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RESUMO EXECUTIVO

Este relatério analitico resume e analisa o processo de aplicacdo das pesquisas-
piloto em satisfacdo, em duas instituicdes publicas, localizadas na cidade do Rio de
Janeiro: a Geréncia da Filial de FGTS/Caixa Econdmica Federal e a unidade de
Poupa Tempo, que é um programa, do Governo do Estado do Rio de Janeiro, de
atendimento ao Cidadao e ao Empresario, coordenado pela SEDEIS - Secretaria de

Estado de Desenvolvimento Econémico, Energia, IndUstria e Servicos.

Inicialmente, destaca-se a justificativa para a escolha das organizagcdes. A Geréncia
de FGTS/Caixa ja possui Carta de Servicos', onde constam detalhadas os servicos
prestados aos usuarios atendidos, especificamente, os empregadores e o0s
trabalhadores da regido do Rio de Janeiro e Espirito Santo, em consonancia com 0s
objetivos do presente projeto. A geréncia de Poupa Tempo, embora ndo tenha
oferecido a Carta de Servigos, € uma tipica unidade de atendimento ao cidadao,
uma vez que nas suas diversas unidades se ofertam servigcos diversificados como
emissado de documentos de identidade, carteira de trabalho, servigos habitacionais e

de transporte, entre outros.

Dois instrumentos de pesquisas de satisfacdo foram utilizados no decorrer dos
pilotos, em coeréncia com o conteudo do préprio Guia: o grupo de discussao e o
questionario baseado na Escala Servqual, versdo simplificada. Ambos os
instrumentos foram aplicados na Gerencia da FGTS/Caixa, enquanto no Poupa

Tempo foi aplicado a Escala Servqual.

O objetivo principal das pesquisas-piloto foi verificar se os instrumentos propostos
mensuram adequadamente a satisfacdo com a prestacdo de servigcos publicos por

parte das organizacfes selecionadas.

Documento que estabelece o compromisso das oegdeig publicas de observar padrfes de qualidade,
eficiéncia e eficacia na execucéo de suas ativigjgoante os seus publicos alvos e a sociedagerin



1. Pesquisa-piloto na Caixa Econdmica
Federal

A aplicacdo da pesquisa-piloto na Geréncia FGTS/Caixa contou com a ampla
cooperacao da equipe gerencial com a qual foram realizadas reunides de trabalho e
contatos individuais. A equipe gerencial forneceu documentos relevantes
institucionais para compreender o funcionamento da geréncia e adaptar o
instrumento de pesquisa aos servicos por esta prestados. A partir da demanda da
propria geréncia, decidiu-se adaptar o instrumento da pesquisa aos servicos
prestados ao empregador. Estes servigos, que constam na Carta de Servicos do

orgao, sdo também detalhados no Anexo |.
Aplicagédo do Grupo de Discussao

O Grupo de Discussao (focus group) se refere a entrevistas em profundidade com
um pequeno grupo de pessoas (aproximadamente de 6 a 10), especialmente
selecionados e convidados pela organizacdo para discutir um topico de interesse

particular, com base na experiéncia e conhecimento que estes detém sobre o tema.

Em termos de formato, o tamanho do grupo de pesquisa ultrapassou o numero
recomendado no relatério, uma vez que além dos usuarios-empregadores como
Petrobras, Lojas Americanas, Supermercados Guanabara, Odebrecht, entre outros,
(10), participaram da reunidao 5 membros da equipe gerencial e um representante da
matriz. Todos os usudrios tém uma larga experiéncia de interacdo com a Filial de
FGTS. Entretanto, esta modificacdo no roteiro ndo se demonstrou um obstéaculo para
0 andamento das discussdes, no nosso entender, como consequéncia de: a) ampla
experiéncia de relacionamentos que todos o0s usuarios participantes ja tinham com

relacdo aos servigos prestados pela Caixa, facilitando a comunicagdo em torno dos
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objetivos da pesquisa (mensurar a percepcdo de satisfacdo com relacdo aos
servicos prestados); b) contar com uma equipe de 3 facilitadores/moderadores (né&o
contando apenas com um membro), que ja treinou previamente o roteiro do trabalho
fez com que o fluxo de discussdes ocorresse dentro de um prazo de 3 hs e meia de
discussbes. De fato, em grupos focais, o interesse reside na oportunidade de todos
contribuirem para a discussdo e, o papel de um moderador treinado para esta
finalidade considera-se crucial. Este objetivo do grupo de discussao foi alcancado
com sucesso, mesmo “escapando” das recomendacdes do préprio guia. Resumindo,
esta recomendacdo em termos de formatos de grupos de pesquisa nao deve ser
vista como uma camisa de forca, mas pode variar (sem ultrapassar certos limites
que possibilitem uma boa discussdo e participacdo de todos os membros),

dependendo do tipo de grupo e do treinamento do moderador.

Outro aspecto relacionado ao formato, ressaltado no Guia, tem a ver com as
condicbes materiais de realizacdo do grupo de discussdo. Uma sala bem equipada,
de tamanho adequado, possibilitando uma proximidade entre os participantes, foi

utilizada.

Em termos de foco da pesquisa, por meio de grupo de discusséo, ressalta-se no

Guia que estes sdo mais uteis/proveitosos em situacdes onde existem divergéncias
de opinido ou quando se testam medidas controversas. Foi possivel verificar que os
usuarios que participaram das discussdes nao tinham fortes divergéncias de opinido.
De forma geral, todos os usuarios que participaram no grupo representavam
grandes clientes da Caixa, que tinham uma longa experiéncia de relacionamento em
termos de prestacdo de servico e, consequentemente, tinham consolidado uma
imagem e percepcdo de qualidade de prestacdo de servicos. Para os fins da
pesquisa-piloto, cujo objetivo era mensurar a satisfacdo, esta experiéncia
consolidada foi positiva para ressaltar e discutir as dimensfes mais importantes de

qualidade, conforme analisaremos a seguir. Entretanto, o grupo de discusséo



poderia ter trazido outras contribuicbes, caso maiores divergéncias tivessem sido

verificadas.

Em termos de conteudo das discussoes, iniciou-se com a discussdo dos beneficios
e a relevancia da mensuracao da satisfacdo e destacou-se a dificuldade maior de
mensuracao da qualidade de servigos do que dos produtos, entre as quais destacou-
se o fato que os usuarios nédo avaliam o servico apenas com base no resultado, mas
também no proprio processo de prestacdo dos servigos. Logo, 0s Unicos critérios
que contam para avaliar a qualidade de servico sao definidos pelos proprios

usuarios — foco do grupo de discusséo.

De forma a iniciar a discussdo acerca desses critérios, discutiram-se as cinco
dimensdes de qualidade desenvolvidos por Zeithaml et al, (1990): confiabilidade,
capacidade de resposta, seguranca, empatia e tangibilidade. Ao exemplo dos
proprios grupos de discusséao realizadas pelos autores, os participantes do grupo de
discussdo também concordaram sobre a relevancia dessas dimensdes,

concretamente, ao longo sua experiéncia de relacionamento com a Caixa.

Em termos de resultados da pesquisa, os participantes destacaram que a dimensao
de confiabilidade, isto e, a capacidade de prestar corretamente e acuradamente o
servico prometido, aparece como a dimensdao mais relevante em termos de
satisfacdo e também a dimensdo que, na percepcao deles, apresenta melhor
resultado. Isto, devido aos ganhos de aprendizagem e ao apoio pessoal (por parte
da equipe da Caixa) na prestacdo dos servicos. De fato, todos ressaltaram a
importancia de contar com a orientacdo e prestacdo da equipe gerencial de caixa,
fortalecendo as dimensbes de empatia e seguranca. Por outro lado, uma das
dimensdes mais criticadas refere-se a certa deficiéncia percebida nos sistemas de
suporte e canais de acesso e comunicagao (como 0800), se referindo a dimenséo de

tangibilidade.



Outro resultado interessante que chama atencédo nas discussfes € que 0S USUarios
se referem a “resolucéo de problemas” como se fosse um sinénimo de “prestacao de
servicos”. Este resultado deve ser interpretado a luz dos préprios servicos de FGTS
que, em boa parte, sdo percebidos como “obrigacfes”, “encargos” que o Estado
impbe ao usuario (neste caso, aos empregadores) e demandam, no minimo,
estratégias ousadas de comunicacdo ndo apenas da Caixa (que é um O6rgéo

executor), mas dos préprios 6rgaos formuladores de politicas publicas.

Este tipo de resultado, qualitativo, que ate extrapola a dimensdo proposta da
reunido, mensuracdo da satisfacdo, € tipicamente observavel em pesquisas de
natureza qualitativa, que, pela sua natureza mais aberta, permitem avancar além

dos limites formais de uma pesquisa.

Concluindo, observa-se que o instrumento “grupo de discussédo” para aplicacao de
pesquisa de satisfacdo foi considerado adequado para o publico-alvo (empresarios)
que foi selecionado. Aléem disso, por meio da aplicacdo foi possivel retroalimentar o
guia de pesquisa podendo-se retificar que a quantidade de participantes nédo é

necessariamente rigida.
Questionario baseado na Escala Servqual

Durante a li 22 etapa da reunido, buscou-se abordar um outro instrumento para
aplicacado de pesquisa de satisfacdo, a saber o questionario baseado na Escala
Servqual, uma versédo simplificada elaborada previamente a discusséo. Buscou-se
verificar se este instrumento de pesquisa estava construido de forma a mensurar ,
adequadamente, as dimensodes relativas a percepcdo de satisfacdo com relacdo
aos servicos prestados pela Caixa. A ideia foi aproveitar 0 grupo reunido e
aprimorar o instrumento de pesquisa e discutir sua forma de aplicacdo e o uso dos

resultados da aplicacéo da pesquisa.

Em termos de formato, foram distribuidas versbes impressas do questionario

preliminar, cujas perguntas, foram agrupadas por dimensdo na apresentacao



Simultanea de Power Point e a discussao em torno das dimensdes baseiou-se nesta

dupla checagem do questionario impresso e visédo na tela.
Etapas:

a) questdes de filtro. Apos as discussoes, verificou-se que, num primeiro momento,

era melhor manter somente perguntas de filtro relacionadas a pessoa juridica.
Embora espere-se um aumento significativo de empregadores pessoa fisica com a
Emenda Constitucional n® 72 de 2013, a falta de regulamentacédo até o momento
torna prematura a aplicacdo do questionario para empregadores pessoa fisica.
Também foram debatidas as tipologias de servico que deveriam ser incluidas no
questionario. Os participantes argumentaram que todos 0S servicos anteriormente
disponibilizados pela Geréncia devem ser incluidos, uma vez que, para a empresa
estar em dia com o FGTS, todas os servicos sdo utilizados em algum momento.
Como € bastante extensa a lista dos servigcos, uma possibilidade levantada foi a
separacao entre as atividades de suporte e as atividades finalisticas. A versao final

da tipologia de servico ainda precisara ser validada pela Geréncia ap0s a alteracéo.

Foram quatro as principais contribuicdes/ alteracdes: (i) a retirada da pergunta n°6

das questdes de filtro do questionario, dada a sua redundancia com a pergunta n° 2;
(i) a inclusdo de uma pergunta de filtro relacionada ao canal de acesso (0800,
agéncia, internet, conectividade social, lotéricos e correspondentes bancarios). Isso

porque os participantes indicam haver grande diferenca na qualidade percebida

guando o acesso é via Geréncia/Filial ou via agéncia, corroborando a avaliacéo

qualitativa anterior; (iii) a troca da “Filial de Fundo de Garantia” por “Caixa”, a partir
do entendimento de que os clientes estdo analisando a organizacdo Caixa
Econbmica Federal, a partir da utilizacdo de um de seus servicos; e (iv) a excluséo,

em um primeiro momento, dos empregadores pessoa fisica.

b) dimensdes mensuradas de qualidade. Todos os participantes concordaram que

as dimensdes propostas mensuram, de fato, a percepcdo de qualidade. As



sugestbes de inclusdo de novas perguntas foram conceitualmente organizadas no
ambito das mesmas dimensdes, ndo se verificando a necessidade de construir

alguma dimensao adicional, o que indica que o instrumento é bastante confiavel.

Uma vez debatidas as questdes de filtro, foram discutidas, uma a uma, as questdes

do questionario, de acordo com a dimensao com que se relacionam.

A primeira dimensdo analisada foi Confiabilidade. Das cinco questdes propostas,
duas precisaram ser reformuladas/adaptadas, por falta dificuldade de compreenséo
por parte dos usuarios-clientes e dos funcionarios da Caixa. A sentenca “Quando
tenho algum problema com a CAIXA, ele é sensivel a este problema e me deixa
seguro” foi alterada para : “Quando tenho dificuldade com algum servico, a Caixa é
sensivel a esta dificuldade e me sinto seguro”. E a sentenca “A CAIXA mantém seus
registros de forma correta” foi adaptada para: “A CAIXA mantém de forma adequada

e segura os registros das informacdes prestadas.”

A segunda dimensédo debatida foi Capacidade de Resposta. Nesta dimensao, os
participantes ficaram confortaveis com o0s quatro itens originalmente propostos.
Contudo, foi levantada a necessidade de incluséo de um novo item, relacionado a
mudanca de normas legais e processuais, cuja redacdo sugerida foi: “As mudancas
nas normas e procedimentos sdo comunicadas de forma rapida”. A mudanca nas
regras e a comunicacdo dessa mudanca parece ser tema sensivel, sendo importante
a sua inclusdo para a analise da qualidade do servico em questdo. Isto corrobora
novamente o resultado do grupo de discussédo, de que os usuarios olham para os

servicos prestados como “obrigacdes legais a serem cumpridas”.

Seguranca foi a terceira dimensédo examinada. Das quatro questbes que compdem
essa dimensdo, somente “Os funcionarios obtém suporte adequado da Caixa para
cumprir suas tarefas corretamente” se mostrou problematica. O item tem como ideia
subjacente que o funcionario que esta na linha de frente, lidando diretamente com o

cliente, tem limitacdes que ndo estdo relacionadas com ele, mas com a empresa.



Assim, a redacao sugerida para o item foi: “Os sistemas da CAIXA oferecem suporte
adequado aos funcionarios para o atendimento”. A opc¢éo por restringir a sentenca
aos sistemas da Caixa deve-se ao fato de que o conhecimento dos funcionarios ja

esta contemplado em um dos itens desta dimensao.

A quarta dimensédo debatida foi Empatia. Os itens corresponderam as expectativas
dos participantes para esta dimensédo, com excecao do item: “A prioridade da Caixa
é responder as minhas necessidades”. No item néo ficou claro que o que se buscava
mensurar era 0 grau de empatia do cliente com a organizacdo, de modo que a

sentenca proposta foi: “A Caixa prioriza o0 bem estar do cliente”.

Por fim, foram analisadas as questdes relativas a dimensdo Tangibilidade.
Novamente, foi identificado problema com um dos itens: “Os elementos materiais
relacionados com o0s servigcos prestados pela Caixa (folhetos, estados de conta, etc)
sao visualmente atrativos. Com a preocupacao em incluir aspecto relativo a utilidade
dos elementos materiais, 0 que é de grande importancia para o servico em questao,
o item foi alterado para: “Os elementos materiais relacionados com 0s servicos
prestados pela CAIXA (folhetos, pecas de comunicagcdo, etc.) sdo visualmente

atrativos e orientam adequadamente.”

c) formas de aplicacdo do questionario. Um outro aspecto discutido no decorrer do

projeto-piloto se referiu as possiveis formas de aplicacdo do questionario para um
universo maior de usuarios, escolhido com as técnicas apropriadas de amostragem.
Dessa forma, foram discutidas as diferentes formas de aplicacdo do questionario,
quais sejam: entrevista face-a-face, autopreenchimento, telefone e internet, assim
como os principais beneficios e as principais dificuldades associadas com cada
forma de aplicacdo. Os participantes funcionarios da Caixa entenderam que uma
mistura das diferentes formas de coleta de dados sera o mais viavel para a

organizacao e 0s usuarios concordaram com esta proposta.



d) analise dos resultados: Em seguida, foram discutidas as possibilidades de analise

dos dados obtidos por meio dos questionarios. Ou seja, de que forma os dados
coletados podem ser utilizados na tomada de decisdo organizacional. Uma analise
possivel € comparar as dimensdes de clientes que usam diferentes canais de
acesso. Os usuarios indicaram que os resultados para cada dimensao dos clientes
que fazem uso do Conectividade Social, por exemplo, podem ser bastante
superiores aos resultados de clientes que precisam procurar a propria agéncia ou
lotéricas e correspondentes bancarios. A organizacdo, nesse caso, pode direcionar
seus esforcos para o canal de acesso mais “problematico”, identificado como a
propria filial de atendimento. Tratando-se de grandes clientes que recorrem a
Conectividade Social com maior frequéncia de que outros usuarios, os resultados

verificados podem ter esses vieses de percepcao.

Discutiu-se também que no processo de tomada de deciséo, a organizacao também
pode destinar maior atencédo as dimensdes cujas avaliacdes foram mais baixas. Se
para o cliente Confiabilidade aparece como dimens&do mais sensivel e Empatia como
a menos, faz mais sentido para a organizacdo investir em Confiabilidade. O
representante da matriz também considerou 0 processo muito proveitoso e o

instrumento relevante para ser adaptado para outros servi¢os prestados pela Caixa.
De forma resumida € importante destacar que:

a) Todos os participantes validaram a importancia das cinco dimensdes de qualidade

mensuradas pela Servqual para os servigos de FGTS;

b) O processo validou o mapeamento de servigcos da geréncia de FGTS, uma vez que

todos os servicos foram mantidos na escala final;

C) Embora tenham sido discutidos os servigos prestados pela geréncia de FGTS, o
questionario final se refere a CAIXA, referindo-se a imagem da organizagao como um

todo;
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d) Algumas questdes foram modificadas, incluidas ou eliminadas visando sua adaptagdo

ao contexto de prestacdo de servigos, com base na percep¢ao dos usuarios atendidos;

e) O instrumento, de forma geral, é de facil aplicacdo e é comunicado de forma
tranquila para a audiéncia, assim como as suas dimensdes foram consideradas muito

relevantes para mensurar a percepgao de qualidade.

2. Pesquisa-Piloto no Poupa Tempo

Dois instrumentos de pesquisa foram aplicados na Unidade de Poupa Tempo, RJ:
Entrevistas em Profundidade, com gerentes da Unidade e Usuarios atendidos e Escala
Simplificada Servqual. Assim como na Filial de Fundo de Garantia, a aplicacdo da pesquisa-
piloto no programa Poupa Tempo também contou com a ampla cooperagdo da equipe
gerencial, que além de entrevistas disponibilizou um dos funcionarios para auxiliar na
aplicacdo do questionario. A partir das entrevistas, foi possivel melhor compreender o
funcionamento da unidade e adaptar o instrumento de pesquisa aos servigcos por esta

prestados. Estes servigos estdo também detalhados no Anexo lll.

A seguir, os resultados das entrevistas e dos questionarios serdo apresentados em

conjunto, para facilitar a analise.

Aplicacdo da Pesquisa

O questionério foi aplicado presencialmente na Unidade Cantagalo do programa Rio Poupa
Tempo e foram recebidas vinte e seis respostas. Embora a quantidade de respondentes
seja baixa para a realizacdo de inferéncias estatisticas e generalizacdo dos resultados para
a populacdo, o fato da aplicacdo ter sido presencial e as entrevistas realizadas com o0s
gestores de atendimento, além dos usuarios, permitiram uma melhor compreensédo acerca

dos dados constantes no questionario. Foram realizadas duas entrevistas com 0s
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coordenadores de atendimento, uma com uma atendente e 6 entrevistas com usudrios
especificos que também responderam ao questionario. E importante destacar que todos 0s
outros usuéarios também foram entrevistados acerca de aspectos especificos do

questionario.
Contexto de Pesquisa

Vale a pena destacar que a Unidade Poupa Tempo/Cantagalo é uma unidade nova de
atendimento a populagéo, com menos de seis meses de funcionamento. Outra caracteristica
importante, € que toda a equipe de atendimento é terceirizada (diferente da equipe da FGTS
da Caixa) e, de acordo com a entrevista com 0s coordenadores, passa por um treinamento
constante para aprimorar o atendimento ao cidadao, embora também sofre de rotatividade

na equipe de atendentes.

Como sugerido no contato com a geréncia, o Detran/RJ, com suas trés diretorias, € 6rgao
com o maior numero de atendimentos. Assim, insuficiéncias no atendimento desse 6rgéo

tem grande impacto sobre a imagem da Unidade Cantagalo como um todo.

Das vinte e seis respostas, 12 se referiram a servigcos prestados pelo Detran/RJ, conforme

gréfico a seguir.

Graf. 1. Respondentes por Orgéo
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Andlise dos resultados

Uma possibilidade a partir do questionério € comparar as dimensfes de acordo com o 6rgdo
ao qual o cidaddo se dirigiu. No caso da Unidade Poupa Tempo, que reune diferentes
servicos publicos ofertados por diferentes 6rgéos, essa comparagdo € fundamental na
concentracdo dos esforcos de gestdo. Considerando que os funcionarios sao,
majoritariamente, terceirizados, uma baixa avaliacdo de um dos dérgdos requer uma acao

imediata junto a junta comercial, de modo a hdo comprometer a imagem do programa.

Se compararmos a média dos itens de usuarios do Detran com a média dos itens dos
usuarios de outros érgaos, podemos verificar gue somente em quatro deles o Detran pontua
abaixo dos demais. Desses quatro, somente dois dizem respeito ao 6rgdo especificamente:
“O POUPA TEMPO informa exatamente quando os servicos serdo executados” e “Os
sistemas do POUPA TEMPO oferecem suporte adequado aos funcionarios para o
atendimento”. Importante notar que a principal reclamacdo com relacdo ao Detran — o tempo
de espera. Contudo, uma ponderacdo que foi feita por distintos usuarios diz respeito as
guedas no sistema do Detran, o que pode explicar a sua reduzida pontuacéo no item relativo

ao suporte dos sistemas.

E também importante destacar aqui a entrevista com um dos coordenadores, de acordo com
0 qual o usuario marca o horério de entrevista no site do Detran (uma unidade separada do
Poupa Tempo), que indica agendamentos a cada dois minutos (08:00/08:02), o que, na

pratica, se revela pouco realista e aumenta as filas de espera.

Sobre a qualidade global dos servicos prestados pela Unidade, a pergunta nimero 23
buscou verificar juntos aos cidaddos-usuarios o nivel de qualidade geral percebida,
atribuindo uma nota de 1 a 10. Como podemos verificar no grafico abaixo, somente um
respondente deu nota inferior a cinco. Além disso, a média da avaliagcao global foi de 8,2, o

que corresponde a uma avaliagdo bastante positiva.
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Graf 2. Qualidade Global do Servigo Prestado
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Essa avaliacdo geral positiva era esperada pela geréncia, que ja busca, internamente,
avaliar a qualidade percebida pelos usuarios, por meio da aplicacdo de uma curta pesquisa

de opinido e analise das fichas de manifestagéo.

Na pergunta aberta sobre a imagem, destaca-se uma das respostas “Prestador de servico
atuando de maneira diferente de um servico publico, de garantir certeza de um bom
atendimento de cidadania”, uma vez que esta revela uma tentativa de se diferenciar da

imagem geral negativa acerca da forma tradicional de prestar os servicos publicos.

Uma das principais vantagens desse questionario consiste na possibilidade de direcionar os
esforcos gerenciais ndo somente na dimensédo mais sensivel, mas também no(s) item(s) pior
avaliados. Se compararmos a média das dimensdes, podemos verificar que a mais sensivel
€ a dimenséo de confiabilidade e a mais forte, do ponto de vista da qualidade percebida, é a

tangibilidade.

Tab 1. Média das Dimensdes Avaliadas

Tangibilidadel 0,35
Capacidade@e®esposta 0,27
Confiabilidade 0,25
Empatia 0,26
Seguranga 0,31
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O destaque da dimensado de tangibilidade também ja era esperado. A Unidade chama a
atencdo por sua limpeza e suas instalagbes amplas. Muitos dos entrevistados também

destacaram o “conforto”, a “limpeza” e o “visual” da Unidade.

Contudo, se olharmos de perto para a dimenséo, verificamos que, de todos os itens, o item
1 foi o Unico pontuado como “muito menos do que eu esperava’, e sua média ficou bem

abaixo do restante dos itens.

Graf. 3. Média dos itens Graf 4. Distribuicdo das Respostas

10 Mean = ,04
- Std.Dev. = 1,076
N=26

o
©
Frequency

Tang_18 Tang_20@ Tang_30@ Tang_4@

Uma possivel razéo para as respostas negativas nesse item pode ser, como jA mencionado,
as quedas no sistema. Como foi dito por um dos respondentes, “de que adianta sistemas e

equipamentos modernos se ndo funcionam?”.

Também pode ser interessante comparar as médias de todos os itens do questionario, de

modo a verificar aqueles que precisam de uma atencéo reforcada.

Graf 5. Médias de Todos os ltens
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Dos itens acima, dois merecem destaque. O indicador 4 da dimensdo “capacidade de
resposta” trata da disponibilidade de meios de comunicagédo que facilitem o acesso. Foi
mencionado pelos entrevistados a falta de um telefone e falta de endereco completo na
internet. Considerando que o uso da internet ainda é restrito no Brasil, a falta de meios de
comunicacao pode ajudar a entender o porqué o nimero de atendimentos por dia encontra-

se estagnado, como dito pela geréncia.

Sobre o indicador 2 da dimensédo de confiabilidade, alguns cidadaos reivindicaram que a
Unidade € pouco sensivel com relacdo as suas dificuldades. Uma respondente mencionou a
necessidade de um prazo de entrega de identificacdo mais curto, que nao foi atendido e
outro cidaddo mencionou a necessidade de servicos complementares, como o de cépias e

banco, de modo a realmente “poupar o tempo” dos usudrios, ao evitar o vai-e-volta.

Houve dificuldade por parte de alguns usuarios em entender que as respostas deveriam
refletir a diferenca entre a expectativa com relacdo ao servico e o como ele de fato foi.
Muitas vezes, no lugar de responder “mais do que eu esperava”, diziam: “sim”, “é”, ou “néo
tinha nenhuma expectativa”. Além disto, o formato do questionario foi considerado ainda

extenso, mesmo considerando que foi aplicada a versao simplificada do Servqual.

Nesse sentido, apesar do questionario baseado no Servqual ser um importante instrumento
de aplicacao de pesquisa de satisfacdo, como se revelou no caso da Geréncia FGTS/Caixa,

para o caso da Unidade Poupa Tempo, considerando a diversidade os usuarios atendidos
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em termos de nivel de escolaridade e renda, verificou-se que seria mais adequado a
aplicacdo de uma pesquisa de opinido, a exemplo da experiéncia italiana “METTIAMOCI LA
FACCIA”, constante no Guia (Produto 1V), complementando com o grupo focal (ou
entrevistas em profundidade) com usuarios selecionados. A primeira etapa, mais simples, do
ponto de vista de comunicacdo com o usudrio, vai indicar problemas na prestacado dos
servicos, monitorando o processo de prestacdo de servicos. Enquanto, o grupo focal ou
entrevistas em profundidade com os usuérios vao explorar as razdes para ocorréncia dos

problemas.

3. RECOMENDACOES FINAIS

Este relatorio analitico analisou os resultados de duas pesquisas realizadas em
organizacdes prestadoras de servicos. Em termos de instrumento de pesquisa e, em
consonancia com as recomendacdes do Guia, optou-se por aplicar um conjunto de
instrumentos de natureza qualitativa e quantitativa, como Escala Servqual, grupos de

discusséo e entrevistas, além da observacéao, indispensavel a qualquer pesquisa realizada.

A experiéncia dos projetos-pilotos destaca a importancia de utilizar instrumentos qualitativos
de pesquisa em conjunto com instrumentos quantitativos. Embora a Escala Servqual serviu
muito bem aos objetivos da pesquisa no caso da Caixa, o0 instrumento mostrou limitacées no
caso da Unidade de Poupa Tempo, em termos de facilidade de comunicacdo com o0s
usuarios. Conforme destacado, isto tem a ver com o grau de diversidade ou homogeneidade
nos usuarios atendidos (no caso de Poupa Tempo, muita diversidade em termos de nivel de
escolaridade, enquanto os usuarios da Geréncia de FGTS apresentavam maior

homogeneidade e ampla experiéncia de relacionamentos com a Caixa).
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Logo, recorrer apenas a um instrumento Unico de pesquisa pode reduzir seus resultados.
Recomenda-se utilizar um conjunto de instrumentos, muitos exemplos dos quais estédo

destacados ao longo do Guia.

Outra importante observacdo tem a ver com a relevancia de considerar o ciclo de
vida de servi¢cos publicos e reconhecer os reais obstaculos advindos do fato de que
muitos dos servi¢os sdo prestados num contexto de interdependéncia organizacional
(exemplo de Detran-Poupa Tempo). Dai a importancia de recorrer a metodologias
mais inovadoras, como Costumer Journey Mapping, recomendado no Guia, que olha
para 0 servico publico além da fronteira organizacional, buscando avaliar a
experiéncia do usuario de uma forma mais holistica. Obviamente, isto demanda
uma visdo mais abrangente do préprio ciclo de politicas publicas, indo além das

fronteiras de uma Unica organizacao.
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ANEXO |

Descritivo das atividades de atendimento aos empreg  adores - FGTS

Macroprocesso Arrecadagao:

- Individualizac&o de valores do FGTS na conta dos trabalhadores.
- Subsidios quanto ao uso do aplicativo Conectividade Social para
arrecadacao do FGTS.

- Certificac&o para uso do aplicativo Conectividade Social - ICP.

- Processamento de guias de arrecadacao do FGTS.
Macroprocesso Gestdo do Cadastro:

- AlteracOes cadastrais / retificacdes nas contas de FGTS dos
trabalhadores.

- AlteracOes cadastrais / retificagdes nas contas de FGTS dos
empregadores.

- Tratamento de contas bloqueadas — empregadores e trabalhadores.
- Subsidios quanto ao uso do aplicativo Conectividade Social para
retificacbes cadastrais.

- Solicitacdo de extrato analitico de conta vinculada do FGTS.

- Atualizacdo de saque na vigéncia do contrato de trabalho.

- Pedido de transferéncia de contas do FGTS — PTC.
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- Fusédo de contas do empregador.

- Fusédo de contas do trabalhador.

- Unificacdo de contas do trabalhador.

- Solicitacédo de posicéo de saldo das contas vinculadas — PSCV.
Macroprocesso Recuperacdo de Créditos:

- Cobranca de débitos junto ao FGTS.

- Liberacdo de CRF — Certificado de Regularidade com o FGTS.

- Liberacao de CRF por instrumento judicial.

- Contratacéo de parcelamento / reparcelamento de débitos com o FGTS.
- Renegociac¢éao de divida com o FGTS.

- Identificacdo de indicios impeditivos a regularidade do empregador junto
ao FGTS.

- Depuracéo de débitos com o FGTS.

- Emisséo de GRDE — Guia de Recolhimento de Débito FGTS.

- Solicitacdo de extrato para pagamento de parcelamento de débitos com
o FGTS.

- Solicitacdo de deducéo de débitos por pagamentos efetuados em
reclamatorias trabalhistas.

Macroprocesso Pagamento:

- Devolucgéo de valores do FGTS recolhidos a maior ou indevidamente.
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- Pagamento de conta néo optante.

21



ANEXO II: QUESTIONARIO PRELIMINAR E FINAL CAIXA

Questionario elaborado antes do grupo de discusséo

Pesquisa: Avaliacdo de Qualidade do Servico

A pesquisa busca avaliar a percepcao dos cidadg@dsios sobre a qualidade do servico prestado pela
Filial do Fundo de Garantia do Rio de Janeiro, coobjetivo de subsidiar e aperfeicoar o processo de
tomada de decisédo da organizacao.

QUESTIONARIO PRELIMINAR

1 | — Informacdes Gerais

Pessoa Juridica

1) Natureza da atividade desenvolvida pela empresa:
2) Idade da empresa: anos

3) Cidade sede:

4) Quantidade de funcionarios:

5) O faturamento bruto anual da empresa situatse; en

6) Data do primeiro atendimento (més e ano): /

2 Il — Questdes Filtro

1) Procurei a FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA da CAIXA para (0 servico)
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Construcao da tipologia de servi¢os na reunido

2) Eu consegui 0 servico: [Somente prosseguir camntieevista com pessoas que ja tenham obtido o
servigo]

Sim N&o

3 Il — Avaliagéao do servigo

Neste questionario vocé deve avaliar a qualidadsedaco prestado pela Filial de Fundo de Garantia,
distinguindo entre o como ela é (na sua opinidodrao vocé esperava que ela fosse (0 que, na sua
opinido, seria aceitavel para um servi¢co desse.tipo

3.1 Nas questdes a seguir vocé deve assinalar apenagiomaro (de -2 a 2) para cada uma das
vinte e duas questdes. Por exemplo, escolha “06 servico ocorreu de acordo com o0 que
vocé esperava, “-2” quando o servico prestad@aestmuito abaixo do que vocé esperava e
“2” se estava muito acima do esperado. Caso nabaando queira responder ou a questao
nao se aplique ao seu caso querer responder ousedaplicar a questdo ao seu caso,
circundar uma das opcodes respetivamente: NS, NRAou

1 - A FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA possui equipament os modernos.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava
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2 — Os funcionérios da FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA tém boa apresentacao.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

3 — A FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA informa exatament e quando os servicos serao
executados.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

4 — Os horérios de atendimento séo convenientes pamim e para a minha empresa.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2
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5 — A FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA proporciona um at endimento personalizado.

Muito Menos do
menos do  que eu

que eu esperava
esperava

-2 -1

Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
esperava eu esperava
eu esperava E NA
0 1 2

6 — A equipe responsavel pelo meu atendimento daligi de Fundo de Garantia transmite

confianca.

Muito Menos do
menos do  que eu

que eu esperava
esperava

-2 -1

Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
esperava eu esperava
eu esperava E NA
0 1 2

7 — Quando FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA promete fazer algo em certo tempo, ela

realmente o faz.

Muito Menos do
menos do  que eu

que eu esperava
esperava

-2 -1

Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
esperava eu esperava
eu esperava E NA
0 1 2
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8 — A prioridade da Filial de Fundo de Garantia € esponder as minhas necessidades.

Muito Menos do
menos do  que eu

que eu esperava
esperava

2

Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

esperava eu esperava
eu esperava E NA

9 - As instalacOes fisicas de FILIAL DE FUNDO DE GRANTIA séao visualmente

atrativas.

Muito Menos do
menos do  que eu

gue eu esperava
esperava

P T

Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

esperava eu esperava
eu esperava E NA

10 — A FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA fornece o servigo no tempo prometido.

Muito Menos do
menos do  que eu

Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
esperava eu esperava
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que eu esperava  eu esperava E NA
esperava

S Sl

11 — Sempre recebo pronto atendimento dos funcionas da FILIAL DE FUNDO DE
GARANTIA.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

12 — Quando tenho algum problema com a empresa FIBL DE FUNDO DE
GARANTIA, ela é sensivel a este problema e me deisaguro.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

13 — Os empregados da FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA ®nhecem minhas
necessidades
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Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

14 — Os funcionarios tém conhecimentos suficientpara responder as minhas duvidas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

15 — Os funcionarios da FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA estdo sempre dispostos a
ajudar os clientes.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

16 — Os funcionarios da FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA dao atencéo pessoal.
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Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

17 — A Filial de Fundo de Garantia dispde de meiode comunicacdo que facilitam o
acesso aos Seus Servigos.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

) h o T

18 — O comportamento dos funcionarios da Filial dd&~undo de Garantia transmite
confianga.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava
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19 — Os funcionarios obtém suporte adequado da engsa para cumprir suas tarefas
corretamente.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

20 — Os elementos materiais relacionados com os\8eos prestados pela Filial de Fundo
de Garantia (folhetos, estados de conta, etc.) séisualmente atrativos.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

21 — FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA mantém seus registros de forma correta.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava
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22 — Os funcionarios da FILIAL DE FUNDO DE GARANTIA sado educados.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

23) Como vocé classificaria a qualidade global @ovigo prestado pela FILIAL DE FUNDO DE
GARANTIA?

23) Em poucas palavras, como vocé descrevia a imgge tem da Filial de Fundo de Garantia?
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Questionario validado no grupo de discussao

Pesquisa: Avaliacao de Qualidade do Servico

A pesquisa busca avaliar a percep¢éo dos cidad@dsios sobre a qualidade do servigo prestado pela
Caixa Econémica Federal, com o objetivo de subrs@l@perfeicoar o processo de tomada de decisao
da organizacéao.

QUESTIONARIO PRELIMINAR

4 | — Informacbes Gerais

Pessoa Juridica

1) Natureza da atividade desenvolvida pela empresa:
2) Idade da empresa: anos

3) Cidade sede:

4) Quantidade de funcionarios:

5) O faturamento bruto anual da empresa situase: en

5 Il — Questdes Filtro

1) Procurei a CAIXA para:

Marcar o(s) ultimo(s) servicos utilizados

Arrecadacdao: Gestao do Cadastro:

Individualizacdo de valores do Alteragdes cadastrais / retificagbes nas contaBQGES dos
FGTS na conta dos trabalhadores trabalhadores.

Subsidios quanto ao uso do AlteracOes cadastrai#fitacdes nas contas de FGTS dos
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aplicativo Conectividade Socialempregadores.
para arrecadacéao do FGTS

Certificacdo para uso do  Tratamento de contas bloqueadas - empregadores
aplicativo Conectividade Social trabalhadores.
ICP.

Processamento de guias de Subsidios quanto ao uso do aplicativo Conectividadeal
arrecadacédo do FGTS. para retificagbes cadastrais.

Recuperacao de Creditos: Solicitacdo de extrato analitico de conta vinculdol&GTS.

Cobranca de débitos junto ao Atualizacdo de saque na vigéncia do contrato daltia.
FGTS.

Liberacdo de CRF — Certificado  Solicitacdo de posicdo de saldo das contas vinaslad
de Regularidade com o FGTS. PSCV.

Liberacdo de CRF por Pedido de transferéncia de contas do FGTS — PTC.
instrumento judicial.

Contratagdo de parcelamento/ Fusao de contas do empregador.
reparcelamento de débitos com o
FGTS.

Renegociacdo de divida com o Fuséao de contas do trabalhador.
FGTS.

Identificagdo de indicios  Unificagdo de contas do trabalhador.
impeditivos a regularidade do
empregador junto ao FGTS.

Depuracdo de débitos com §2agamento:
FGTS.

Emissdo de GRDE — Guia d¢' Devolugdo de valores do FGTS recolhidos a maior ou

Recolhimento de Débito FGTS. indevidamente.
Solicitagdo de extrato pareé—' Pagamento de conta ndo optante.
pagamento de parcelamento de

débitos com o FGTS.

Solicitacdo de deducdo de
débitos por pagamentos efetuados
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em reclamatorias trabalhistas.

2) Eu consegui o servi¢o: [Somente prosseguir ca@nteevista com pessoas que ja tenham obtido o
servigo]

Sim N&o

3) O atendimento foi prestado via:

1) 0800. Se sim, especifique:

2) Conectividade Social

3) Agéncia

4) Lotéricos e correspondentes bancarios
5) Internet

6) Outro:

6 Il — Avaliag&o do servigo

Neste questiondrio vocé deve avaliar a qualidadeedaco prestado pela CAIXA, distinguindo entre
0 como ela é (nha sua opinido) e como vocé espayagaela fosse (0 que, na sua opinido, seria
aceitavel para um servico desse tipo).

6.1 Nas questdes a seguir vocé deve assinalar apenagiomaro (de -2 a 2) para cada uma das
vinte e duas questdes. Por exemplo, escolha “06 servico ocorreu de acordo com o0 que
vocé esperava, “-2” quando o servico prestad@aestmuito abaixo do que vocé esperava e
“2” se estava muito acima do esperado. Caso nabaando queira responder ou a questao
nao se aplique ao seu caso querer responder ousedaplicar a questdo ao seu caso,
circundar uma das opcoes respetivamente: NS, NRAou

1 — A CAIXA possui equipamentos e sistemas modernos
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Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que

menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava
esperava
-2 -1 0 1 2

2 — Os funcionérios da CAIXA tém boa apresentacao.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava

esperava

3 — A CAIXA informa exatamente quando os servigcosesao executados.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava

esperava

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

4 — Os horérios de atendimento séo convenientes pamim e para a minha empresa.
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Muito Menos do
menos do  que eu
que eu esperava
esperava
-2 -1

Como Mais do que eu Muito mais do que

esperava €u esperava
eu esperava

5 — A CAIXA proporciona um atendimento personalizaa.

Muito Menos do
menos do  que eu
que eu esperava
esperava
-2 -1

6 — A equipe responsavel pelo meu atendimento na C#A transmite confianca.

Muito Menos do
menos do  que eu
que eu esperava
esperava
-2 -1

Como Mais do que eu Muito mais do que
esperava eu esperava
eu esperava
0 1 2

Como Mais do que eu Muito mais do que
esperava eu esperava
eu esperava
0 1 2

7 — Quando CAIXA promete fazer algo em certo tempagla realmente o faz.

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA
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Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que

menosdo  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava
esperava

8 — A CAIXA prioriza o bem-estar do cliente.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava °Y esperava
esperava

9 - As instalacdes fisicas de CAIXA séo confortaxeé adequadas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu  esperava EU esperava

esperava

10 — A CAIXA fornece o servigo no tempo prometido.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

NS, NR
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que eu esperava  eu esperava E NA
esperava

-2 -1 0 1 2

11 — Sempre recebo pronto atendimento dos funcionias da CAIXA.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

12 — Quando tenho dificuldade com algum servigo, @AIXA é sensivel a esta dificuldade e me
sinto seguro.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do - que eu esperava eu esperava
queeu  esperava €U esperava E NA

esperava

13 — Os empregados da CAIXA reconhecem as minhascessidades.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
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esperava

-2 -1 2

14 — Os funcionérios possuem conhecimento suficienpara responder as minhas duvidas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava

esperava

15 — Os funcionarios da CAIXA estdo sempre dispost@ ajudar os clientes.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava
esperava

16 — Os funcionarios da CAIXA dao atencéo pessoal.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava SYE€sperava

esperava

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA
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17 — A CAIXA dispbe de meios de comunicacdo que flitam o0 acesso aos seus Servicos.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu  esperava EU esperava

esperava

18 — O comportamento dos funcionarios da CAIXA trasmite confianca.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu  esperava EU esperava
esperava

=3 2 -1

e

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

19 — Os sistemas da CAIXA oferecem suporte adequados funcionarios para o atendimento.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu  esperava EU esperava

esperava

NS, NR

E NA
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20 — Os elementos materiais relacionados com os\deos prestados pela CAIXA (folhetos, pecas
de comunicacao, etc.) sdo visualmente atrativos gemtam adequadamente.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

21 — A CAIXA mantém de forma adequada e segura oggistros das informacdes prestadas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

22 — Os funcionarios da CAIXA sao educados.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do queeu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

b
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23) Como vocé classificaria a qualidade global deef/ico prestado pela CAIXA? Dé uma nota
de 0 a 10.

24) Em poucas palavras, como vocé descrevia a imaggue tem da CAIXA?
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ANEXO Ill: QUESTIONARIO PRELIMINAR E VALIDADO POUPA TEMPO

Pesquisa: Avaliacdo de Qualidade do Servico

A pesquisa busca avaliar a percepc¢ao dos cidad@@sios sobre a qualidade do servico prestado pela
unidade Poupa Tempo do Rio de Janeiro, com o wbjel subsidiar e aperfeicoar o processo de
tomada de decisdo da organizagéo.

7 | — Questdes Filtro

1) Procurei o Rio Poupa tempo para:

Marcar o(s) ultimo(s) servigos utilizados

Adolescentes:

Centro de Internet Comunitdria — Desbloqueio de multas - Detran veiculos
CIC

Assisténcia Social e Direitos Humanos: Devolugéo de carteiras de identidade perdidas

Isencédo de taxa —*%ia de certiddo Inclusdo de multa para pagamento - Detran
de nascimento/casamento/Obito
Beneficios: Notificacdo de autuacéo - Detran

Espelho e Isencdo do Imposto de Reabilitagdo — Detran
Renda

Alteracd@o cadastral — Rioprevidéncia 12 e 22 via de identidade
Auxilio reclusdo — Rioprevidéncia Renovacgéo da CNH
Cumprimento de exigéncia - Setrans  Troca de permissao por CNH

Declaragdo de Dependentes - Correcao de dados na identidade
Rioprevidéncia

Encerramento de Folha - Agendamento para transfarée propriedade de
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Rioprevidéncia veiculo

Extingio de Pensao/ Habilitagao §AUCA¢a0:

Pensao

Solicitagdo/ Renovagdo do Vale Documentos de equivaléncia no exterior
Social

Requerimentos Diversos - Documentos de escolas extintas
Rioprevidéncia

Reversdo cota de pensdo - Certificados ENCCEJA/Enem
Rioprevidéncia

Habilitacdo ao Seguro Desemprego Matriculas para jovens e adultos

Consumidores: Empreséario:

Orientacbes e  Auxilios a Estorno de saldo do cartdo RioCard convencional
Consumidores — Procon

Contas e Impostos: Pessoa com Deficiéncia:
Centro de Internet Comunitaria — Recurso administrativo de indeferimento médico -
CIC Setrans

Pagamentos de Contas em Atraso Recurso administrativo de indeferimento por trajeto

Setrans
Documentos: Recurso administrativo de aumento do n° de viagens
Setrans
22 via de contracheque - Cumprimento de exigéncia - Setrans
Rioprevidéncia
Certiddo de casamento Solicitagdo/ Renovagao do Vale Social
12 e 2 via de carteira de trabalho Recurso de inclusdo de acompanhante - Setrans

CIT / CTC — Certid&o de Inteiro Teor! '@NSPOrtes:
/ Certiddo de Tempo de Contribuicédo

Comunicacao de venda de veiculo Consulta de saldo do cartdo RioCard convenciomdd, v
rapido e expresso

Declaracéo do Pasep Desbloqueio do Cartdo RioCard convencional e vale

44



rapido e expresso - Fetranspor
Exigéncia cumprida - Rioprevidéncia RioCard gratuidade idoso

Juntada de documento - Efetuar recarga do cartdo RioCard convencional e
Rioprevidéncia expresso pos - Fetranspor

Alteracdo cadastral — Rioprevidéncia Estorno de saldo do cartdo RioCard convencional

Declaragdo de dependentes - Habilitagdo ao transporte urbano para estudante
Rioprevidéncia

12 ¢ 22 via de CNH - habilitacdo Troca de cartdo RioCard convencional com defeito

Acerto de cadastro de IPVA e Venda de Vale Rapido e Cartdo Expresso
DPVAT

Adicdo de categoria/ Alteracdo de Recurso administrativo 22 via da carteira Setrans
dados na CNH

Certidédo de prontuério do condutor Recurso administrativo de alteracdo, inclusédo e
excluséo de modal - Setrans

Comunicacéo de extravio, roubo ou Ressarcimento - RioCard
furto de Carteira de Identidade

Consulta/Impressdo de multas de
veiculos

2) Eu consegui 0 servi¢co: [Somente prosseguir camntieevista com pessoas que ja tenham obtido o
servigo]

Sim Nao

8 Il — Avaliag&o do servigo

Neste questionario vocé deve avaliar a qualidadsetieico prestado pela RIO POUPA TEMPO,
distinguindo entre o como ela é (na sua opinidodrao vocé esperava que ela fosse (o0 que, na sua
opinido, seria aceitavel para um servico desse.tidas questdes a seguir vocé deve assinalar
apenas um numero (de -2 a 2) para cada uma das \@n¢ duas questdes. Por exemplo, escolha “0”
se 0 servico ocorreu de acordo com 0 que Vocé esper, “-2” quando o servico prestado estava
muito abaixo do que vocé esperava e “2” se estavaiito acima do esperado. Caso néo saiba, ndo
gueira responder ou a questao nao se aplique ao seaso querer responder ou ndo se aplicar a
guestao ao seu caso, circundar uma das opc¢des rasmamente: NS, NR ou NA

45



1 - O RIO POUPA TEMPO possui equipamentos e sisteraanodernos.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava °©Y esperava

esperava

2 — Os funcionarios do RIO POUPA TEMPO tém boa apreentacao.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu  esperava EU esperava
esperava

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

3 — O RIO POUPA TEMPO informa exatamente quando oservi¢os serdo executados.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava EUesperava

esperava

4 — Os horérios de atendimento sdo convenientes pamim.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
queeu  esperava Y esperava
esperava

5 — O RIO POUPA TEMPO proporciona um atendimento pesonalizado.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu

NS, NR

E NA

NS, NR

E NA

NS, NR
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esperava esperava eu esperava E NA

6 — A equipe responsavel pelo meu atendimento no@IPOUPA TEMPO transmite confianca.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do queeu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

7 — Quando o RIO POUPA TEMPO promete fazer algo ernerto tempo, ele realmente o faz.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

8 — O RIO POUPA TEMPO prioriza o bem-estar do cliete.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do queeu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

= 5 _ 1 o 1

9 - As instalag0es fisicas de RIO POUPA TEMPO séomfortaveis e adequadas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

10 — O RIO POUPA TEMPO fornece o servigo no temporpmetido.
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Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

11 — Sempre recebo pronto atendimento dos funcionias do RIO POUPA TEMPO.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

12 — Quando tenho dificuldade com algum servico, BIO POUPA TEMPO é sensivel a esta
dificuldade e me sinto seguro.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do queeu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

13 — Os funcionéarios da RIO POUPA TEMPO reconheceras minhas necessidades.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do queeu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

14 — Os funcionarios possuem conhecimento suficierpara responder as minhas duvidas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do queeu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava
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15 — Os funcionérios do RIO POUPA TEMPO estdo semprdispostos a ajudar os clientes.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do - que eu esperava eu esperava
queeu  esperava €U esperava E NA

esperava

16 — Os funcionérios do RIO POUPA TEMPO dao atencapessoal.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

17 — O RIO POUPA TEMPO dispbe de meios de comunicag que facilitam o acesso aos seus
Servigos.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

18 — O comportamento dos funcionarios do RIO POUPAEMPO transmite confianca.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2
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19 — Os sistemas do RIO POUPA TEMPO oferecem superadequado aos funcionérios para o
atendimento.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR
menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA
esperava
-2 -1 0 1 2

20 — Os elementos materiais relacionados com difetes servigos prestados pelo RIO POUPA
TEMPO séo visualmente atrativos e orientam adequachaente.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava

21 — O RIO POUPA TEMPO mantém de forma adequada esgura os registros das informacgdes
prestadas.

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do - que eu esperava eu esperava
queeu esperava ©Uesperava E NA

esperava

= =, = h

22 — Os funcionarios do RIO POUPA TEMPO sao educado

Muito Menos do Como Mais do que eu Muito mais do que NS, NR

menos do  que eu esperava eu esperava
que eu esperava eu esperava E NA

esperava
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23) Como vocé classificaria a qualidade global de&ico prestado pelo RIO POUPA TEMPO?

Dé uma nota de 1 a 10.

24) Em poucas palavras, como vocé descreveria a igggn que tem da RIO POUPA TEMPO?

9 [Il — Informacdes Gerais

Pessoa Fisica

1) Sexo:
Masculino Feminino
2) Idade:
Até 19 Entre 20 e 34 Entre 35e 49an0s £ =06 64 an Mais que 65 anos
anos anok =

3) Estado Civil:
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Separado (a)/ Divorciado (a)

4) Anos de Estudo:

Sem instrucdo a menos de 1 ano
De 1 a 3 anos

De 4 a 8 anos

9 anos ou mais

5) Renda Familiar mensal:
Até 1 salario minimo

Entre 1 e 3 salarios minimos

Entre 3 e 5 salarios minimos
Entre 5 e 10 salarios minimos

Entre 10 e 20 salarios minimos

Superior a 20 salarios minimos

Sem rendimento

6) Profissao:




Questionario validado pés aplicacdo na Unidade

Pesquisa: Avaliacao de Qualidade do Servico

A pesquisa busca avaliar a percepcao dos cidad@@dsios sobre a qualidade do servico prestado pelo
programa RIO POUPA TEMPO unidade Cantagalo, comjetivo de subsidiar e aperfeicoar o
processo de tomada de decisdo da organizacao.

| — Questbdes Filtro

1) Procurei o RIO POUPA TEMPO para:

Marcar o(s) ultimo(s) servigos utilizados

SEEDUC:
Certificado de Conclusdo do Exame Supletivo
Equivaléncia de Estudos no Exterior
Pré-matricula para jovens e adultos

Pré-matricula para rede publica e estadual

FETRANSPOR:

Validagao de Recarga, venda e desbloqueio de
cartoes

Tratamento dos cartdes com defeito

Consulta de Saldos e Estorno
SETRANS:

Emissdo e Renovacéo do Vale Social
FUNDACAO LEAO XIII:

Isen¢@o de Pagamento de Taxas para
Documentos (2? via de carteira de identidade, 2?

via de certiddo de nascimento, casamento e 6bito)
RIOPREVIDENCIA:

Andamento de Processos do Servidor Publico
Emissao da 22 via do contra cheque

Informac@es Gerais
SETRAB:

DETRAN/RJ: DIRETORIA DE
HABILITACAO

Alteracdo de dados na carteira nacional de

habilitagéo

Renovacgéoatte{ta Nacional de
Habilitagao

Substituicdmedaissao de dirigir pela
Carteira Nacional de Habilitacdo

Emsa3 via da Carteira Nacional de
Habilitacdo
DETRAN/RJ: DIRETORIA DE REGISTRO
DE VEICULOS

Emissdo de CRLV

Licenciamemigai
Comunicacgao de Venda

Multas
DETRAN/RJ: DIRETORIA DE
IDENTIFICA(;AO CIVIL

Emissao de carteira de identidade
Declaracédo de extravio de carteira de
identidade
PR)CON

Atenttioree reclamacgfes de consumidor,
PRODERJ

Acesso gratuito a Internet

eS
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Emissao de Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social

Habilitacdo ao Seguro Desemprego

2) Eu consegui o servi¢co: [Somente prosseguir cemti@vista com pessoas que ja tenham obtido o
servico]

Sim N&o
Il — Avaliacdo do servigo
Neste questionario vocé deve avaliar a qualidadsedaco prestado peloRIO POUPA TEMPO,
distinguindo entre 0 como ela € (na sua opinia®neo vocé esperava que ela fosse (o que, na sua
opinido, seria aceitavel para um servico dessé.Nps questdes a seguir vocé deve assinalar
apenas um numero (de -2 a 2) para cada uma das \en¢ duas questdes. Por exemplo, escolha
“0” se o servico ocorreu de acordo com o que vocéperava, “-2" quando o servi¢o prestado
estava muito abaixo do que vocé esperava e “2" sgt@&/a muito acima do esperaddCaso ndo

saiba, n&o queira responder ou a questdo naoigaeapb seu caso querer responder ou ndo se aplicar
a questao ao seu caso, circundar uma das opcpetivamente: NS, NR ou NA

1 - ORIO POUPA TEMPO possui equipamentos e sistemasodernos.

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

2 — Os funcionérios doRIO POUPA TEMPO tém boa apremntacéo.

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

3 — ORIO POUPA TEMPO informa exatamente quando 0se3vi¢os serdo executados.

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
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esperava eu esperava esperava E NA

2 -1 0 1 2

4 — Os horarios de atendimento sdo convevenientes pamim.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

5 — ORIO POUPA TEMPO proporciona um atendimento pesonalizado.

Muito menos  Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

6 — A equipe responsavel pelo meu atendirdimento noRIBOUPA TEMPO transmite confianga.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

7 — Quando o RIO POUPA TEMPO promete fazer algo ermerto tempo, ele realmente o faz.

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

8 — ORIO POUPA TEMPO prioriza o bem-estar do cidada-usuario.
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Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR

do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

9 - As instalacgdes fisicas de RIO POUPA A TEMPO saonfortaveis e adequadas.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava E NA
2 -1 0 1 2

10 —ORIO POUPA TEMPO fornece o servico no tempo mmetido.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

11 —Recebo pronto atendimento dos funcicionarios dé® POUPA TEMPO.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

12 — Quando tenho dificuldade com algum servigo, d®& POUPA TEMPO ¢ sensivel a esta
dificuldade e me sinto seguro.

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

13 — Os funcionérios doRIO POUPA TEMPO reconhecemsaminhas necessidades.



Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR

do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

14 —Os funcionarios possuem conhecimemento suficienpara responder as minhas duvidas.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava E NA
2 -1 0 1 2

15 - Os funcionarios doRIO POUPA TEMIPO estdo semprdispostos a ajudar os clientes.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

16 —Os funcionarios doRIO POUPA TEMIPO dao atengépessoal.

Muito menos Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR

do que eu eu esperava esperava que eu

espeava eu espoerava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

17 — ORIO POUPA TEMPO dispfe de meios de comunicagdue facilitam o acesso aos seus
Servigos.

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

18 — O comportamento dos funcionarios doRIO POUPA EMPO transmite confianca.
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Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR

do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava E NA
-2 -1 0 1 2

19 - Os sistemas doRIO POUPA TEMPOO oferecem suporéelequado aos funcionarios para o
atendimento.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
2 -1 0 1 2

20 —Os elementos materiais relacionados >s com difetes servigos prestados peloRIO POUPA
TEMIPO sio visualmente atrativos e orienntam adequachaente.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

21 -ORIO POUPA TEMPO mantém de fforma adequada e gara os registros das informacdes
prestadas.

Muito menos ~ Menos do que Conno Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu €u esperava esperava que eu
esperava cu espoerava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

22 — Os funcionarios doRIO POUPA TEMPO sao educados

Muito menos Menos do que Como Mais do que eu Muito mais do NS, NR
do que eu eu esperava esperava que eu
esperava eu esperava esperava ENA
-2 -1 0 1 2

23) Como vocé classificaria a qualidade global de&ico prestado peloRIO POUPA TEMPO?
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Dé uma nota de 1 a 10.

24) Em poucas palavras, como vocé descreveria a igeen que tem da RIO POUPA TEMPO?

Il — Informagdes Gerais

Pessoa Fisica

1) Sexo:
Masculino Feminino

2) ldade:

Até 19 anos Entre 20 e 34 Entre 35 e 49

anot anot

3) Estado Civil:
Solteiro (a)
Casado (a)
Viavo (a)

Separado (a)/ Divorciado (a)

4) Anos de Estudo:
Sem instru¢do a menos de 1 ano
De 1 a3 anos

De 4 a 8 anos

Entre 50 e 64

ano:

65 anos ou mais
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9 anos ou mais

5) Renda Familiar mensal:

Até 1 salario minimo
Entre 1 e 3 salarios minimos

Entre 3 e 5 salarios minimos

6) Profissao:

Entre 5 e 10 salarios minimos
Entre 10 e 20 salaniognos

Superior a 20 salémiogmos
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