°. 1| Ano 2017 | 27-66 | p. 47



A Motivagdo e sua Influéncia na Qualidade de Atendimento: Um Estudo de caso em uma Autarquia no Estado do Parana

FIGURA 12 — GRAFICOS DAS VARIAVEIS ORGANIZACIONAIS PARTICIPACAO,
ENVOLVIMENTO E COMPROMETIMENTO

O seu trabalholhe da um sentimento de realizagao Voce tem liberdade para fazer o seu trabalho daforma
profissional? como considera melhor?
Raramente Nuncg Raramente Sempre

9%

9% \ % 9% \ -

Aorealizar o seu trabalho, voce procura obter resultados O compromisso da empresa com a qualidade dos seus
melhores do que aqueles esperados pelo DETRAN/PR? servigos e processos esta visivel no trabalho diario?

7

Sempre Ouase sempre

Fonte: As autoras (2016)
No entanto, conforme aponta a Figura 13, em seguida, na percep¢do dos agentes

publicos o DETRAN/PR raramente oferta oportunidades para o desenvolvimento e crescimento
profissional, contudo quando ha programas de treinamento disponiveis, 0 superior imediato
apoia a participacdo dos mesmos. Porém, o gestor da area afirma em entrevista, que ndo sao
ofertados cursos para a area de atendimento, somente para a area técnica. Propondo que
poderiam ter cursos de relacionamento interpessoal, atendimento ao publico, gestdo de crises,
entre outros.

Ainda, diante do que est& exposto na Figura 13, somente 36% gostariam de trabalhar
em outro setor e demonstram-se divididos em relagéo a Autarquia aproveitar adequadamente o

potencial profissional dos agentes atendentes.
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FIGURA 13 — GRAFICOS DAS VARIAVEIS ORGANIZACIONAIS POSSIBILIDADES DE
PROGRESSO PROFISSIONAL E
TREINAMENTO/DESENVOLVIMENTO/CARREIRA/PROGRESSO E REALIZACAO

Voceé considera que o seu potencial de realizagao O DETRAN/PR oferece oportunidades para o seu
profissional tem sido adequadamente aproveitado? desenvolvimento e crescimento profissional?

5

Semnre Ouase sempre Raramente

o Sempre
o Quase sempre

u Raramente

Seu superior imediato apoia sua participagao em Voce gostaria de trabalhar em outro setor da empresa?
programasde treinamento?

Raramente
18%

Sempre
36%

Quase sempre
46%

Fonte: As autoras (2016)
Ja na Figura 14, na sequéncia, pode-se observar que o relacionamento interpessoal

do setor é favoravel somente para 45% dos entrevistados e, quando ocorrem problemas,
tratam na maioria das vezes com o superior imediato, sendo que o Recursos Humanos s é
recorrido em casos extremos.

Na entrevista com o gestor é citado que em funcdo de a atividade exercida ser de
grande fluxo de atendimento, o niumero de conflitos é considerado baixo.

FIGURA 14 — GRAFICOS DA VARIAVEL ORGANIZACIONAL RELACIONAMENTO

INTERPESSOAL
Comovoceé considera o relacionamentoentre os Onde geralmente voce resolve os problemas de trabalho
funcionéarios do seu setor? que lhe afetam?
Péssimo
0%

M Com seu superior imediato

# Com Recursos Humanos

u Com colegas de trabalho

Fonte: As autoras (2016)
Conforme aponta a Figura 15, na sequéncia, dentre os 11 entrevistados, 5 afirmam

gue as condicdes fisicas de trabalho poderiam ser melhores.
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FIGURA 15 — GRAFICO DA VARIAVEL ORGANIZACIONAL CONDIGOES FiSICAS DE
TRABALHO

As condicoes fisicas de trabalho no DETRAN/PR sao
satisfatorias (ruido, temperatura, higiene, mobiliario, etc.)

6

Sim Mio

Fonte: As autoras (2016)

FIGURA 16 — GRAFICOS DE SATISFACAO E INSATISFACAO NO TRABALHO

Indique as duas principais razoes pelas quais voce Indique os dois principais fatores que geram mais
trabalha no DETRAN/PR. insatisfagdo no seu trabalho.
1 /';
Prestigio da empresa I 1 Sobrecarga no trabalho - 2
\ falta de opgdo de um outro emprego |® 2 l
. X Falta de seguranga no emprego - 3
Relacionamento com a chefia 1 |

Beneficios oferecidos pela empresa . 1 1stalagBes inadequadas (banheiros,... -2
Reconhecimento 1 Falta de treinamento -2

O trabalho que realiza — 5
salario | I -

Estabilidade no emprego

\
Salario | IEEG— 4 Falta de reconhecimento | (NEG_ s

Fonte: As autoras (2016)

E perceptivel, conforme demonstrado na Figura 16 acima, que a principal razdo pela
gual os agentes publicos trabalham no DETRAN/PR é a estabilidade, no entanto o segundo e
terceiro motivo € o trabalho que realizam e o salério, respectivamente.

E, apesar de o salario ser uma razao pela qual se trabalha no DETRAN/PR, ele
aparece também como sendo o principal fator de insatisfacdo no trabalho, seguido pela falta de

reconhecimento.

5.2 A qualidade de atendimento na percepc¢édo do usuério e do agente publico

Nesta secdo a andlise ocorrerd com base na percepgdo dos usuarios e do agente
publico em relacdo & qualidade de atendimento, sendo que o usuério foi abordado apoés ter
finalizado o seu atendimento, podendo assim responder as perguntas quanto a sua percepcao.

Segundo a Figura 17 abaixo, a maioria dos usuarios questionados € do sexo

masculino, com idade entre 18 e 45 anos, com ensino superior completo em 43% dos casos.
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FIGURA 17 - GRAFICOS DO PERFIL DOS USUARIOS ENTREVISTADOS

Genero/ldade Grau de Escolaridade

m Ensino Fundamental Completo m Ensino Superior Completo

R Entre 46 e 60 anos 14 ® Ensino Superior Incompleto M Especializacio Completa
g Entre 31e 45anos 22 ® Mestrado/Doutorado ® Nivel Médio Completo
é Entre 18 e 30 anos 32 = Nivel Médio Incompleto
- Acima de 60 anos 3 3% 10%

Entre 46 e 60 anos g 5%
; Entre 31 e 45anos 18
% Entre 18 e 30 anos 27

Acima de 60 anos 1

Fonte: As autoras (2016)
Os servicos prestados pelo DETRAN/PR sdo procurados por 59% dos usuarios de

maneira esporadica. E ao serem questionados em relacdo a agilidade no servico recebido, 100
(cem) dos 126 (cento e vinte e seis) entrevistados deram nota acima de 3 ao tempo
despendido, demonstrando estarem satisfeitos, conforme pode ser visualizada na Figura 18, a
seqguir.

No entanto vale a pena ressaltar, que durante a realizagdo das pesquisas, observou-
se um tempo de espera alto, e 0s usuarios em sua maioria afirmaram que em relagédo a

importancia e ao atendimento recebido, a espera ndo é um fator relevante.

FIGURA 18 — GRAFICOS DA DIMENSAO DO ATENDIMENTO

Com que Trequenua voceé utiliza os Servigos pr estados Em media, de todas as vezes que utilizou os servigos do DETRAN/PR,
pelo DETRAN/PR? que nota vocé daria para a agilidade no servigo prestado, sendo que
1 é muito demorado e 5 muito agil:

3% wm1vezaoano
M 2 vezes ao ano
W Acima 3 vezes ao ano

m Esporadicamente

Em média, o seu tempo despendido em espera, neste
ultimo atendimento, foi:

m Muito tempo, dentro da
expectativa

® Muito tempo, maior que ¢
expectativa

® Nem pouco, nem muito
tempo

m Pouco tempo, dentro da
expectativa

m Pouco tempo, menor que
a expectativa

Fonte: As autoras (2016)

Tendo em vista as dimensfes para avaliar a qualidade do atendimento, referente a
confiabilidade e competéncia, a porcentagem obtida nas respostas a respeito do nivel de
conhecimento do agente publico e esclarecimento das duvidas, percebe-se que o0 usuario esta
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satisfeito com a qualidade recebida durante o atendimento, conforme aponta a Figura 19,

abaixo.

FIGURA 19 - GRAFICOS DAS DIMENSOES CONFIABILIDADE E COMPETENCIA

Nivel de conhecimento, relacionado a atividade, do Foram esclarecidas todas as duvidas que voce tinha?
agente publico que o atendeu.

Alto

Baixo
3%

Fonte: As autoras (2016)

FIGURA 20 - GRAFICOS DAS DIMENSOES EMPATIA, SEGURANGCA, RECEPTIVIDADE,
CONFIABILIDADE

Vocé considera o DETRAN/PR organizado? Ha qualidade de atendimento no servigo prestado pelo
DETRAN/PR?
Nunca
1%

Bom Excelente Péssimo Regular

Voce considera que o atendimentodo agente publico foi Quanto a satisfagaocom o atendimento pestado, como
cordial e educado? vocé avalia?

Regular
21%

Péssimo.
2%

celente
21%

Bom Otimo Regular Ruim

Fonte: As autoras (2016)

Complementando, a Figura 20, aponta a qualidade do atendimento, sendo esta
avaliada de forma satisfatoria, visto que apenas 14% consideraram-na desfavoravel. Da
mesma forma, 70 (setenta) usuarios entrevistados, julgam o DETRAN/PR organizado. E, de
maneira geral, os usuarios estdo satisfeitos com o atendimento e afirmaram que o agente
publico atende de maneira educada e cordial.

Comparando com o resultado da pesquisa realizada junto aos agentes publicos,

observa-se que existe harmonia nas respostas obtidas, pois também na percep¢ado do agente
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h&a qualidade de atendimento nos servigos prestados. Sendo que o gestor complementa, que o
DETRAN/PR vem buscando por inovacdes tecnologicas para facilitar, dar agilidade e reduzir o

atendimento presencial.

5.3 Absenteismo dos atendentes

Durante a pesquisa documental, foi solicitado a Coordenadoria de Recursos Humanos,
um relatério das pericias médicas dos agentes publicos, do periodo de setembro de 2015 a
setembro de 2016, com a finalidade de verificar o indice de absenteismo. O resultado pode ser
visualizado na Tabela 2, a seguir.

TABELA 2 - PERICIAS MEDICAS

2015 2016
3 afastamentos para tratamento de salde 4 afastamentos para tratamento de saude
Dias afastados Inicio Final Dias afastados Inicio Final
4 04/05/15 07/05/15 15 07/03/16 21/03/16
10 19/10/15 28/10/15 5 11/04/16 15/04/16
15 17/12/15 31/12/15 60 13/06/16 11/08/16
-- -- -- 15 28/06/16 12/07/16

Fonte: As autoras (2016)
Em decorréncia da quantidade de funcionarios que o setor apresenta, é considerado

um indice baixo o nimero de afastamentos, porém, se considerada a quantidade de dias de
afastamento e a reducdo de um e até dois atendentes no mesmo periodo, constata-se que o
tempo de demora no atendimento pode ser influenciado, gerando sobrecarga aos agentes
presentes e consequente reducdo na qualidade do atendimento. Sendo importante salientar
gue ndo é possivel identificar mais especificamente a causa do afastamento, devido ao fato
deste agente publico passar por érgdo especifico para pericia e a informacao transmitida ao
DETRAN/PR limita-se como licenca para tratamento de salude, a gestante, de pessoa da
familia, acidente de trabalho ou necessidade de afastamento da fungao.

Cabe ressaltar ainda, que o agente publico tem direito a 3 (trés) dias de atestado,
mensalmente, sem a necessidade de passar pela pericia do Estado. Diante disso, a reducao de

um ou mais atendentes no mesmo periodo, pode ter coincidido com os periodos citados acima.

5.4 Relagédo entre motivacao e qualidade de atendimento

Para um melhor entendimento da relagdo entre motivacdo e qualidade de
atendimento, foram desenvolvidas perguntas diretamente relacionadas ao assunto, conforme

aponta a Figura 21, na sequéncia.
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FIGURA 21 — GRAFICOS DA RELAGAO MOTIVAGCAO E QUALIDADE DE ATENDIMENTO
PARA O AGENTE PUBLICO

No seu ponto de vista, a motivacao interfere na qualidade Voce gostade trabalharcom atendimentoao publico?

de atendimento realizado?
9

Sim M3o

Fonte: As autoras (2016)
Observou-se na pesquisa, unanimidade entre os agentes publicos, os quais afirmam

que a motivacao interfere na qualidade de atendimento, contudo declaram gostar de trabalhar
nesta fungéo.

Complementando, o gestor da area apontou que possuem dificuldades em fungéo da
gquantidade de agentes publicos em algumas areas, sendo uma delas, o atendimento em
particular. Esta falta de funcionarios se da pelo fato do Gltimo concurso ter acontecido a mais
de 10 (dez) anos. O gestor ainda afirma que o DETRAN/PR esta passando por uma transicao
do atendimento presencial para o autoatendimento e faz uma comparagdo com os bancos,
contudo aponta que o DETRAN/PR estd somente comecando esta inovagao.

E, tendo em vista o cenario atual, com a evolucao tecnoldgica e os usuarios cada vez
mais exigentes, a tendéncia é fazer com que os servicos cheguem com mais facilidade aos

nossos clientes.

6 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

A globalizacdo tem exigido cada vez mais que as empresas busquem a motivacéao de
seus funcionérios, ndo sendo diferente para a administracdo publica, pois a motivacao
influencia diretamente na qualidade de atendimento, como pdde ser observado nesta pesquisa.

As dimensfes utilizadas para medir a qualidade de atendimento e as varidveis
organizacionais para mensurar o clima organizacional e consequentemente a motivagdo dos
agentes publicos, contribuiu para se chegar a conclusédo de que os agentes que desempenham
suas atividades do Departamento de Transito do Parana gostam do que fazem e apesar do
volume de servigo o clima organizacional é favoravel, os gestores sdo bons, porém existe o
fator prote¢cdo, em que alguns agentes publicos sdo vistos como protegidos, todavia nem
sempre se sentem confortaveis em dizer o que pensam, embora acreditem que possuem
liberdade e autonomia para desempenhar a sua funcgéo.

Também ficou evidenciado que, na percepc¢ao do agente publico enquanto atendente
h&d auséncia de reconhecimento e valorizacdo, treinamento/desenvolvimento que ndo seja

somente na area operacional, comunicagao, no quesito “ouvir e ser ouvido” e informagbes das

Cadernos da Escola de Negécios | Curitiba | Vol.15 | N°. 1 | Ano 2017 | 27-66 | p. 54 ISSN 1679-3765



Claudia Maria Gabardo; Gesiane de Almeida Ferreira; Itala Rafaela Gottardello; Patricia Moreira de Melo; Isabela Laginski Lippel

decisBes tomadas pelo setor, bem como reconhecem que raramente 0 6rgdo se preocupa com
a qualidade em relacdo a quantidade.

A motivacdo do agente publico orienta-se para a Teoria do Reforco, pois o
reconhecimento e valorizacdo, ndo é somente na questdo financeira, tendo em vista a
impossibilidade de pagar melhores salarios, pois de acordo com a Teoria de Herzberg, o salario
€ um fator higiénico e sua sustentacdo ndo dura por muito tempo. Percebe-se que os agentes
gostariam de ser reconhecidos pela dedicacdo disponibilizada ao 6rgdo, como funcionario do
més, uma conversa com a Diretoria, fazer com que se sinta préximo da alta cupula e acima de
tudo que provoque nele o sentimento de ser importante para o Departamento.

Na questéo treinamento e desenvolvimento, o DETRAN/PR pode buscar e ofertar
cursos que nao compreendam somente a area técnica e sim cursos de integracao,
motivacionais, atividades que os tirem da rotina e sejam colaborativas para o bem estar e
conceda qualidade de vida ao agente.

Por fim, a comunicacdo pode ser aprimorada, se a forma de gerir for alterada, os
agentes devem fazer parte do processo e/ou gestdo de melhoria, pois desejam ouvir e serem
ouvidos, quanto as intencdes e decisbes que afetam diariamente seu trabalho.

Em decorréncia do aumento da frota, crescimento do nimero de usuarios e auséncia
de concurso publico, o DETRAN/PR tem investido em melhorias e inovacdes tecnolégicas,
dando énfase no autoatendimento pela internet.

Portanto, sugere-se a implantagdo de um sistema de avaliagdo ao final do atendimento
ao usuario, onde sera contabilizada a satisfacdo do servico prestado. Esta medi¢cdo pode ser
utilizada para premiacdo mensal ao agente publico, como forma de reconhecer o trabalho

realizado e gerar motivagéo.
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APENDICE A - Questionario aplicado aos agentes publicos

Esta pesquisa é de cunho académico, os entrevistados nédo serao identificados.
Tem por finalidade verificar se a motivacao interfere ou ndo na qualidade de atendimento dos
agentes publicos do DETRAN/PR.

Desde ja agradecemos a sua colaboracao.

=

Sexo:

~—~

) Masculino () Feminino

Idade:
) Entre 18 e 30 anos
) Entre 31 e 45 anos
) Entre 46 e 60 anos
) Acima de 60 anos

~ AN /S AN

w

Estado Civil:

) Solteiro ( ) Casado ou Uniao Estavel () Separado ( ) Viavo

~—~

B

Vocé possui filhos?
) Sim ( ) Nao

—~

Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa?
) Menos de 1 ano
) Entre 1 e 3 anos
) Entre 3 e 5 anos
) Entre 5 e 10 anos
) Entre 10 e 15 anos
) Entre 15 e 20 anos

o T T N e e R S T ¢ |

) Mais de 20 anos

6. Grau de escolaridade:

) Ensino Médio Incompleto

) Nivel Médio Completo

) Ensino Superior Incompleto
) Ensino Superior Completo
) Especializacdo Incompleta

) Especializacdo Completa

e N T e T T s T

) Mestrado e/ou Doutorado
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7. No DETRAN/PR os funciondrios sédo tratados com respeito, independentemente dos

seus cargos?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

8. Os funcionérios sentem-se seguros em dizer o que pensam?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

9. O compromisso da empresa com a qualidade dos seus servicos e processos esta

visivel no trabalho diario?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente (' ) Nunca

10. O DETRAN/PR ¢é aberto a receber e reconhecer as opiniées e contribuicdes de seus
funcionarios?

() Sempre () Quase sempre () Raramente ( ) Nunca

11. A qualidade do trabalho é considerada mais importante do que a sua quantidade?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

12. A atuacdo do DETRAN/PR é guiada por valores éticos?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

13. O DETRAN/PR costuma melhorar os servicos prestados aos seus clientes e estd bem
preparada tecnologicamente para melhorar seus produtos e servigos?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

14. As orientagc0es que vocé recebe sobre o seu trabalho séo claras e objetivas?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

15. O DETRAN/PR explica adequadamente aos funcionarios o motivo das decisdes que ele
toma?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

16. Os funcionarios se sentem adequadamente informados sobre as decisfes que afetam o
seu trabalho?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente (' ) Nunca

17. Vocé conhece as prioridades e objetivos do DETRAN/PR?
( )Sim () Néo
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18. Existe um relacionamento de cooperacdo entre os diversos departamentos no
DETRAN/PR?
() Sim ( ) Nao

19. Existe reconhecimento pelo trabalho bem feito pelos funcionarios?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

20. O seu superior imediato incentiva o trabalho em equipe?
() Sim ( ) Nao

21. O clima do trabalho da minha equipe é bom?
() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

22. O clima de trabalho da empresa é bom?
() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

23. Seu superior imediato é receptivo as sugestdes de mudanca?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

24. Os gestores do DETRAN/PR tém interesse no bem estar dos funcionarios?
( ) Sim ( ) Nao

25. O seu trabalho lhe da um sentimento de realizag&o profissional?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

26. Vocé tem liberdade para fazer o seu trabalho da forma como considera melhor?
() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

27. Vocé gostaria de trabalhar em outro setor da empresa?
( )Sim ( ) Néo

28. Vocé considera que o seu potencial de realizacéo profissional tem sido adequadamente
aproveitado?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

29. O treinamento que vocé recebe o capacita a fazer bem o seu trabalho?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca
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30. Os gestores do DETRAN/PR dao bons exemplos aos seus funcionarios?

() Sempre ( ) Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

31. O tratamento recebido pelas pessoas ho DETRAN/PR depende do setor em que elas

trabalham.
Concordo Integralmente Concordo Parcialmente Discordo
1 2 3 4 5

32. Como vocé considera o relacionamento entre os funcionarios do seu setor?
Excelente Regular Péssimo
1 2 3 4 5

33. O numero de funcionarios do seu setor de trabalho é:
() Menor que o necessario () O Necessario () Maior que o necessario

34. O seu chefe exerce pressao sobre o seu ritmo de trabalho?
() Sim ( ) Nao

35. Como vocé avalia seu superior imediato quanto & motivacdo dos subordinados?

() Muito bem ( ) Razoavel () Muito mal

36. Vocé considera o seu superior hierarquico um bom lider?
( ) Sim ( ) Nao

37. As condicdes fisicas de trabalho no DETRAN/PR sé&o satisfatérias (ruido, temperatura,
higiene, mobiliario, etc.)
() Sim ( ) Néo

38. O DETRAN/PR oferece oportunidades para o seu desenvolvimento e crescimento
profissional?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

39. Vocé considera justas as decis6es tomadas pela diretoria em relacdo aos funcionarios
do DETRAN/PR?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente (' ) Nunca

40. Vocé se sente satisfeito em relagdo ao volume de trabalho que realiza?
( )Sim () Néo
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41. Seus colegas de setor de trabalho procuram formas de melhorar a qualidade e a
produtividade do trabalho?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

42. Seu chefe esta sempre disponivel quando vocé precisa dele?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

43. Seu superior imediato apoia sua participacdo em programas de treinamento?
() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

44, O DETRAN/PR da condi¢des de treinamento/desenvolvimento para que vocé tenha um
aprendizado continuo e possa atender as necessidades de seu setor?
() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

45, No seu setor de trabalho ha algum funcionario “protegido” pelo seu chefe?
() Sim () Néo

46. Onde geralmente vocé resolve os problemas de trabalho que lhe afetam?
(' ) No sindicato

() Com seu superior imediato

() Com Recursos Humanos

() Com colegas de trabalho

47. O DETRAN/PR poderia ser melhor se:
Assinale a principal alternativa.
) Pagasse melhores salarios
) Tratasse melhor os funcionarios
) Proporcionasse mais oportunidades de crescimento

(

(

(

() Desse mais treinamentos
() Oferecesse mais beneficios
(

) Todas as alternativas

48. Como considera o trabalho que vocé faz no DETRAN/PR?
() Muito importante

() Importante

() Sem importancia

() Desinteressante
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49. Ao realizar o seu trabalho, vocé procura obter resultados melhores do que aqueles
esperados pelo DETRAN/PR?

() Sempre () Quase sempre ( ) Raramente () Nunca
50. Indique as duas principais razdes pelas quais vocé trabalha no DETRAN/PR.
() Salério ( ) Beneficios oferecidos pela empresa

() Estabilidade no emprego ( ) Relacionamento com a chefia

() O trabalho que realiza ( ) Afalta de opcéo de um outro emprego

() Ambiente de trabalho ( ) Prestigio da empresa

() Autonomia no trabalho () Possibilidade de treinamento

() Reconhecimento () As chances de progresso profissional

51. De modo geral, como vocé classifica o DETRAN/PR em relacdo ao que ele era quando

vocé comecou a trabalhar aqui?

() Melhor do que antes () Ilgual () Pior do que antes

52. Indique os dois principais fatores que geram mais insatisfacdo no seu trabalho.
( ) Falta de reconhecimento ( ) Falta de seguranca no emprego
() Salario ( ) Falta de autonomia

() Ambiente de trabalho ruim ( ) Falta de recursos

() O trabalho que realizo ( ) Relacionamento com a chefia

( ) Falta de treinamento ( ) Sobrecarga no trabalho

() Instalagbes inadequadas
(banheiros, refeitérios, etc.)

53. No seu ponto de vista, a motivacao interfere na qualidade de atendimento realizado?
( )Sim ( ) Nao

54. Vocé gosta de trabalhar com atendimento ao publico?
( )Sim () Néo

55. Se ndo gosta, indique até dois principais motivos?
() Impaciéncia por parte do usuario

() Impaciéncia de sua parte

() Muito cansativo

() Dificuldade de relacionamento com o publico

( ) Falta de reconhecimento
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() Processos burocraticos
(' ) Nao gosto de atender ao publico
() Trabalho muito repetitivo

() Funcéo gue causa esgotamento mental

56. Alguma sugestao para melhorarmos o atendimento?
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APENDICE B - Questionario aplicado aos usuarios

Esta pesquisa é de cunho académico, os entrevistados ndo serao identificados.
Tem por finalidade verificar se a motivacao interfere ou ndo na qualidade de atendimento dos
agentes publicos do DETRAN/PR.

Desde ja agradecemos a sua colaboracao.

1. Sexo

—~

) Feminino () Masculino

Idade
) Entre 18 e 30 anos
) Entre 31 e 45 anos
) Entre 46 e 60 anos
) Acima de 60 anos

~ N AN AN

Grau de escolaridade:
) Ensino Fundamental Incompleto
) Ensino Fundamental Completo
) Nivel Médio Incompleto
) Nivel Médio Completo
) Ensino Superior Incompleto
) Ensino Superior Completo
) Especializagéo Incompleta

) Especializagdo Completa

e e N T T T T N N N O

) Mestrado e/ou Doutorado

Com que frequéncia vocé utiliza os servigos prestados pelo DETRAN/PR?
) Esporadicamente
) 1 vez ao ano

) 2 vezes ao ano

~ ~ ~ ~ N

) Acima 3 vezes ao ano

5. Nivel de conhecimento, relacionado a atividade, do agente publico que o atendeu.
) Alto () Médio ( ) Baixo

—~

6. Em média, de todas as vezes que utilizou os servicos do DETRAN/PR, que nota vocé

daria para a agilidade no servico prestado, sendo que 1 é muito demorado e 5 muito agil:

()1 ()2 ()3 ()4 ()5
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A\l

) Sim

Vocé considera o DETRAN/PR organizado?

( ) Nao

Em média, o seu tempo despendido em espera, neste Ultimo atendimento, foi:

) Pouco tempo, menor do que a expectativa

) Nem pouco, nem muito tempo

) Muito tempo, maior do que a expectativa

8
(
() Pouco tempo, dentro da expectativa
(
(
(

) Muito tempo, dentro da expectativa

©

) Otimo

~—~

Vocé considera que o atendimento do agente publico foi cordial e educado?

( ) Bom () Regular () Ruim

10. Quanto a satisfacdo com o atendimento prestado, como vocé o avalia?

() Excelente ( )Bom () Regular ( ) Péssimo
11. Foram esclarecidas todas as davidas que vocé tinha?
() Sim ( ) Nao

12. Ha qualidade de atendimento no servi¢o prestado pelo DETRAN/PR?

() Sempre

13. Alguma

() Quase sempre ( ) Raramente () Nunca

sugestao para melhorarmos 0 atendimento?

ISSN 1679-3765

Cadernos da Escola de Negdcios | Curitiba | Vol.15| N°. 1| Ano 2017 | 27-66 | p. 65



A Motivagéo e sua Influéncia na Qualidade de Atendimento: Um Estudo de caso em uma Autarquia no Estado do Parana

APENDICE C - Entrevista aplicada ao chefe do setor de atendimento

1. Qual é a sua percepcao sobre a qualidade de atendimento prestada pelos agentes
publicos?
2. Vocé acha que os agentes publicos sdo motivados? Quais programas vocé utiliza para

ajudar nesta motivacao?

3. Qual é o maior problema que vocé enfrenta quanto a administracdo do setor?

4, Vocé acha que faltam funciondrios para melhor atender os usuarios?

5. Quantos atendimentos em média, sdo realizados diariamente?

6. Vocé acha que os servicos lancados pelo Detran Facil ajudaram na reducdo de

atendimentos presenciais?
7. Vocé considera o ambiente de trabalho com um bom clima organizacional? Se néo, ha

alguma sugestéo para melhorar?

8. Como vocé administra os conflitos?

9. Vocé informa aos servidores sobre os fatos importantes que estdo acontecendo no
DETRAN/PR?

10. Que sugestbes vocé daria para tornar o DETRAN/PR um lugar melhor para se
trabalhar?

11. De um modo geral, ocorrem muitas reclamagfes dos usuarios sobre o atendimento

recebido? Quais 0s maiores motivos?

12. Os agentes publicos do seu setor recebem elogios dos usuarios? Quando acontece, 0
elogio é reforgado pela chefia ou supervisores? O elogio traz consequéncias positivas sobre o
agente?

13. Atualmente existe alguma avaliagdo de desempenho ou aplicagdo de processo
disciplinar para os atendentes que nao realizam bem suas atividades, ou com baixa qualidade?
(Se sim, como ocorre? Se ndo, vocé acredita que se houvesse, a qualidade do atendimento
poderia melhorar?)

14. Vocé acredita que a motivacdo do funcionario atendente pode influenciar na qualidade
do atendimento e do servigo prestado?

15. Em sua opinido, quais acGes poderiam ser implementadas para melhorar a qualidade

do atendimento?
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