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RESUMO

O objetivo geral do trabalho foi analisar a satisfacdo dos clientes externos do
Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Piaui — CREA, subsecdo de
Picos/Pl, em relagdo ao atendimento aos usuarios. Atualmente, os clientes estédo
cada vez mais exigentes, seletivos, sofisticados e com um alto grau de expectativas
em relacdo ao atendimento e ansiosos para que seus problemas, desejos e
necessidades sejam prontamente atendidos. Todo esse ambiente mercadologico
moderno esta exigindo das organizagfes, que buscam manterem-se competitivas no
mercado, uma parceria com o cliente, para conquistar sua fidelidade. Muitas
empresas gastam muito tempo, energia e dinheiro para conseguir novos clientes e
se esquecem de fidelizar os atuais, aqueles que estdo continuamente ao telefone
pedindo informacdes ou solicitando servicos e que demoram a ser atendidos. Trata-
se de uma pesquisa exploratéria, de natureza quantitativa e qualitativa e foi
realizada no Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Piaui — CREA/PI,
regional de Picos/PIl, autarquia federal, podendo ser caracterizada como um estudo
de caso. A coleta de dados foi realizada junto a 40 clientes/usuarios da referida
organizacdo, por meio de um questionario constituido de perguntas abertas e
fechadas. Os resultados indicam que existe um significativo grau de insatisfagdo dos
clientes para com o atendimento prestado pela organizacdo pesquisada, podendo
trazer sérios prejuizos para o seu funcionamento. Estes aspectos podem ser
decorrentes de varios fatores, mas, quaisquer que sejam certamente se relacionam
com as pessoas que atuam no atendimento, ficando claro que a situagao atualmente
verificada desagrada em muito aos usuarios dos servigcos do CREA/Picos.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, Atendimento, CREA/PI, Cliente.



ABSTRACT

The overall objective of this work was to analyze the satisfaction of external
customers of the Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Piaui -CREA,
subsection of Peaks/Pl, in relation to the service to users. Currently, customers are
increasingly demanding, sophisticated and selective, with a high level of expectations
for the service and look forward to their problems, desires and needs are handled
promptly. All this modern marketing environment is demanding, organizations
seeking to stay competitive in the market, a partnership with the client, to win their
loyalty. Many companies spend a lot of time, energy and money to get new
customers and forget loyalty, those who are continually on the phone asking for
information or requesting services and that take to be understood. This is an
exploratory research, qualitative in nature and was held at the Conselho Regional de
Engenharia e Agronomia do Piaui -CREA/PI, Pl/Peaks, regional federal authority,
and can be characterized as a case study. The data were collected along the 40
clients/users of said organization, through a questionnaire consisting of open and
closed questions. The results indicate that there is a significant degree of customers '
dissatisfaction with the service provided by the Organization researched and may
bring serious damage to its operation. These aspects can be caused by several
factors, but, whatever, surely relate to people who work in customer service, and of
course the situation currently checked displeases many users from CREA/Picos.

| KEYWORDS: Quality Work, Attendance, CREA/PI, Client.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, as organizacdes estdo sofrendo varias mudancas em seu
sistema empresarial, onde estas necessitam ter a capacidade e criatividade de
inovacdo e evolucdo, buscando aproveitar as oportunidades surgidas num simples
atendimento para a criagdo de relagbes duradouras com o cliente e organizacéo,
contribuindo para a ocorréncia de um contato direto com o cliente externo, em busca
de conhecé-los e atendé-los adequadamente.

Os consumidores na atualidade exigem um atendimento de qualidade e
funcionarios devidamente treinados e capacitados para exercer adequadamente
suas fungdes e atendé-los num curto periodo de tempo e este aspecto requer que 0S
funcionarios se mantenham capacitados para o desempenho de suas funcdes e
adaptados a novas tecnologias, satisfazendo assim os clientes externos.

Kotler e Keller (2006, p.143) acreditam que muitas empresas estdo medindo
sistematicamente a satisfacdo do cliente e os aspectos que a influenciam. Pois a
satisfacdo vem a ser uma sensacao de prazer, bem-estar, interligado a um resultado
de entusiasmo e expectativas direcionadas a um produto ou servi¢o, visando um
atendimento que lhe proporcione seguranca no ato da compra ou até mesmo para
tirar uma simples duvida.

As organizacBes em geral precisam mudar suas praticas de gerenciamento,
ou seja, devem investir nos seus colaboradores, por meio de treinamento e
motivacdo para estes atenderem e servirem o0s clientes com mais disposicéo,
satisfazendo-os.

Este trabalho tem como intuito, também, avaliar e analisar a satisfacdo do
cliente externo do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Piaui — CREA-

Pl, direcionada ao atendimento, que por sua vez € defasado e critico.
1.1 Definicdo do problema
A satisfacdo do cliente esta voltada a diversos fatores —-como: o prego, um

bom atendimento, produtos e servicos de qualidade e um ambiente propicio, que

venha a motiva-lo e satisfazé-lo.
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Na era da globalizagcdo, as empresas buscam permanentemente um
diferencial, representado por um atendimento responséavel e rapido aos clientes e
usuarios. Dessa forma, torna-se fundamental capacitar e preparar seus funcionarios
por meio de treinamento e motivacdo, pois 0 mau atendimento séo fatores que estéo
destruindo a imagem de varias empresas.

A modernizacao e as diversas tendéncias no mundo tecnoldgico trouxeram as
empresas grandes desafios que € a transformacdo e o desenvolvimento nas areas
administrativas, onde estas devem se aperfeicoar e conhecer melhor os seus clientes,
seus desejos e necessidade.

As empresas possuem uma grande deficiéncia, pois existem ainda grandes
falhas no atendimento, no qual estas precisam superar as expectativas dos
consumidores, valorizando-os e acolhendo-os de modo continuo, criando assim uma
relacdo de amizade e sobrevivéncia em ambas as partes, pois o consumidor
necessita da empresa tdo como a empresa do consumidor.

O aperfeicoamento profissional por meio da capacitacdo dentro de uma
empresa contribui para que surja uma relacdo de confianca entre a empresa e o
cliente, tendo em vista que os funcionarios estdo habilitados e adaptados a
desempenhar suas atividades com maior eficiéncia, sendo capaz de distinguir as
crencas e valores que existem dentro e fora de uma instituicao.

Com base no que foi exposto, questiona-se: Qual o grau de satisfacdo dos
clientes externos, em relacdo ao atendimento, que por sua vez possui um Unico
funcionario para atender a uma grande demanda, no Conselho Regional de
Engenharia e Agronomia do Piaui-CREA, Picos-PI?

1.2 Objetivos

1.2.1 Geral

e Analisar a satisfagdo dos clientes externos do Conselho Regional de

Engenharia e Agronomia do Piaui — CREA/PI em relacdo ao atendimento.
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1.2.2 Especificos

e Identificar as dificuldades enfrentadas pelo funcionario responsavel pelo
atendimento;
e Analisar a percepc¢éao dos clientes externos em relacéo ao atendimento;

e Avaliar pontos fortes e fracos da empresa prestadora de servicos.

1.3 Justificativa

Atualmente no Brasil a qualidade dos servicos prestados pelas diversas
empresas e instituicbes apresenta profundas deficiéncias. Observa-se a
necessidade de que as empresas do ramo de servicos busquem melhorar o
desempenho de seus colaboradores e, consequentemente, o préprio desempenho,
adequando-0s ao uso de novas tecnologias e preparando-os para 0 contato com o
cliente, de modo que o atendimento ocorra com dinamismo e responsabilidade.

Os clientes procuram as prestadoras de servico a fim de tirar uma davida ou
resolver algum problema, em busca de solu¢cdes, mas nem sempre sao tratados
adequadamente. O atendimento é uma das grandes falhas dessas empresas, pois
os colaboradores ndo atendem seus clientes de modo correto, vindo a aborrecer e
criar atritos entre cliente e organizacao.

Com a modernizacdo, as empresas devem se auto avaliar, inovando quanto
as formas de alcancar a satisfacdo do cliente, identificando novas tendéncias no
mercado em que atua que possam contribuir para melhorar seus resultados e a
relacdo com o consumidor.

Segundo Chiavenato (2009), em todas as circunstancias e momentos avalia-
se tudo o que acontece ao nosso redor. Sendo assim, as organizacdes precisam
também se avaliar constantemente, criar uma avaliacdo de desempenho, vindo a se
defrontar com as necessidades e buscar solugdes no que diz respeito ao
atendimento, produtividade, qualidade nos servigcos, vendas, marketing.

Nesse contexto, percebe-se que as empresas de servico, em sua maioria,
nao buscam a modernizag&o, nem criam novas tendéncias e formas no atendimento,
poucos funcionarios, estresse, sistema operacional ultrapassado e sem manutencéo,

dificultando o atendimento.
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Este trabalho irA mostrar a situacdo precaria de um modelo de empresa
prestadora de servicos, no qual sera feita uma analise para avaliar o grau de
satisfacdo dos clientes, procurando assim solucionar e criar novas expectativas, em

relacdo ao desenvolvimento tecnoldgico e humano.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Nos dias atuais, a qualidade adquire grande importancia para o crescimento
de qualquer organizacdo, porque demonstra a preocupacdo com a satisfacdo das
necessidades dos clientes internos e externos. Com a evolugdo do conceito da
qualidade, percebe-se que a satisfagdo do cliente deve ser o objetivo principal de
qualquer organizacdo que queira permanecer no mercado, mantendo suas
condicbes de sobrevivéncia e desenvolvimento em um ambiente competitivo e de

rapidas mudancas.

2.1 Conceito de Qualidade

Na atualidade se observa um intenso esforco em busca da qualidade. As
empresas procuram ofertar servicos e produtos de primeira linha como forma de
sobrevivéncia no mercado altamente competitivo e globalizado e ndo apenas para
obter um diferencial mercadolégico. A qualidade constitui hoje um fator
predominante na decisdo do consumidor; um fator significativo que conduz
empresas ao crescimento e, consequentemente, ao éxito organizacional.

Goncalves et al (2010) consideram que a qualidade significa_um resultado que
satisfaz ao colaborador que produz, e pressupde a diminuicdo permanente nas
variacfes, conhecimentos e habilidades. A qualidade devera ser buscada a cada
passo do processo e ndo por meio de uma inspecao final. E preferivel o trabalho em
equipe ao individual.

Qualidade, entdo, pode ser entendida como o somatério de atitudes, das
pequenas melhorias de cada um no cotidiano e das melhorias de todos, ao mesmo
tempo. No momento em que toda a equipe centraliza os dois movimentos para um
mesmo foco, o processo de qualidade concretiza-se.

Para Paladini (2012), qualidade, corretamente definida, € aquela que prioriza
o consumidor. Os conceitos de qualidade precisam estar vinculados ao conceito de
miss&do da organizag&o. Missdo como compromisso, comprometimento, pacto. E vital
a participacado de todos os integrantes da organizacdo, para que a mesma nao se

fragmente e ndo se perca de vista seus objetivos e estratégias.
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Entende-se que a qualidade tem se tornado um elemento importante no
gerenciamento moderno, que precisa ser aperfeicoada constantemente,
proporcionando um alicerce para que as organiza¢cfes consigam assegurar a reacao
positiva aos produtos e servicos por parte dos consumidores, melhorar
continuamente os resultados do negdcio, estabelecer relagdes significativas entre
todos interna e externamente e desenvolver a confiabilidade e o comprometimento
de todos os envolvidos no processo.

Lacerda (2005 apud GONCALVES et al 2010, p. 5) afirma que “qualidade é a
filosofia de gestao que procura alcancar o pleno atendimento das necessidades e a
maxima satisfacdo das expectativas dos clientes/usuarios em todos os processos de
uma empresa’.

Dessa forma, pode-se observar que a qualidade envolve todos 0s processos
gue ocorrem no interior de uma organizacéo e que refletem nos produtos e servigos
oferecidos ao consumidor. Por isso, deve existir uma busca permanente pela
qualidade por parte dos administradores e gerentes, pois esta se mostra como o
melhor caminho para o pleno atendimento das necessidades do cliente,

representando, também, a sobrevivéncia de uma empresa.

2.2 Qualidade em Servicos profissionais

Baseado em Goncalves et al (2010), observa-se que o consumidor, de
maneira geral, demonstra claramente seu posicionamento a respeito de um servico,
guer tenha ele boa qualidade ou ndo, mas, quanto a um produto industrializado, esta
reacdo pode ser mais demorada. Dessa forma, levando em conta produtos e
servicos, torna-se muito dificil definir atualmente como um consumidor os avaliara
daqui a algum tempo, tendo em vista que a forma como o cliente avalia, da mesma
forma que suas necessidades, geralmente mudam, em funcéo de novas alternativas
de servicos ou produtos que podem surgir no mercado.

Atender ao que o cliente espera do servico, implica mais do que a
organizacao faz, exige que se reconheca do pessoal envolvido o papel fundamental
nesse processo, desde o atendimento em si, até a possivel superacdo das
expectativas.

Portanto, atualmente, a eficacia exigida pelo consumidor das empresas de

servigo, passa pela necessidade de valorizagcdo da atividade de prestacdo de
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servicos. Com a crescente exigéncia de melhorar a qualidade do servico como fator
primordial para a determinacdo da exceléncia nos resultados que se quer alcancar,
torna-se importante para as organizacfes direcionar acdes que tenha como foco a
satisfacdo dos clientes.

Para Las Casas (2007), um consumidor satisfeito permite a percepcao da
qualidade agregada a um servico bem executado, deixando claro que a satisfacéo
do cliente esta diretamente relacionada aos aspectos da qualidade. Sendo assim, as
empresas devem priorizar o criterioso planejamento dos servigcos a disposi¢cdo do
consumidor, cuidando para executados de maneira eficiente e possam gerar
satisfacdo nos consumidores. Este aspecto assegura o retorno do cliente e contribui
para que indiqguem outras pessoas, contribuindo para o crescimento da empresa e
de seus resultados.

Neste contexto, a qualidade das empresas que prestam servigcos
possivelmente se encontra ligada diretamente a perpetuacdo da empresa. Tem se
tornado um patriménio de grande valor que abre portas no relacionamento com
funcionarios e parceiros, permitindo o alcance da confianca do consumidor no
servico realizado, o que garante como consequéncia, a fidelizagdo do publico alvo.

Lovelock e Wright (2009) mostram que 0S servicos sao responsaveis pela
criacdo de uma maioria significativa de novos trabalhos, qualificados ou em
qualificacdo, no mundo inteiro. Os setores de servicos envolvem uma enorme
diversidade de atividades diferentes, entre elas muitas atividades fornecidas por
organizacfes publicas e sem fins lucrativos. O setor representa mais da metade da
economia na maioria dos paises em desenvolvimento e mais de 70% em muitas
economias altamente desenvolvidas.

Pode-se compreender que a simples existéncia de uma organizacdo seja ela
grande ou pequena, pressupde que tenha um mercado, um produto ou servico a
oferecer e, claro, meios de produzir e transformar sua atividade, a fim de criar valor
as pessoas gue necessitam, apresentando suas capacidades e realizando-as de
maneira agradavel e competente.

A competéncia profissional também se mostra uma questdo de aprendizado
formal e de experiéncia. Ela tem sido permanentemente construida, aprimorada,
renovada. Mas, torna-se preciso também empreender. Ndo apenas no sentido de
mostrar um negdcio préprio, mas, acima de tudo, em localizar-se na economia e na

sociedade em permanente transformagao.
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A nova perspectiva de qualificagdo profissional, indicada a partir das
transformacdes ocorridas nos processos e na organizagao do trabalho, verifica-se
por apresentar possibilidades de encaminhamento: a compreenséo da integralidade
do saber, da flexibilidade de atuacdo, da maior autonomia e responsabilidade e da
capacidade de acdo coletiva como caracteristicas do novo perfil de qualificacdo
necessario aos trabalhadores.

Para que se possa transmitir qualidade e obter éxito na implantacao dela, ndo
basta o simples fato de transmitir informacfes, mas também se mostra necessario
formar o profissional. Para implanta-la faz-se necesséria a sintonia entre processo,

maquinas e homens.

2.3 Atendimento ao Cliente

O atendimento ao cliente tornou-se um tema em evidéncia nos dias atuais,
em funcdo da importancia que adquiriu para as empresas, como forma de sobreviver
no mercado altamente competitivo e globalizado.

Um bom atendimento a clientes certamente ndo tem preco, sendo possivel
existir em qualquer empresa. Inicialmente, deve-se considerar que o atendimento
significa uma acdo de marketing, mas também administrativa, em funcdo da
capacidade de motivar os consumidores a emitir boas opinides a outros
compradores, a respeito dos produtos e servicos da empresa.

Para Dalledone (2008 apud GONCALVES et al, 2010), quando se trata de um
mercado globalizado e competitivo, um atendimento de qualidade n&do se limita
apenas a um sorriso na face do funcionario. Num contexto empresarial onde a
competitividade prevalece, o atendimento ao cliente deve ser composto de
qualidade, eficiéncia, custo do produto, distribuicdo e rapidez, tendo em vista que
representam aspectos capazes de promover a conquista da fidelidade do cliente.

Para Goncalves et al (2010), a inovacao, assim como a qualidade, representa
um aspecto relevante na busca pela fidelizacdo do cliente. No entanto, o cliente
geralmente mostra resisténcia diante de inovac¢des diante da duvida que surge entre
a hipotese de se encantar por um novo servi¢co ou produto e a garantia de satisfacéo
oferecida pelo servico que ja conhece. Além desse aspecto, funcionarios costumam
resistir a novas propostas de mudancas na metodologia de trabalho. Mesmo assim,

tratando-se de inovacdes que assegurem a fidelizagcédo dos clientes, torna-se valido
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identificar os fatores que podem leva-los a adquirir novos habitos de consumo e
experimentar as novidades propostas.

Dentre os varios aspectos que auxiliam a conquista da fidelidade de clientes,
a apresentacao de inovacbOes e o atendimento de qualidade, direcionados para a
satisfacdo de suas necessidades, contribui sobremaneira para manté-los fiéis a
organizacao e a utilizacdo de seus servicos.

Observa-se que a qualidade do atendimento prestado constitui vantagem
competitiva para as empresas na atualidade, sendo responsavel por aumento
significativo nas vendas e no crescimento das organizacfes, pois os clientes fiéis
asseguram a manutencdo da organizacdo no mercado. As empresas que atendem
bem, certamente estdo muito a frente daquelas que negligenciam o atendimento de
qualidade a seus clientes.

Inegavelmente, o atendimento de alta qualidade € um aspecto fundamental
para que as empresas sobrevivam na atualidade, pois é o principal fator que gera
satisfacdo e conquista o cliente. Assim, o preparo técnico dos colaboradores
designados para o atendimento é imprescindivel que sejam atingidos os objetivos

organizacionais propostos.

2.4 Autarquias na Administracao Publica

Na administracdo publica ndo ha muita énfase quanto a qualidade do
atendimento prestado a clientes/usuarios que dela necessitam, sendo alvo de
severas criticas. A administracdo publica € considerada por muitos como ineficiente
e que necessita de melhorias urgentes na execucéo do seu atendimento, no tempo
em que se demora em finalizar um servico entre outros inUmeros fatores negativos
que a faz ser vista com maus olhos pela maioria da populacéo.

Segundo Di Pietro (2012, p. 423) autarquia € a “pessoa juridica de direito
publico, criada por lei, com de auto-administracdo, para o desempenho de servico
publico descentralizado, mediante controle administrativo exercido nos limites da lei”.
A Constituicdo Federal de 1988 estabelece que a autarquia deve ser criada por lei,
mas sua organizacao é regida por regulamento ou estatuto préprio, que necessita de
aprovacdo do poder executivo. Segundo Di Pietro (2012), os orgaos criados para

fiscalizar o exercicio das profissdes sdo classificados quanto ao tipo de atividade
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como autarquias corporativas ou profissionais, e quanto a capacidade especificas
elas podem_ser institucionais ou de servigos.

Bosio (2011) relata que as autarquias representam uma extensao do Estado e
fazem parte dele. Além disso, sdo 6rgdos administrativos que possuem autonomia
para realizarem servigco publico especifico. Nota-se também a inexisténcia de
subordinacgéo hierarquica em relagédo a 6rgaos publicos que possam estar vinculadas
e os administradores sdo lotados nas respectivas funcbes de acordo com as
disposicdes da lei ou do estatuto.

As autarquias, segundo Bosio (2011) s&o supervisionadas em consonancia
com o Decreto-lei n°® 200/67, e seu controle apresenta como objetivo garantir que 0s

fins para os quais a autarquia foi criada sejam cumpridos.

Além da supervisdo ministerial, as autarquias sujeitam-se ao exercido pelo
Tribunal de Contas da Unido — TCU -, 6rgédo auxiliar do Senado Federal,
competente para julgar as contas dos administradores e demais
responsaveis por dinheiros, bens e valores publicos e apreciar, para fins de
registro, a legalidade atos de admissdo de pessoal, a qualquer titulo, na
administracéo direta e indireta, excetuadas as nomeacgdes para cargo de
provimento em comissdo. previsto nos incisos Il e Ill do art. 71 da Carta
Magna de 1988 (BOSIO, 2011, p. 2).

Assim, as autarquias apresentam caracteristicas que a possibilitam atuar
como autoridade publica, mas sempre em conformidade com a lei que lhes deu
origem e com direito aos privilégios e prerrogativas inerentes ao Estado.

Os dispositivos da Constituicdo Federal de 1988, artigo 37, direcionados aos

orgaos da Administracdo Publica brasileira, aplicam-se as autarquias.

Art. 37. A administra¢@o publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

| - os cargos, empregos e fungdes publicas sdo acessiveis aos brasileiros
gue preencham os requisitos estabelecidos em lei, assim como aos
estrangeiros, na forma da lei;

Il - a investidura em cargo ou emprego publico depende de aprovacao
prévia em concurso publico de provas ou de provas e titulos, de acordo
com a natureza e a complexidade do cargo ou emprego, na forma prevista
em lei, ressalvadas as nomeacdes para cargo em comissdo declarado em
lei de livre nomeacédo e exoneracao;

No Brasil, a administracdo publica ainda apresenta caracteristicas cartoriais e
burocraticas, apesar do grande esfor¢co dos politicos para mudar essa realidade,

tendo em vista que a modernizagdo revela como indispensavel no Estado
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contemporaneo. A reforma administrativa na esfera federal contempla a eficiéncia
como um principio da Gestdo Publica, assim como os da legalidade, da finalidade,
da motivacdo, da razoabilidade, da proporcionalidade, da moralidade, da ampla

defesa, do contraditorio, da seguranca juridica e do interesse publico.

2.5 Servidor Publico

Servidor publico é o termo utilizado para qualificar “as pessoas fisicas que
prestam servigcos ao Estado e as entidades da Administracdo Indireta, com vinculo
empregaticio e mediante remuneracdo paga pelos— cofres publicos” (DI PIETRO,
2012, p. 127).

Assim, sdo considerados servidores publicos: os servidores estatutarios,
ocupantes de cargos publicos providos por concurso publico e que séo
regidos por um estatuto, definidor de direitos e obriga¢gbes; os empregados
ou funcionérios publicos, ocupantes de emprego publico também provido
por concurso publico, contratados sob o regime da CLT. Sdo também
chamados de funcionarios publicos; e, os servidores temporarios, que
exercem funcdo publica despida de vinculacdo a cargo ou emprego publico,
contratados por tempo determinado para atender a necessidade temporaria
de excepcional interesse publico, prescindindo de concurso publico
(BENETTI e ARAUJO, 2008, p. 2).

O trabalho dos servidores estatutarios € regido por um estatuto, proveniente
de legislacdo pertinente e destinado a todos os estados brasileiros. Quando um
servidor é contratado sua situacdo juridica ja esta definida, sem possibilidades de
mudancas, tendo em vista que o referido estatuto representa uma lei.

Tendo em vista a importancia do servidor publico para as atividades sob
responsabilidade do Estado e sabendo que a motivacao tem se mostrado essencial
para o sucesso de qualquer trabalho desenvolvido pelas pessoas, observa-se que
se torna uma prioridade a motivacdo de empregados e servidores publicos ao longo
do tempo, da mesma forma que apresentam ao iniciar a carreira, visto que, no
contexto publico, as dificuldades sdo bem maiores.

Benetti e Araujo (2008) esclarecem que antes da Constituicdo de 1988 as
relacdes trabalhistas na Administracdo Publica eram regidas pela CLT e os
servidores eram empregados publicos e ndo havia uma relacdo coletiva de trabalho
legal. Além disso, os trabalhadores do servico publico ndo tinham direito a
sindicalizacdo e a greve, sem a possibilidade de mobilizacao e articulagao.
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Apébs o advento da Constituicdo Federal de 1988 foi criado o regime juridico
Unico para todos os servidores da Administracdo Publica. Com isto, verificou-se_ a
garantia dos direitos antes nado reconhecidos, quando os servidores publicos
passaram a ser vistos como atores coletivos, dotados da capacidade de manterem
relagcdes com terceiros e com a Administragao.

Neste contexto, segundo Benetti e Aradjo (2008), a Emenda Constitucional n°
19/98 determinou alteracbes no regime juridico Unico, deixando de existir a
obrigatoriedade de sua adoc¢éo para todos os servidores publicos, passando a existir
a possibilidade de Unido, estados e municipios adotarem regimes juridicos
diferenciados, de acordo com a conveniéncia e preservados o0s principios da
Administracéo Publica.

A esse respeito, Di Pietro (2012) esclarece que as citadas alteracdes
possibilitam que cada esfera do governo adotem regimes juridicos diferentes,
podendo ser estatutério, contratual etc, com excecdo dos casos especificados pela
Constituicdo Federal de 1988.

Assim, para criar um ambiente propicio ao resgate e a manutencdo da
motivacdo do servidor publico verifica-se a necessidade de que o servidor seja
valorizado e tenha o seu trabalho reconhecido, a exemplo do que ocorre nas
organizacfes privadas, onde o elemento humano é fundamental. A Administracdo
Publica tem disponibilizado o servigco publico para a populacdo como sua obrigacéo
principal. Diante disso, torna-se importante que o servidor mantenha-se capacitado
para corresponder aos anseios da sociedade no que se refere a satisfacdo de suas

necessidades.
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3 METODOLOGIA

3.1 Conceito de metodologia

As interrogacdes do homem sobre os fatos ocorridos no mundo ao seu redor,
em todas as areas do conhecimento, geraram a necessidade de uma metodologia
da pesquisa cientifica. Neste sentido, Andrade (2006, p. 129) afirma que
“‘metodologia € o conjunto de métodos ou caminhos que séo percorridos na busca
do conhecimento”.

Segundo Richardson (2007, p. 22), ‘A metodologia sdo as regras
estabelecidas para o método cientifico, por exemplo: a necessidade de observar, a
necessidade de formular hipoteses, a elaboragao de instrumentos etc”.

Para Michel (2005), compreende-se a metodologia como um caminho tracado
para atingir um objetivo determinado, significando a forma, o modo para resolver
problemas e buscar respostas para as necessidades e duvidas. A metodologia
cientifica representa um caminho que busca a verdade através da pesquisa ou
aquisicdo de conhecimento. Representa um caminho que utiliza procedimentos

cientificos, critérios normalizados e aceitos pela ciéncia.

3.2 Caracterizacdo da pesquisa

Trata-se de uma pesquisa exploratéria que teve como objetivo “proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
constituir hipéteses”. A pesquisa exploratoria, segundo Gil (2006, p. 41) busca o
“aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes. Seu planejamento é
bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo dos mais variados
aspectos ao fato estudado”.

A investigacdo apresenta natureza quantitativa e qualitativa quanto a
abordagem. Gil (2006) afirma que a pesquisa quantitativa considera que tudo pode
ser quantificavel, traduzindo em numeros opinides e informacdes para classifica-las
e analisa-las. Segundo Richardson (2007), a pesquisa qualitativa pode ser
caracterizada como a tentativa de um entendimento detalhado dos significados e
caracteristicas situacionais apresentadas pelos entrevistados, ao invés da producao

de medidas quantitativas de caracteristicas ou comportamento.
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A pesquisa foi realizada no Conselho Regional de Engenharia e Agronomia
do Piaui — CREA/PI, regional de Picos/Pl, autarquia federal, podendo ser
caracterizada como um estudo de caso. Sobre esta modalidade, Gil (2006, p. 78)
afirma que “o estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de
um ou poucos objetos, de maneira a permitir conhecimento amplo e detalhado
mesmo”.

Segundo Moura (2010), o CREA/PI foi criado pela resolucdo n°® 234, de 19 de
setembro de 1975, do Conselho Federal de Engenharia e Agronomia (CONFEA),
como o Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia da 132 regiao,
com sede na cidade de Teresina e jurisdicdo no estado do Piaui. A inspetoria de
Picos/PI entrou em funcionamento em agosto de 1987. O sistema Confea/Crea tem
como missdo a defesa da sociedade, fiscalizando a qualidade dos produtos e
servigcos decorrentes do exercicio profissional, representando um compromisso com

a sociedade que vai muito além da simples fiscalizag&o.

3.3 Selecdo da amostra

A amostra foi constituida por 40 clientes/usuarios do CREA/PI, atendidos na
Regional de Picos/PI, escolhidos por meio da amostragem probabilistica aleat6ria
simples, na qual “a escolha de um individuo, entre uma populacdo, € ao acaso
(aleatoria), quando cada membro da populacdo tem a mesma probabilidade de ser
escolhido” (MARCONI E LAKATOS, 2006, p. 42). A amostragem probabilistica,
segundo as autoras, parte do principio de que cada elemento do universo ou
populacdo possui uma probabilidade especifica de ser selecionado para compor a
amostra.

Torna-se importante ressaltar que os entrevistados nao sao clientes diretos do
CREA, mas sim dos engenheiros e agrbnomos, que ndo vao diretamente a
autarquia, mas encaminham seus clientes. De qualquer forma, estes sujeitos sao
atendidos no CREA e reunem totais condi¢cdes de contribuir para a correta avaliagéo

dos servicos ali prestados.
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3.4 Estratégia de coleta de dados

A coleta de dados ocorreu através de pesquisa de campo e foi realizada por
meio de questionario fechado, destinado a obtencdo de informacfBes sobre a
realidade a ser estudada. Gil (2006, p. 124) define o questionario como “a técnica de
investigagdo composta por um numero mais ou menos elevado de questdes
apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de

opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc”.

3.5 Estratégia de tratamento dos dados

Os dados coletados durante a investigacdo e através do questionario foram
analisados com a utilizacdo da técnica de andlise quantitativa, por meio do Microsoft
Excel® para elaboracdo de graficos, quadros e tabelas. Os referidos dados foram

tratados por meio da andlise descritiva.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para a realizacdo da presente pesquisa constituiu-se uma amostra de 40
clientes do CREA/PI, atendidos na Regional de Picos/Pl, durante o més de
fevereiro/2013. Segundo Moura (2010), o Crea/PI foi criado pela resolugdo n° 234,
de 19 de setembro de 1975, do Conselho Federal de Engenharia e Agronomia
(CONFEA), como o Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e Agronomia da
132 regido, com sede na cidade de Teresina e jurisdicdo no estado do Piaui. A
inspetoria de Picos/PI entrou em funcionamento em agosto de 1987. O sistema
Confea/Crea tem como missao a defesa da sociedade, fiscalizando a qualidade dos
produtos e servicos decorrentes do exercicio profissional, representando um
compromisso com a sociedade que vai muito além da simples fiscalizacao.

Considerando a importancia da opinidao do cliente para o planejamento de
uma organizacdo, principalmente quando se refere a satisfagdo, procurou-se saber
dos entrevistados a respeito de sua percepcdo sobre o atendimento do CREA de
Picos - PI.

Gréfico 1: Atendimento prestado ao cliente pelo CREA/Picos
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Fonte: pesquisa de campo/2013

O grafico 1 revela que 35% dos entrevistados se mostram satisfeitos, 15%
parcialmente satisfeitos, 25% parcialmente insatisfeitos e 25% insatisfeitos.
Destaca-se a existéncia de um percentual significativo de satisfacdo dos usuérios da
instituicdo investigada quanto ao atendimento prestado, permitindo supor que este

atende aos anseios desta parcela de clientes. Entretanto, diante das informacdes,
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pode-se inferir que existe um significativo grau de insatisfacao dos clientes para com
o atendimento prestado pela organizacdo pesquisada, podendo trazer seérios
prejuizos para o seu funcionamento. Estes aspectos podem ser decorrentes de
varios fatores, mas, qualquer que seja, certamente se relacionam com as pessoas
gue atuam no atendimento, ficando claro que a situagdo atualmente verificada
desagrada em muito aos usuarios dos servigcos do CREA/Picos.

A proposito, Dalledone (2008 apud GONCALVES et al, 2010) lembra que,
quando se trata de um mercado globalizado e competitivo, um atendimento de
qualidade ndo se limita apenas a um sorriso na face do funcionario. Num contexto
empresarial onde a competitividade prevalece o atendimento ao cliente deve ser
composto de qualidade, eficiéncia, custo do produto, distribuicdo e rapidez, tendo
em vista que representam aspectos capazes de promover a conquista da fidelidade
do cliente.

No mesmo sentido, procurou-se saber dos sujeitos da pesquisa a respeito do
nivel de satisfacdo com o tempo de atendimento no CREA/Picos.

Grafico 2: Nivel de satisfacdo com o tempo de atendimento no CREA/Picos
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Fonte: pesquisa de campo/2013

Os dados apresentados no grafico 2 mostram que 10% dos participantes da
investigacdo estdo muito satisfeitos com o tempo de atendimento na organizagcao
pesquisada, 27,5% satisfeitos, 10% parcialmente satisfeitos, 22,5% parcialmente
insatisfeitos e 30% insatisfeitos. As informac¢bes obtidas revelam que mais da
metade dos entrevistados se sentem insatisfeitos com o tempo de atendimento na

organizacao investigada. Estes dados sao relevantes na medida em que confirmam
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a andlise do gréfico anterior, quanto a insatisfacdo dos usuarios. Percebe-se que
agueles que se dizem satisfeitos (e muito satisfeitos) representam apenas 37,5%, o
que evidencia sérios problemas no processo de atendimento ao cliente no
CREA/Picos.

Nesse sentido, Gerson (2002) considera que 0s custos para a empresa
decorrentes de um atendimento mal feito pode ser muito alto, por causa da perda do
cliente. Assim, um bom atendimento é importante e ndo tem preco, sendo possivel
té-lo no interior da empresa. Sendo assim, torna-se importante o entendimento de
que, para a empresa, atendimento é uma ferramenta importantissima para a
consquista e manutencao do cliente, porque os leva a difundir comentéarios positivos
sobre os produtos e servicos da empresa para outros compradores.

Diante disso, considera-se que, atualmente, o atendimento ao cliente é o
fator mais importante para satisfazer e fidelizar o cliente. Atender significa participar
de um simples contato para tirar ddvidas ou mesmo efetuar um grande negdécio, uma
grande venda de um produto ou servi¢o ou, ainda, um recebimento de reclamacéao
sobre defeitos em produtos ou atendimento.

Em busca de informag¢des mais amplas sobre o atendimento na organizagéo
pesquisada, questionou-se aos sujeitos da pesquisa a respeito do nivel de
satisfacdo com o esclarecimento de duvidas e informacdes.

Grafico 3: Nivel de satisfacdo com o esclarecimento de duvidas e informacfes
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Fonte: pesquisa de campo/2013
Segundo o grafico 3, os usuarios satisfeitos representam 22,5% do
participantes da pesquisa, 27,5% se mostram parcialmente satisfeitos, 30%
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parcialmente insatisfeitos e 20% insatisfeitos. Nao foram dadas respostas quanto ao
item muito satisfeito. Como se pode verificar, a maioria dos sujeitos manifestam
insatisfacdo também quanto ao esclarecimento de davidas e informacdes em relagcéo
aos servicos prestados pela autarquia, configurando a atuacédo deficiente do seu
atendimento, o que contribui para que a imagem da organizacao seja prejudicada na
regido, permitindo evidenciar a possivel existéncia de deficiéncias significativas no
atendimento da empresa que passa a merecer cuidadosa andlise e tomada de
procidéncias.

Goncalves (2007) orienta que, para melhorar o padrdo de qualidade do
atendimento da empresa, 0s empresarios devem ter como meta a superacdo das
expectativas dos clientes, pois faz com que esses clientes passem a ser encarados
como parceiros do sucesso das empresas e ndo, apenas, como "fregueses”. Com
pequenas diferencas, os niumeros indicam que, aproximadamente, 68% dos clientes
deixam de comprar em uma empresa por causa do atendimento e do
comportamento de seus funcionarios. Muitos, mesmo insatisfeitos, saem calados e
sem reclamar.

Os entrevistados foram questionados sobre sua satisfacdo com os valores
das tarifas cobradas pelo CREA/Picos, pelos servi¢cos prestados aos uUsuarios.
Gréfico 4: Nivel de satisfacdo com o valor das tarifas praticadas pelo CREA/Picos
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Fonte: pesquisa de campo/2013

O grafico 4 mostra que 37,5% dos entrevistados se dizem insatisfeitos com as
tarifas cobradas pela organizacdo pesquisada, 20% parcialmente insatisfeitos,
17,5% parcialmente satisfeitos, 10 satisfeitos, 10% muito satisfeitos e 5% dizem que
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estdo similares as dos concorrentes. Além das questdes relacionadas com o
atendimento, tempo de espera etc, percebe-se também um altissimo indice de
insatisfacdo quanto aos valores das tarifas cobradas pelos servi¢cos, o que permite
inferir que as insatisfacbes dos usuarios do CREA/Picos ndo estdo limitadas aos
problemas relacionados com o atendimento, mas também com outras questdes que
sdo decorrentes de decisbes administrativas do alto escaldo, como o
estabelecimento dos valores das tarifas cobradas da populacdo pelos servigos
pretados pela organizacao.

Procurou-se saber dos respondentes sobre sua satisfacdo para_com o0s
servicos disponibilizados pelo CREA/Picos.
Grafico 5: Nivel de satisfacdo para com os servicos disponibilizados pelo
CREA/Picos
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Fonte: pesquisa de campo/2013

O gréfico 5 revela que 22,5% dos participantes da pesquisa estdo satisfeitos,
25% parcialmente satisfeitos, 17,5% parcialmente insatisfeitos e 35% insatisfeitos.
As informagfes obtidas permitem evidenciar que as insatisfacdes dos usuérios do
CREA/Picos se estendem para o0s servicos que a empresa oferece, possivelmente
em funcdo do atendimento prestado e de sua qualidade, como a demora para
realizacdo de visitas, por exemplo. Tais fatores reforcam a idéia de que os
clientes/usuérios ndo sédo o foco das estratégias da organizagéo estudada.

A esse respeito, Bello (2005) considera que posicionar o cliente no centro das
estratégias da empresa € o melhor caminho para as empresas na economia atual,

por isso as organizacdes em todos os ramos de atividades buscam caminhos para
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aumentar a satisfacdo dos clientes. A venda direcionada para o atendimento das
necessidades do cliente deve prioridade para a empresa. Esse conceito ja foi muito
explorado e, se ndo é praticado pela empresa, pode-se ter certeza de que a
empresa esta ultrapassada. A ordem agora é exceder as expectativas dos clientes.

Procurou-se saber dos entrevistados se, em sua percepcao, o CREA/Picos
deveria diversificar os servi¢cos que presta a populagéo.

Grafico 6: Diversificacdo dos servicos prestados pelo CREA/Picos
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Fonte: pesquisa de campo/2013

O gréfico 6 revela que 75% dos respondentes afirmaram que sim e 25% nao.
Os dados apresentados permitem observar que a maioria dos participantes da
pesquisa consideram que a diversificagcdo dos servigos poderia ser positiva para a
organizacdo pesquisada.

Com relacdo a percepcéo do cliente quanto aos itens que a organizagéo pode
melhorar, os entrevistados foram solicitados a indicar até 3 opg¢bes, conforme o

grafico abaixo.
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Gréfico 7: Principais problemas identificados no CREA/Picos

Divergéncia de informacgdes M 40%

Falta de conhecimento e limitagdes dos

atendentes P 22,5%

Indiferenca do funcionario B 5%

Pemor no atendmente o S 0%

Numero de atendentes 70%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fonte: pesquisa de campo/2013

Conforme o grafico 7, os principais problemas identificados pelos
entrevistados em relacdo as atividades do CREA/Picos foram divergéncias de
informacgdes (40%), falta de conhecimento e limitagbes dos atendentes (22,5%),
indiferenca do funcionario 15%, demora no atendimento (60%) e numero de
atendentes (70%). As informacdes possiblitam identificar a demora no atendimento e
baixo niumero de atendentes como o0s principais problemas, no entendimento dos
entrevistados. A partir dos dados apresentados pode-se inferir que a principal
caréncia do atendimento ao cliente na empresa pesquisada € a quantidade de
atendentes que nao é compativel com a demanda de clientes existentes, aspectos
geradores de espera e insatisfacao.

A partir da andlise acima, pode-se citar Kotler e Keller (2006, p. 58) ao afirmar
que a satisfacao “consiste na sensacao de prazer ou desapontamento resultante da
comparacao do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacdo as
expectativas do comprador”. Dessa forma, entende-se que a satisfacdo do cliente
decorre das expectativas criadas por ele, gerando sua satisfacdo se elas forem
correspondidas e sua insatisfagcdo se ocorrer o contrario. O cliente/usuario ficara
encantado se suas expectativas forem superadas.

Os entrevistados foram questionados se trocariam de CREA, se pudessem.
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Gréfico 8: Voceé trocaria de CREA, se pudesse?

40%

M Sim

H N3o

Fonte: pesquisa de campo/2013

O gréafico 8 mostra que 60% afirmaram que sim e 40% nao, confirmando a
insatisfacdo existente e referida nas analises anteriores. Neste contexto, destaca-se
que, para fidelizar clientes torna-se imprescindivel apresentar a eles algo que
diferencie a empresa dos concorrentes e os mantenham confiantes em relagdo ao
seu produto ou servico. Segundo Kotler e Keller (2006), diferenciacdo € o ato de
desenvolver um conjunto de diferencas significativas para distinguir a oferta da
empresa das ofertas concorrentes de seus concorrentes.

As respostas obtidas até permitem observar que a organizacdo estudada
nao se encontra bem situada no mercado onde atua, necessitando implementar
mudancas no setor de atendimento da empresa, principalmente relacionadas com a
guantidade de servidores no atendimento.

Em relacdo as atividades desenvolvidas pelo CREA/Picos, procurou-se saber

se a fiscalizacdo nas obras é adequada quanto ao valor pago.
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Gréfico 9: Fiscalizacdo nas obras compativel com o valor pago

M Sim

H N3o

Fonte: pesquisa de campo/2013

O gréfico 9 revela que houve equilibrio nas respostas, pois 50% responderam
que sim e 50% responderam que ndo, permitindo observar que a metade dos
participantes consideram que os valores pagos pela fiscalizacdo das obras sao
incompativeis com a realidade da praca onde a organizagao se situa, constituindo-se
em mais um aspecto de insatisfacdo em relacdo a atuacdo do CREA/Picos.

Quanto a este aspecto, os entrevidados foram solicitados a explicar as razdes
de considerar os valores incompativeis ou ndo com os servicos de fiscalizacéo
realizados. Nem todos responderam. As respostas obtidas foram: “os valores sao
altos para pouca fiscalizagdo” (ENTREVISTADO 1); “porque, se o CREA cobra uma
taxa, 0 correto seria a obra ser acompanhada pelo CREA. Quer dizer, pagamos o
CREA e mais um engenheiro para a obra. Nao faz sentido” (ENTREVISTADO 2);
“‘“Acompanhamento inadequado” (ENTREVISTADO 3); “A fiscalizagdo sim, é
adequada, mas o valor cobrado deveria ser mais barato” (ENTREVISTADO 4); “Falta
fiscais competentes” (ENTREVISTADO 5); “falta de acompanhamento nas obras
realizadas” (ENTREVISTADO 6); “Nao possui acompanhamento adequado”
(ENTREVISTADO 7); “as obras ndo possuem acompanhamento” (ENTREVISTADO
8); “porque deveriam ter mais fiscais” (ENTREVISTADO 9); “o valor da multa € muito
alto, no entanto, deve continuar sendo feito com bastante intensidade,
principalmente quando se tratar de 6rgéos publicos” (ENTREVISTADO 10); “porque
0 atendimento na maioria das vezes demora, principalmente nos municipios vizinhos

(ENTREVISTADO 11); “porque ao nivel de responsabilidade, quanto mais
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fiscalizagGes, menos erros. E ainda existem obras que ndo séo fiscalizadas, aquele
velho método brasileiro: pagou, ta tudo ok.” (ENTREVISTADO 12).

As respostas obtidas indicam que existem sérias deficiéncias também nos
servicos de fiscalizacdo de obras e ndo apenas no atendimento da sede, pois a
maioria dos respondentes cita as altas taxas cobradas e a falta de acompanhamento
das obras pelos ficais, tornando-se esta uma grande dificuldade, porque o
acompanhamento das obras € uma das principais atividades da organizacdo, que
deveria ser realizada como prioridade e com zélo, mas, pelo visto, ndo acontece.

Na forma de pergunta aberta, procurou-se saber dos entrevistados que
sugestbes dariam para a melhoria do CREA/Picos. Ressalte-se, por oportuno, que
foram consideradas para analise as respostas de 18 pessoas, em funcédo de
algumas serem idénticas e de alguns sujeitos nao terem respondido. Foram obtidas
as seguintes falas: “1°: agilidade no atendimento. 2° fazer valer a taxa que
pagamos. Ou seja, a obra ser acompanhada pelo engenheiro CREA’
(ENTREVISTADO 1); “Menos burocracia” (ENTREVISTADO 2); “Atendimento
rapido, mais agilidade do atendente” (ENTREVISTADO 2); “funcionarios treinados e
ageis” (ENTREVISTADO 3); “o aumento de funcionarios para suprir com a demanda
de trabalho” (ENTREVISTADO 4); “atendimento rapido e de qualidade”
(ENTREVISTADO 5); “bom atendimento e rapido” (ENTREVISTADO 6);
“funcionarios simpaticos, rapidos, educados e menos exigentes” (ENTREVISTADO
7); “Horario de atendimento até as 17:00 hs” (ENTREVISTADO 8); “qualidade no
atendimento, menos burocracia e numero adequado de funcionarios”
(ENTREVISTADO 9); “menos burocracia e qualidade no atendimento”
(ENTREVISTADO 10); “sistema mais rapido de trabalho” (ENTREVISTADO 11);
“‘menos burocracia, mais qualidade” (ENTREVSITADO 12); “colocar mais fiscais”
(ENTREVISTADO 13); “aumentar o numero de funcionarios” (ENTREVISTADO 14);
“aumentar o numero de atendentes para agilizar o atendimento” (ENTREVISTADO
15); “mais fiscalizagbes e menos burocracia” (ENTREVISTADO 16); “colocar
funcionarios qualificados e rapidos” (ENTREVISTADO 17); “que o atendimento
melhorasse tanto na qualidade como no tempo, que fosse menos burocratico e que
o CREA fosse mais a favor da populagdo e ndo pensasse s6 em multar as pessoas,
mas, sim, em beneficio da populagédo” (ENTREVISTADO 18).

Dentre as respostas apresentadas prevalecem aquelas direcionadas para os

funcionarios do atendimento da organizacdo pesquisada, tanto em relacdo a
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quantidade de empregados disponiveis, como em relacdo ao trabalho desenvolvido
por eles, traduzindo-se em expressées como “redu¢do da burocracia”, “agilizar o
atendimento”, “sistema mais rapido de trabalho” etc, como o claro reflexo da

insatisfacdo causada pelo desempenho da equipe de atendimento do CREA/Picos.
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CONSIDERACOES FINAIS

A fidelizacdo de cliente ou usuarios revela-se como positiva para as
organizacdes publicas ou privadas, tendo em vista que sua sobrevivéncia na
atualidade depende da imagem que criam na mente do cliente, tornando-o fiel ao
produto ou servico. Assim, para uma organizacdo que tem como objetivo ser
competitiva e solida no mercado torna-se importante conhecer os clientes, saber o
gue pensam e 0 que necessitam, no ajuste de seus interesses aos do cliente.

Para garantir a satisfacdo dos clientes, faz-se necessario oferecer-lhes
vantagens econdmicas, além de convencer-lhes que a empresa se preocupa com a
sua satisfacdo. Torna-se evidente a necessidade de aumentar a satisfacdo do
cliente, através da qualidade do atendimento prestado e do produto oferecido.

Dessa forma, verifica-se que a qualidade no atendimento ao cliente apresenta
aspectos imprescindiveis para o crescimento de uma empresa, tendo em vista que o
cliente experimenta durante a compra um momento de satisfacdo. Assim, o
cumprimento e o tratamento indispensaveis ao cliente tornam-se fatores primordiais,
pois tem sido isso 0 que possivelmente o encanta e traz como reflexo a satisfagéo
para ele.

Por meio da pesquisa realizada no CREA/Picos, foi possivel observar que
existe um significativo grau de insatisfacdo dos clientes para com o atendimento
prestado pela organizacdo pesquisada, podendo trazer sérios prejuizos para o seu
funcionamento. Estes aspectos podem ser decorrentes de varios fatores, mas,
quaisquer que sejam certamente se relacionam com as pessoas que atuam no
atendimento, ficando claro que a situacdo atualmente verificada desagrada em muito
aos usuarios dos servicos do CREA/Picos.

Verificou-se insatisfacdo também quanto ao esclarecimento de duvidas e
informagcbes em relagdo aos servicos prestados pela autarquia pesquisada,
configurando a atuacao deficiente do seu atendimento, o que contribui para que a
imagem da organizagao seja prejudicada na regido, permitindo evidenciar a possivel
existéncia de deficiéncias significativas no atendimento da empresa que passa a
merecer cuidadosa analise e tomada de providéncias.

As informagOes obtidas permitem evidenciar que as insatisfacdes dos
usuarios do CREA/Picos se estendem para oS servigos que a empresa oferece,

possivelmente em funcdo do atendimento prestado e de sua qualidade, como a
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demora para realizacdo de visitas, por exemplo. Tais fatores reforcam a idéia de que
os clientes/usuérios ndo sao o foco das estratégias da organizacao estudada.

Em relacdo aos principais problemas existentes na organizacdo pesquisada,
capazes de gerar insatisfacdo nos usuarios, observou-se que a demora no
atendimento e baixo numero de atendentes como os principais problemas, no
entendimento dos entrevistados.

Segundo as analises realizadas por meio da presente pesquisa, foi possivel
destacar que os valores pagos pela fiscalizacdo das obras sao incompativeis com a
realidade da praca onde a organizacdo se situa, constituindo-se em mais um
aspecto de insatisfacdo em relacdo a atuacao do CREA/Picos.

Destaca-se ainda que existem sérias deficiéncias também nos servigos de
fiscalizacdo de obras e ndo apenas no atendimento da sede, pois sdo citadas as
altas taxas cobradas e a falta de acompanhamento das obras pelos ficais, tornando-
se esta uma grande dificuldade, porque o acompanhamento das obras € uma das
principais atividades da organizacdo, que deveria ser realizada como prioridade e

com zé€lo, mas, pelo visto, ndo acontece.
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APENDICE A

1. Como o Sr (a) se sente com relacdo o atendimento prestado ao cliente pelo
CREA/Picos?

() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

2. Qual o seu nivel de satisfagdo com o tempo atendimento no CREA/Picos/PI?
() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

3. Qual o seu nivel de satisfacdo com o esclarecimento de duvidas e informacdes?
() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

4. Qual o seu nivel de satisfacdo com o valor das tarifas praticadas pelo
CREA/Picos/PI?

() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

( )Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

() Similares as dos concorrentes

5. Qual o seu nivel de satisfacdo com os servi¢cos disponibilizados pelo CREA/
Picos/PI1?

() Insatisfeito

() Parcialmente Insatisfeito

()Parcialmente Satisfeito

() Satisfeito

() Muito Satisfeito

6. Vocé acha que o CREA/Picos/PI deve diversificar os servicos que presta?
() Sim
() Nao

7.Dentre dos problemas relacionados abaixo indique 03 itens.
() n° de atendentes
() demora no atendimento



() indiferenca do funcionario
() Falta de conhecimento e limitacbes dos atendentes
()

divergéncia de informacdes
8. Vocé trocaria de CREA, se pudesse?
() Sim
() Nao

9. Que sugestdes vocé faria para melhoria do CREA — Picos?

45

10. A fiscalizac&o nas obras é adequada quanto ao valor pago?
( )sim
( )néo

Por que?




