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RESUMO

Este trabalho apresenta os resultados de uma pesquisa com os clientes de primeira habilitacéo,
que teve por objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos alunos de um Centro de Formacéo de
Condutores situado na cidade de Dourados- MS. A pesquisa de satisfacdo de clientes permite
que os gestores obtenham informacgdes para agir com um maior entendimento sobre os
servigos prestados, auxiliando na identificagdo dos problemas e proporcionando a
implantacdo de melhorias. Esta pesquisa realizada classifica-se como descritiva tendo uma
abordagem quantitativa, o instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionario, na qual
foi aplicado aos clientes de primeira habilitagdo do Centro de Formacéo de Condutores que se
encontrava na parte pratica do processo no momento em que a pesquisa foi aplicada. Ao
relatar os resultados desta pesquisa, constatou-se que hd um percentual significativo de
satisfacdo por parte dos alunos com os servigos prestados, mas alguns atributos necessitam ser
melhorados e foram dadas sugestfes no decorrer do trabalho.

Palavras-chave: satisfacdo dos clientes, qualidade em servi¢os, atendimento.



ABSTRACT

This paper presents the results of a survey with first-time customers, which aimed to analyze
the level of student satisfaction of a Driver Training Center located in the city of Dourados-
MS. Customer satisfaction survey enables managers to obtain information to act with a
greater understanding of the services provided, assisting in the identification of problems and
providing the implementation of improvements. This research was classified as a descriptive
one having a quantitative approach, the data collection instrument used was the questionnaire,
in which it was applied to first-time customers of the Driver Training Center that was in the
practical part of the process at the moment that the research was applied. In reporting the
results of this research, it was found that there is a significant percentage of students'
satisfaction with the services provided, but some attributes need to be improved and
suggestions were given during the course of the work.

Keywords: customer satisfaction, quality in services, service.
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1 INTRODUCAO

O numero de automoveis no Brasil cresce cada vez mais, isto ocorre devido ao
aumento da renda per capita e facilidades no pagamento para aquisicdo de veiculos.
Maricato (2017) cita que “Todas as cidades de porte médio e grande, estdo apresentando
congestionamento devido a avalanche de automéveis que entram nelas a cada dia”. Cita
ainda que a quantidade de automdveis dobrou nos ultimos anos, passando de um pouco
mais de 24,5 milhdes em 2001 para 50,2 milhdes em 2012. E este cenario torna-se
favoravel para o crescimento das empresas na area de prestacdo de servicos para
automoveis, podendo estimular o mercado dos Centros de Formacdo de Condutores.

O Brasil € um dos paises com transito mais violento do mundo, o nimero de mortos
e feridos graves, vitimas de transito chega a ultrapassar 150 mil pessoas por ano. O novo
Codigo de Trénsito Brasileiro (1997) aprovado pela Lei n°9.503, trouxe puni¢cdes mais
rigidas e severas como, por exemplo, multas com valores mais altos, cassacdo ou suspensao
da CNH no caso de reincidéncia, dependendo da gravidade das infracGes que cometerem
que juntamente com uma maior fiscalizacdo tem o propdsito de diminuir o nimero de
acidentes de transito (BACCHIERI, BARROS, 2011).

O papel dos Centros de Formacdo de Condutores vai muito além de transmitir
informac@es, estd vinculada a educacdo para o transito, trabalhar valores, mudancas no
comportamento e atitudes dos condutores para um transito mais humano e seguro. Além de
ensinar o aluno a dirigir para que tenha um bom desempenho nos exames e para conseguir a
obtencdo da CNH (Carteira Nacional de Habilitacdo), os CFC’s devem conscientizar 0s
alunos da importancia de respeitar as regras de transito para diminuir a imprudéncia e
consequentemente os acidentes e mortes. Segundo dados do DETRAN 2018 no Brasil ha
13.000 Centros de formacgéo de condutores ativos, sendo 212 no Mato Grosso do Sul e 11
em Dourados, onde esta pesquisa sera aplicada.

Atualmente os CFC’s atendem uma diversidade de pessoas, de idades, classes
sociais e géneros diferentes, que pretendem tirar sua primeira habilitacdo ou até mesmo que
devido a infragdes tiveram sua CNH cassada e precisam fazer a reabilitacdo. Para isto, 0s
gestores devem estar preparados para atender todas estas pessoas, capacitando seus
instrutores e funcionarios em geral para atendé-los de acordo com a necessidade de cada
um, priorizando seu publico-alvo.

Neste cenario competitivo € de extrema importancia os empresarios conhecerem 0s
gostos dos clientes e prospectivos, fazer uma avaliacdo da sua empresa para saber se 0s

produtos e servicos prestados estdo agradando quem os consome. A concorréncia acirrada



faz com que as empresas trabalhem constantemente para se tornarem cada vez mais
competitivas, driblando barreiras, em busca do sucesso (AZEVEDO, 2002).

De acordo com Kaotler (2006) apud Minarelli (2016), clientes satisfeitos sdo menos
sensiveis aos precos, falam bem da empresa a outras pessoas e permanecem fiéis por um
periodo de tempo mais longo. Minarelli ainda cita que o que garante a continuidade de sua

permanéncia no mercado, além da qualidade e de ser conhecido, é a boa reputacao.

Para empresas centradas no cliente, a satisfacdo de seus clientes € ao mesmo
tempo uma meta e uma ferramenta de marketing. Hoje, as empresas precisam
estar especialmente preocupadas com o nivel de satisfagdo do cliente porque a
Internet proporciona uma ferramenta para que o0s consumidores espalhem
reclamagdes — assim como elogios — para o resto do mundo [...] (KOTLER,
KELLER, 2006, p.144).

Desta forma, o presente trabalho visa mensurar o nivel de satisfacdo dos alunos de
primeira habilitagdo de um centro de formagdo de condutores da cidade de Dourados-MS,
com relacdo a aula tedrica, aula pratica, atendimento da recepc¢do e ainda verificar quais as

variaveis mais relevantes para os clientes deste setor.

11 DEFINICAO DA PROBLEMATICA

Com a alta competitividade do mercado e novo perfil do consumidor que esta cada vez
mais exigente e atento aos produtos que compram, torna-se cada vez mais importante
conhecer a satisfacdo dos clientes, melhorando os pontos negativos da empresa, como uma
ferramenta para obter vantagem competitiva frente aos concorrentes. “Os clientes de hoje
sdo mais dificeis de agradar. Sdo mais inteligentes, mais conscientes em relacdo aos precos,
mais exigentes, perdoam menos e sdo abordados por mais concorrentes com ofertas iguais
ou melhores” (KOTLER, 2000, p.69).

Muitas empresas se preocupam com a satisfacdo dos seus clientes, a fim de criar um
relacionamento duradouro, mas diariamente se deparam com situacfes que as levam a
pensar sobre a qualidade do atendimento nas organizacdes. E necessario que a empresa
mantenha seu foco no cliente e trabalhe ndo apenas para atender suas necessidades basicas e
sim para superar suas expectativas. Segundo Kotler (2000), a empresa deve observar qual o
percentual de clientes que abandonam a empresa devido ao mau atendimento e os altos
precos com relagdo a prestacdo de servicos, para verificar o que poderd ser feito.

Desta forma, o problema desta pesquisa pode ser apresentado da seguinte forma: Qual o
nivel de satisfacdo dos alunos de primeira habilitacdo de um centro de formacdo de
condutores da cidade de Dourados-MS?


https://www.google.com.br/search?hl=pt-PT&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jos%C3%A9+Augusto+Minarelli%22
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1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho é mensurar o nivel de satisfacdo dos alunos de primeira
habilitacdo de um centro de formagéo de condutores da cidade de Dourados-MS.

1.2.2 Objetivos Especificos

1- Avaliar o nivel de satisfagdo dos alunos com relacdo a aula teorica;
2- Awvaliar o nivel de satisfacdo dos alunos com relacdo a aula prética;
3- Avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos com relacdo ao atendimento da recepcéo;
4- ldentificar quais varidveis sdo mais relevantes para os clientes no momento da

escolha por um Centro de Formagéo de Condutores.

1.3 JUSTIFICATIVA

Diante das alteracdes para a primeira habilitacdo que entraram em vigor nos ultimos
anos, como o Simulador de Dire¢do Veicular que é exigido por Lei desde 2016, através da
Resolugdo n° 543/2015, do Conselho Nacional de Transito (Contran) e videomonitoramento
e sistema de identificacdo por biometria através da Resolucdo 238/2014 do Departamento
Nacional de Transito (Denatran), que trouxeram mudancas significativas nos precos dos
servicos prestados para os clientes e levando também em consideracdo que o consumidor
esta cada vez mais exigente, torna-se cada vez mais importante conhecer o nivel de
satisfacdo dos clientes. Desta forma a empresa podera focar os esforcos e investimentos em
pontos que realmente irdo fazer a diferenca para o cliente, a fim de gerar vantagem
competitiva frente aos concorrentes.

E por meio das pesquisas de satisfacdo pode-se estabelecer um dialogo com os
clientes, desta forma, sabendo o que o cliente pensa e espera da empresa 0s erros tendem a
diminuir. Além de descobrir qual caracteristica eles levam em maior consideracdo para a
escolha de um Centro de Formacdo de Condutores (CFC), desta forma podendo ajustar os

pontos de maior impacto.
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2 REVISAO TEORICA
2.1 CENARIO CENTRO DE FORMAC}AO DE CONDUTORES
Um Centro de Formacdo de Condutores (CFC) é uma instituicdo devidamente
certificada pelo Organismo de Qualificagdo de Transito, com registro e licenca de
funcionamento expedido pelos Orgéos de Transito dos Estados. S&o escolas credenciadas
pelos departamentos de transito, que tém por objetivo a capacitacdo do cidaddo para a
conducdo de veiculo automotor e obtencdo da Carteira Nacional de Habilitacdo (CNH).
Definicdo dos Centros de Formagdo de Condutores segundo o Codigo de Transito
Brasileiro (RESOLUCAO N2 74, DE 19 DE NOVEMBRO DE 1998):

Art. 92 Os Centros de Formacdo de Condutores-CFCs sdo organizacbes de
atividade exclusiva, certificados pela Controladoria Regional de Trénsito-CRT e
credenciados pelos 6rgdos executivos de transito dos Estados ou do Distrito
Federal, possuindo administracdo propria e corpo técnico de instrutores com
cursos de especializagdo, objetivando a capacitacdo tedrico/pratica de condutores
de veiculos automotores.

Os Centros de Formacdo de Condutores (CFC) tém como pioneiras as antigas
autoescolas, sendo que o primeiro registro no mundo foi em 1901 em Liverpool na
Inglaterra. Em 1988 entrou em vigor o atual Cédigo de Transito Brasileiro (CTB), neste
momento as autoescolas passaram a se chamar Centros de Formacdo de Condutores, onde
além da alteracdo no nome, atribui-se uma maior preocupacdo na educacdo e melhor
formacéo dos condutores de veiculos automotores.

Segundo o artigo 141, do CTB, o Conselho Nacional de Transito (CONTRAN) é o
orgdo responsavel por regulamentar o processo de habilitacdo para se obtencdo da
permissao para dirigir veiculos automotores e elétricos assim bem como a autorizacao para
conduzir ciclomotores (BRASIL, LEI 9503 de 27 de setembro de 1997).

O instrutor de transito € um dos principais agentes para esta formacgdo dos
condutores, pois € ele que terd um contato direto com o aluno tanto nas aulas teéricas como
nas aulas praticas. O artigo 25 da Resolucdo n°358/2010 discrimina a contribuicdo do
instrutor de transito para esta formacao:

O Instrutor de transito é o responsavel direto pela formacdo, atualizacdo e
reciclagem de candidatos e de condutores e o Instrutor de cursos especializados, pela
qualificacdo e atualizacdo de condutores, competindo-lhes: a) transmitir aos candidatos os
conteudos tedricos e praticos exigidos pela legislacdo vigente; [...] e) frequentar cursos de
aperfeicoamento ou de atualizagdo determinados pelo 6rgdo executivo de trénsito do Estado

ou do Distrito Federal; f) acatar as determinacdes de ordem administrativa e pedagogica.
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estabelecidas pela Instituicdo; g) Avaliar se o candidato esta apto a prestar exame de
direcdo veicular ap6s o cumprimento da carga horaria estabelecida.

No Brasil h4d cerca de 13.000 CFC’s ativos, sendo atribuido pela Resolugdo
CONTRAN n° 33, e mantida no art. 156 do atual Cdodigo de Trénsito Brasileiro (Lei n°
9.503), de 23 de setembro de 1997. Sendo que no estado do Mato Grosso do Sul ha 212
ativos e na cidade de Dourados ha 11 ativos.

Segundo a RESOLUCAO N° 74, DE 19 DE NOVEMBRO DE 1998, sio
exigéncias minimas para o credenciamento e funcionamento de um Centro de Formacao de
Condutores-CFC:

Quadro 01 - exigéncias minimas para o credenciamento e funcionamento de um CFC

01 Possuir uma diretoria de ensino com o respectivo corpo de instrutores, capacitados pelas
Controladorias Regionais de Transito;

02 Estar subordinado a uma razdo social, quando entidade privada;

03 Apresentar condi¢des financeira/organizacional de infraestrutura fisica adequada de acordo
com a demanda operacional e habilitagdo profissional técnico-pedagdgica de capacitacdo do
corpo docente e de dire¢do de ensino;

04 Possuir meios que atendam aos requisitos de seguranca, conforto e higiene, assim como as
exigéncias didatico-pedagdgicas e as posturas municipais referentes a prédios para o ensino
tedrico-técnico;

05 Estar devidamente aparelhado para a instrugdo tedrico-técnica e possuir meios
complementares de ensino para ilustracéo das aulas;

06 Ter veiculos automotores de no maximo 8 (oito) anos de fabricag&o, identificados conforme
o art. 154, do Codigo de Transito Brasileiro, e instrutores em namero suficiente para
atendimento da demanda de alunos, para as categorias pretendidas e, no minimo, um
simulador de direcdo ou veiculo estético, quando credenciado para o ensino de prética de
direcdo

07 Destinar o percentual de até 10% (dez por cento) do valor bruto arrecadado para o érgao de
transito credenciador, objetivando a aplicacdo na melhoria do seu sistema;

08 Os veiculos de 4 (quatro) ou mais rodas, empregados na instrucdo de pratica de direcéo,
deverdo ter, além dos equipamentos obrigatdrio, o duplo comando de freios;

09 O veiculo de 2 (duas) rodas, empregado na instrucdo de pratica de direcdo devera ser
identificado por uma placa amarela com as dimensdes de 30 (trinta) centimetros de largura
e 15 (quinze) centimetros de altura, fixada na parte traseira do veiculo, em local visivel,
contendo a inscricdo “MOTO ESCOLA” em caracteres pretos, devendo estar equipado
com: luz nas laterais esquerda e direita, de cor amarela ou @mbar, indicadora de direcgdo, e
espelhos retrovisores nas laterais esquerda e direita.

Fonte: BRASIL, LEI N° 9.503, DE 23 DE SETEMBRO DE 1997

Para efeito de credenciamento pelo 6rgdo de transito competente, os Centros de
Formacdo de Condutores-CFCs, terdo a seguinte classificacao:
“A” - ensino tedrico-técnico;
“B” - ensino prética de direcéo; e

“A/B” - ensino teorico-técnico e de préatica de diregéo.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%209.503-1997?OpenDocument
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Cada Centro de Formacdo de Condutores podera se dedicar ao ensino tedrico-
técnico ou ao ensino pratico de dire¢do veicular, ou ainda a ambos, desde que certificado
para as duas atividades. A formacéao teorico-técnica habilita o candidato a prestar exames
nas Controladorias Regionais de Transito-CRTSs.

O Centro de Formacdo de Condutores-CFC sé podera preparar o aluno para o
exame de direcdo veicular, se dispuser de veiculo automotor da categoria pretendida pelo
candidato.

Requisitos para obtencéo da primeira habilitacdo segundo o Cadigo de Transito
Brasileiro:

Art. 140. A habilitacdo para conduzir veiculo automotor e elétrico sera apurada por
meio de exames que deverdo ser realizados junto ao 6rgdo ou entidade executivos do
Estado ou do Distrito Federal, do domicilio ou residéncia do candidato, ou na sede
estadual ou distrital do proprio 6rgdo, devendo o condutor preencher os seguintes
requisitos:

| - ser penalmente imputavel,

Il - saber ler e escrever;

[11 - possuir Carteira de Identidade ou equivalente.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

Para Lovelock e Wright (2002, p. 5), “servigos sao atividades econdmicas que
criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como
decorréncia da realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario do
servigo”. Para Troster (1999) os servigcos sdo aquelas atividades que, sem criar objetos
materiais, se destinam a satisfazer as necessidades dos clientes sendo de forma diretamente
ou indiretamente.

A diferenca entre as organizagdes prestadoras de servicos das produtoras de bens
sdo as caracteristicas sendo a intangibilidade, inseparabilidade, a variabilidade e a
perecibilidade (KOTLER ; ARMSTRONG, 2003, p.224).

A intangibilidade caracteriza-se pela auséncia de aspectos fisicos, produtos que nao
podem ser vistos, provados, tocados ou até mesmo cheirados. Uma forma que os clientes
buscam para tangibilizar o intangivel é verificando as instalagGes, funcionarios, preco e
outros aspectos.

A inseparabilidade é quando o fornecedor ndo pode ser separado do proprio servico,

0s servigos sdo produzidos e consumidos a0 mesmo tempo e ndo existem sem a presenca
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do profissional e do cliente. Como, por exemplo, para que uma cirurgia aconteca 0
cirurgido precisa estar presente.

A variabilidade depende de por quem, onde e quando séo fornecidos. O servi¢o néo
serd igual, ird variar de acordo com o atendimento e dependendo de como o servigo foi
solicitado por parte do cliente.

A perecibilidade é quando os servigos nao podem ser estocados, pois ocorrem em
tempo real. Por exemplo, o hotel que ndo vendeu a diaria hoje, ndo podera estoca-la e
vender amanhd. A solucdo encontrada pelos gestores para atrair demanda € lancar
promocdes, descontos ou dar brindes para periodos de baixa procura.

Lovelock e Wright (2001) afirmam que antes de comprarem os servicos, os clientes
possuem expectativas baseadas nas suas necessidades, recomendacgdes, experiéncias
anteriores e propaganda. E ap6s consumirem os servicos eles fazem a comparacdo da
expectativa da qualidade esperada com a realidade vivenciada. Portanto, as empresas que
pretendem satisfazer seus clientes, devem questionar os aspectos que os satisfazem e
aqueles que geram insatisfacéo.

Segundo Zeithmal, Berry e Parasuraman constataram que os clientes avaliam cinco
aspectos na qualidade de um servico sendo a confiabilidade, a capacidade de resposta,
seguranca, empatia e elementos tangiveis.

A confiabilidade é a capacidade de executar o servico prometido de maneira
confiavel. E importante que a empresa nio prometa demais somente para efetuar a venda,
para que depois ndo consiga cumprir o que prometeu. A capacidade de resposta é a
disposicdo para auxiliar os clientes e realizar o atendimento imediato. Considerando a
rapidez para analisar as necessidades, perguntas e reclamac6es dos clientes. A seguranca é
um item muito importante, principalmente em situages que envolvem risco elevado. A
empatia é a atitude interessada e personalizada em relacdo aos clientes. Os elementos

tangiveis sdo a aparéncia das instalacdes, do pessoal e dos materiais impressos.

2.3 ATENDIMENTO
O atendimento é o principal meio de uma empresa para a conquista dos seus
clientes, podendo impulsionar o sucesso da empresa como também destruir. As empresas
devem sempre buscar satisfazer seus clientes, de forma que seja lembrada de forma positiva
para que estes possam retornar sempre que precisarem dos Servicos.
O atendimento a clientes vai muito além do setor de vendas, envolve todos os

setores e funcionarios da organizacdo, portanto atender reclamacdes, providenciar
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reembolsos ou trocas faz parte do procedimento de atendimento e deve ser realizado de
forma eficiente. O atendimento a clientes também significa sair em sua busca, fazendo todo
0 possivel para satisfazé-los e tomando decisGes que os beneficiem, mesmo a custa de sua
empresa (GERSON, 2001, p.3).

Até mesmo as reclamagbes podem ser vistas como uma oportunidade para a
empresa estreitar o relacionamento com seus clientes. Reis (1998), apud Lebarbenchon et
al(2001) destaca que: “Toda reclamacdo ou qualquer outra forma de manifestacdo dos
clientes ou usuarios devera ser bem recebida e vista como uma oportunidade de
aperfeicoamento. ” Gerson (1994) acrescenta que um “cliente fica mais motivado a comprar
de vocé a partir do momento em que vocé teve para com ele um cuidado especial (resolveu
suas reclamacodes) do que em qualquer outra ocasiao”.

Segundo Kotler, Hayes e Bloom (2002, p. 58): “Todo mundo gosta de ser tratado
como alguém importante. A capacidade de fazer cada cliente se sentir especial e importante
constitui o ponto crucial para estabelecer empatia”. O atendente tem a funcéo de representar
a empresa junto aos clientes, dando informac@es, esclarecendo as duvidas, ou seja,
prestando um atendimento que gere satisfagao e seguranca.

Andrade (2010) apud Scheila Buss (2010) cita algumas dicas para um bom
atendimento:

Ter nogdo de que as pessoas que ele atende sdo como ele, tem razbes, emogoes;
algumas vezes podem explodir, outras vezes n&do, saber que o bom atendimento faz a
diferenca, entender o que o outro esta sentindo e se colocar no lugar do outro, tendo em

vista de como quer ser atendido.

Segundo Freemantle (1994, p.13):

O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer tudo em termos de
produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo com um
atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negdcios ou até
mesmo sair do negdcio.

O atendimento com qualidade ndo se resume somente em um atendimento com
cortesia, mas sim, acrescentar beneficios para o cliente que escolhe comprar o produto ou
servico em determinada empresa, possa ser surpreendido superando as suas expectativas.
Desta forma, podera fazer com que o cliente se torne fiel ou volte outras vezes e indique

para amigos e familiares.
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2.4 SATISFACAO DO CLIENTE

A satisfacdo € um dos principais elementos de fidelizacdo dos clientes, assim sendo
as empresas devem buscar o estreitamento dos relacionamentos com seus clientes,
oferecendo um servico diferenciado e personalizado para sair do habitual a fim de superar
as suas expectativas e criar um relacionamento duradouro (OLIVEIRA, 2011).

Kotler (1998, p. 53) define que: "SATISFACAO é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relacéo as expectativas da pessoa".

Nierenberg (2002) afirma que um cliente insatisfeito é capaz de comentar com pelo
menos mais dez pessoas sobre esse mau atendimento, e cada uma dessas pessoas comenta
sobre 0 ocorrido com mais trés. Ja o cliente satisfeito comenta com outros cinco individuos.
Freitas (2001), também afirma que o cliente insatisfeito comenta a sua insatisfacdo com um
maior nimero de pessoas que comentaria caso estivesse satisfeito. Desta forma a
organizacdo deve se preocupar com o atendimento prestado diariamente a fim de corrigir os
erros, pois a insatisfacdo de uma parte dos clientes pode afetar a imagem da empresa, ja que
com as midias sociais estas informagdes podem se espalhar rapidamente.

“A satisfacdo estd relacionada com o atendimento de necessidades explicitas e
implicitas do consumidor por meio do conjunto de caracteristicas, ou atributos, do servigo”.

Entdo, torna-se importante avaliar como a execucdo dos atributos esta relacionada
com a satisfacdo dos clientes. Tenta-se descobrir a importancia de cada atributo para o
consumidor e o grau de desempenho atual de cada um em relacdo a concorréncia. Esta
técnica deduz que a relacdo entre o desempenho dos atributos e a satisfacdo do consumidor
seja linear, isto é, quanto maior o desempenho maior a satisfagdo (TONTINI, SANT’ANA,
2008).

A satisfacdo do cliente é influenciada por caracteristicas especificas do produto ou
servico, bem como pelo preco. Fatores pertencentes a esfera pessoal, como humor ou estado
emocional do cliente, e fatores situacionais, como opinides de familiares, igualmente
influenciam a satisfacdo (ZEITHAML, BITNER, GREMLER, 2014).

A satisfacdo do cliente é influenciada significativamente pela avaliacdo que o cliente
faz das suas caracteristicas. Comparam as vantagens e desvantagens entre as diferentes
caracteristicas dos servigos como, por exemplo, o nivel de preco, qualidade, a gentileza dos

funcionarios, dependendo do tipo de servico em avaliagéo e sua importancia.
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As emoc0Oes também influenciam as percepcOes da satisfacdo dos clientes, pois ha
pessoas que quando estdo tristes tendem a comprar mais e ja outras que sao ao contrario
compram quando estdo felizes.

A satisfacdo do cliente é também influenciada pelas percepcdes de igualdade e
justica. Os clientes tendem a refletir se foram bem tratados, que o preco pago foi justo pelo
servico prestado.

A satisfacdo é muitas vezes ndo somente influenciada pelas opinides pessoais, mas
também pelas experiéncias, pelo comportamento e pelas opinides de outras pessoas que
compartilham daquele momento.

As organizagdes devem estar atentas aos detalhes, possibilitando que os clientes se
sintam satisfeitos, mantendo o foco no cliente que juntamente com um atendimento de
qualidade e um bom processo gerencial de recursos humanos podera garantir o bom
desempenho da organizacéo.

Conforme Bloom, Kaotler, Hayes (2002), os cinco objetivos principais da avaliacdo
da satisfacdo de clientes sdo: 1-Aproximar-se do cliente; 2-Medir o continuo
aperfeicoamento a partir do ponto de vista dos clientes; 3- Solicitar sugestfes dos clientes
que impulsionardo o aperfeicoamento dos produtos e/ou processos; 4- Medir as vantagens e
as desvantagens dos concorrentes; 5- Vincular os dados de avaliacdo dos servigos aos

clientes ao desempenho e aos sistemas internos de recompensa.
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3 METODOLOGIA
3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Quanto ao objetivo desta pesquisa, classifica-se como exploratoria, que tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipoteses. Essas pesquisas podem ser classificadas como: pesquisa
bibliogréfica e estudo de caso (GIL, 2007).

Quanto a abordagem esta pesquisa classifica-se como quantitativa. Segundo
Richardson (1999), a pesquisa quantitativa é caracterizada pelo emprego da quantificacao,
tanto nas modalidades de coleta de informagBes quanto no tratamento delas por meio de
técnicas estatisticas.

Foi realizado um estudo de caso, que de acordo com Stake (1995) apud Creswell,
(2007), o pesquisador explora em profundidade uma atividade, processo ou uma ou mais
pessoas.

Gil (2009) aponta alguns propoésitos dos estudos de caso: 1) explorar situacdes da
vida real cujos limites ndo estdo claramente definidos; 2) preservar o carater unitario do
objeto estudado; 3) descrever a situacdo do contexto em que esta sendo feita uma
determinada investigacdo; 4) formular hipo6teses ou desenvolver teorias e 5) explicar as
variaveis causais de determinado fendmeno em situagBes complexas que ndo permitam o

uso de levantamentos e experimentos.

3.2 DEFINI(;()ES DA AREA/POPULAC}AO-ALVO/AMOSTRA/UNIDADE DE
ANALISE

A populacdo desta pesquisa foram os clientes de primeira habilitacdo de um Centro
de Formacao de Condutores da cidade de Dourados, que no momento do levantamento dos
dados estavam realizando a parte pratica do curso.

A amostra é definida como ndo probabilistica por conveniéncia, desta forma estes
clientes que compareceram ao Centro de Formacdo de Condutores foram convidados a
responder um questionario sobre varios fatores com relacdo ao Centro de Formacao de
Condutores em que estéo realizando o processo. De acordo com ACEVEDO E NOHARA,
2009 p. 56 na amostragem ndo probabilistica “as pessoas séo selecionadas de acordo com a

conveniéncia do pesquisador, sdo sujeitos que estdo ao alcance do investigador”.
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3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Como instrumento de coleta de dados se utilizou de um questionario, no qual foi
aplicado no més de janeiro de 2018 para os alunos de primeira habilitagdo que estavam
realizando a parte préatica do processo conforme compareciam ao CFC. Optou-se por este
publico, pois teriam uma melhor percepc¢éo sobre as etapas e sobre o centro de formacéo.

Coleta de dados segundo Mattar:

O instrumento de coleta de dados é o documento através das quais as
perguntas e questdes serdo apresentadas aos respondentes e onde sdo
registradas as respostas e dados obtidos. Todo o trabalho de
planejamento e execucdo das etapas iniciais do processo de pesquisa
consolida-se no instrumento de coleta de dados (MATTAR, 1999, p. 73).

O questionario foi composto por oito questdes fechadas, das quais cinco destinam-se
a identificacdo do perfil dos alunos. A segunda parte, composto por trés questdes, buscou-se
avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos do CFC, além disso, verificar quais os atributos
foram considerados por eles como mais importantes.

Por ter sido aplicado em periodo de férias escolares e de inicio de ano, houve uma
baixa procura de alunos para realizacdo de aulas praticas, desta forma o numero de
respondentes foi pequeno, ainda assim se obteve as respostas de 30 entrevistados.

Depois de aplicados os questionarios, os dados foram langcados no Excel onde foram

feitas planilhas e gerado os graficos.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1- Caracterizacédo do Centro de Formacéao de Condutores

Nesta pesquisa identificamos a empresa pesquisada como Centro de Formagéo de
Condutores Pontual. O Centro de Formacdo de Condutores Pontual é uma empresa de
origem brasileira, com 24 anos de atividade no ramo, especializada no desenvolvimento e
formacdo de pessoas que desejam avancos de desempenho e melhoria continua,
notadamente na conducao de veiculos com seguranga.

A empresa estd localizada na cidade de Dourados/MS possuindo 2 unidades, e
trabalha com os servicos de primeira habilitacdo, mudanca de categoria, adicdo de
categoria, renovacdo de habilitacdo e outros. E possui uma equipe de profissionais
altamente qualificados e credenciados pelos érgdos de transito.

Sua Missdo é atender nossos clientes com profissionalismo, ética e dedicacéo,
formando condutores de veiculos conscientes para um transito mais seguro, estabelecendo
assim uma relacdo de confianca. Sua visdo é ser reconhecido como o melhor Centro de

Formagé&o de Condutores de Dourados e regido.

Organograma:
—
Diretoria
—
Geréncia
_I—/
/—R s \
Geréncia Diretoria i F
.| de Vendas .| de Ensino Financeird
;I—/
I | | 1
Vendas Instrutores] Secretaria]

Fonte: Elaborado pela autora a partir dos dados da pesquisa

4.2- Discussao dos resultados
A andlise dos resultados desta pesquisa aplicada através do questionario tem como
objetivo conhecer o grau de satisfacdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela
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empresa. A seguir, serdo apresentados os resultados obtidos a partir dos dados coletados. A
primeira parte do instrumento de pesquisa identifica o perfil dos alunos e na segunda parte
apresenta-se o resultado sobre o estudo da satisfagcdo dos alunos.

Observou-se que a maioria das respostas foi obtida de pessoas do género feminino,
representando 70% do publico pesquisado. Este resultado justifica-se pelo aumento da
procura pelo puablico feminino para tirar a sua primeira habilitacdo e também porque se teve
uma maior aceitacao por este publico para responder o questionario.

A seguir a figura |, aponta os resultados da faixa etéria dos clientes de primeira

habilitac&o.

m18 a2l anos ®22a25anos 26 a 29 anos =30 anos ou acima

Figura 1: Faixa etaria dos alunos do CFC
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

A maior faixa etaria corresponde aos clientes que possuem de 18 a 21 anos com
46% dos pesquisados, é nesta fase da vida que o jovem passa a ter uma maior liberdade e
responsabilidades como, por exemplo, aos 18 anos de idade tona-se obrigatdrio o voto nas
eleicBes e adquire-se o direito de tirar a sua carteira nacional de habilitacdo (CNH).
Segundo Reichwald Jr. & Santos (2002), o processo de aquisicdo da carteira nacional de
habilitagdo ¢ para muitos um “ritual de passagem” para a vida adulta, demarcado por uma
sensacdo de poder, independéncia e realizacdo do desejo de dirigir. Sheehy (1997) cita que
a faixa etaria dos 18 aos 22 anos corresponde a um periodo de gradual transicdo entre o
meio familiar e o mundo adulto, movimento motivado pela construgdo da identidade
pessoal.

A partir desta informacdo, é possivel destacar o grupo que caracteriza a maior faixa
etaria dentre os entrevistados, desta forma a autoescola podera concentrar suas estratégias

mercadologicas e esforgos direcionados a este publico.
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A seguir na Figura 2, serdo apresentados os resultados obtidos na pesquisa sobre a

renda dos clientes entrevistados.

m menos de 1 salario m De 1 a 2 salarios
m De 3 a5 salarios = Mais de 5 salarios

3%

[

Figura 2: Renda dos alunos do CFC
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

De acordo com a Figura 2, observa-se que 57% dos entrevistados possuem renda de
1 a 2 saléarios, em seguida 20% dos entrevistados possuem renda mensal de menos de um
salario minimo, também com 20% ficou os que possuem renda de 3 a 5 salarios e 0s que
recebem menos de um salario minimo totalizou 3%.

Outro dado relevante desta pesquisa esta relacionado a renda dos entrevistados, uma
vez que a renda influencia no poder de compra do consumidor. Com as novas regras que
entraram em vigor nos anos ultimos anos, como a obrigatoriedade do simulador de direcédo
segundo a Resolucdo Contran n°® 571, biometria e monitoramento por video das aulas
praticas de carro segundo Resolucdo 238/2014 do Denatran, consequentemente houve um
aumento significativo no valor para fazer a primeira habilitagdo, com isso para que grande
parte da populagao tenha condi¢des de acesso a primeira habilitagcdo, os CFC’s tiveram que
melhorar as condicGes e formas de pagamento.

O grau de escolaridade tem bastante influéncia sobre os interesses da autoescola e
desta pesquisa, pois de acordo com a escolaridade dos clientes os gestores podem
concentrar os esforcos para melhor atendé-los. A Figura 3 apresenta a seguir, os dados

obtidos sobre a escolaridade dos clientes entrevistados.



23

m Ensino fundamental incompleto
(1° grau)
Ensino fundamental
3% 3% completo(1° grau)
® Ensino médio incompleto (2°
grau)
® Ensino médio completo (2°
grau)
Ensino superior incompleto
(graduacéo)
Ensino superior completo
(graduagéo)
Outros

20%

27%

Figura 3: Grau de escolaridade dos alunos do CFC
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Segundo os dados da pesquisa, 27% dos alunos possuem ensino médio completo,
27% possuem nivel superior incompleto, 20% possuem ensino superior completo, 7% estdo
possuem ensino médio incompleto e 16% ficou dividido entre 0s que possuem ensino
fundamental incompleto, fundamental completo e outros.

Através dos dados obtidos pode-se observar que 54% dos entrevistados concluiram
ou estdo cursando nivel superior sendo, portanto, a maioria. J& 0S que possuem ensino
médio completo e incompleto totalizam 34% dos entrevistados. E a minoria ficou com o
nivel fundamental e outros com 16%.

Para os alunos que possuem dificuldades de aprendizado, o CFC faz um trabalho em
que o aluno podera passar por acompanhamento com a diretora de ensino, que estard
aplicando simulados, testes e explicando individualmente o contetdo em que o aluno ficou
com davidas. Na visao de Carraher e Schliemann (1989), em muitos casos a dificuldade em
aprendizagem, ndo se trata de um problema onde aluno ndo consiga aprender, ou seja,
capaz de raciocinar, mas trata-se de problemas metodol6gicos, nesse caso é necessaria uma
metodologia de ensino diferenciada.

A Figura 4 apresenta os principais motivos que levaram os clientes que responderam
ao questionario e escolherem este Centro de Formacdo de Condutores para realizar seu

processo de primeira habilitacao.
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® Pre¢o mais baixo m Melhor forma de pagamento

m Maior qualidade do servigo prestado ® Indicacdo de alguém

m Localizacdo da autoescola Histoérico da autoescola
Outros

7% 0% 3% 0%

Figura 4: Fatores de influéncia na escolha da escola
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

O principal motivo, com 44% foi a qualidade do servico prestado, em seguida com
33% escolheram o CFC por indicacdo de alguém. Depois, com 13% a localizacdo da
autoescola, 7% historico e 3% prego mais baixo.

De acordo com os resultados podemos notar que a maioria dos consumidores que
optam por este CFC é devido a qualidade dos servigcos prestados ou por indicacdo de
alguém.

Na sequéncia, os entrevistados responderam questbes referentes ao nivel de
satisfacdo, qualidade no atendimento, instalagdes, aulas teoricas e pratica. Segundo Kotler
(2001, p.549), “a empresa deve oferecer um servico de facil acesso, em instalacfes
convenientes, em horas oportunas com pouca espera”.

Com relacdo ao nivel de satisfacdo, atendimento e instalacdes foram avaliados a
simpatia no atendimento, explicacdo sobre os servicos prestados, agilidade na entrega dos
servigos, conforto das instalacdes, limpeza e manutencdo do ambiente. A Figura 05

apresenta a seguir, os resultados obtidos sobre a simpatia no atendimento.
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m 1- Muito insatisfeito m 2- Insatisfeito m 3- Regular
m 4- Satisfeito m 5- Muito satisfeito
0% — 0%

Figura 5: Fatores de influéncia na escolha da escola
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Sobre a simpatia no atendimento, 50% dos clientes pesquisados responderam que
estdo satisfeitos, 43% estdo muito satisfeitos e 7% consideram regular. A empresa aplica
treinamentos semanalmente com os funcionarios para enfatizar a importancia do
atendimento com cortesia, simpatia e entusiasmo, além de correcdo das falhas para que os
problemas sejam transformados em satisfacdo e fidelizacdo do cliente. Dentre 0s requisitos
para um atendimento eficaz, citados por Furlan (2004) esta a cortesia, como sendo o
atributo principal no tratamento humano, sobretudo para o atendente que est4 diariamente
em contato com diversos tipos de pessoas e 0 entusiasmo que ira fazer com que o trabalho
ndo seja executado de forma mecanica e indiferente.

A Figura 06 apresenta os resultados da pesquisa sobre a satisfacdo do cliente com

relacdo aos servigos prestados.

m 1- Muito insatisfeito m 2- Insatisfeito m 3- Regular
m 4- Satisfeito m 5- Muito satisfeito
0% _, 0%

Figura 6: Grau de satisfagdo quanto a explicacdo sobre 0s servigos prestados
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa
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Outro item pesquisado foi a explicacdo sobre os servicos prestados pelo CFC, onde
47% responderam que estdo satisfeitos, 43% muito satisfeitos e 10% consideraram regular.

A empresa se preocupa em prestar um bom atendimento, esclarecendo as duvidas,
explicando os detalhes sobre os servigos fornecidos e colocando-se a disposigéo para ajudar
no que for necessario e a mesma deve dar continuidade nos treinamentos dos funcionarios
para manter estes resultados e fazer o possivel para melhora-los ainda mais. Segundo Las
Casas (1999) a empatia é importante para a qualidade da prestacdo de servicos, grau de
cuidado e atencdo pessoal dispensado aos clientes, como a capacidade de se colocar no
lugar dos outros e, também, a receptividade, que é a disposicdo de ajudar os clientes e
fornecer servigos com presteza.

Na Figura 07, serdo apresentados os resultados da pesquisa sobre a satisfacdo com

relacdo a entrega dos servicgos prestados.

m 1- Muito insatisfeito m 2- Insatisfeito m 3- Regular
m 4- Satisfeito = 5- Muito satisfeito
0% _ 0%

Figura 7: Grau de satisfacdo quanto a agilidade na entrega dos servicos prestados
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Sobre a agilidade na entrega dos servigos, 50% responderam que estdo satisfeitos,
43% muito satisfeito e 7% consideraram regular. Segundo Furlan (2004) dentre o0s
requisitos para um atendimento eficaz esta a rapidez. Rosa (2004) cita que ninguém gosta
de esperar, seja pessoalmente ou por telefone. A empresa trabalha para que haja agilidade
na entrega dos servicos, investiu e continua investindo para que consiga agilizar os
processos, como por exemplo, tem salas de aulas proprias, turmas tedricas em cinco dias
para quem optar por fazer as aulas em 2 turnos, adquiriu 2 simuladores para que os alunos
possam iniciar as aulas no logo ap6s terminar a parte tedrica e ndo precisar aguardar
agendamento no sindicato entre outros, mas alguns prazos nao podem ser reduzidos pois
dependem do DETRAN.
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A Figura 08 apresenta os resultados da pesquisa, referente ao nivel de satisfacdo

com relacdo ao conforto das instalagdes.

m 1- Muito insatisfeito m 2- Insatisfeito m 3- Regular
m 4- Satisfeito m 5- Muito satisfeito
0% 0%

Figura 8: Grau de satisfagdo quanto ao conforto das instalagdes da escola
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Sobre o conforto das instalagdes, 56% estdo satisfeitos, 37% muito satisfeitos e 7%
avaliaram como regular. Os resultados se apresentam de forma positiva, pois a grande
maioria respondeu que estdo satisfeitos ou muito satisfeitos, isto ocorre porque a empresa
possui ambientes climatizados, recepc¢do, caixa, local de espera para as aulas, copa,
secretaria para agendamento de aulas e provas, banheiros sendo um adaptado para
portadores de necessidades especiais entre outros, portanto o ambiente faz com que o0s
clientes se sintam & vontade. Segundo Las Casas (1999) os aspectos fisicos que circundam a
atividade de prestacdo de servico também possuem sua importancia como fator de
influéncia, como instalacdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios, etc.

A Figura 09 apresenta os resultados da pesquisa, referente ao nivel de satisfacdo

quanto a limpeza e manutengdo do ambiente.

m 1- Muito insatisfeito m 2- Insatisfeito m 3- Regular

H 4- Satisfeito m 5- Muito satisfeito
0% 0% 0%

Figura 9: Grau de satisfacdo quanto a limpeza e manutencdo do ambiente
Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa
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Sobre a limpeza e manutencdo do ambiente, 57% avaliaram como satisfeitos e 43%
muito satisfeitos. O atributo limpeza e manutencdo do ambiente tiveram 6timos resultados,
pois as respostas dividiram-se entre satisfeitos e muito satisfeito, a empresa preocupa-se
com a limpeza e conservacdo, pois torna 0 ambiente mais agradavel e conta com a ajuda de
duas colaboradoras que realizam a limpeza diariamente e ao precisar de manutengéo
contrata empresas especializadas para realizar 0s servicos.

Com base na analise dos dados contidos nas figuras 5, 6, 7, 8 e 9 pode-se afirmar
que os resultados foram satisfatorios para a empresa. Tendo em vista que a importancia da
boa comunicacdo com o cliente, que é considerado um fator de ligacdo entre a empresa e 0s
clientes. O atendimento com cortesia e agilidade contribui para a satisfacdo dos clientes,
portanto a empresa precisa continuar investindo em treinamento dos funcionarios para
manter este indice.

Com relacdo ao conforto e limpeza das instalagdes obtivemos 6timos resultados, nao
tivemos nenhuma resposta como insatisfeito ou muito satisfeita, desta forma precisa-se
manter da forma que esta para continuar agradando os clientes ou implantar melhorias para
surpreender os clientes de forma positiva.

Na questdo 8, foi solicitado aos entrevistados que enumerassem de 1 ao 10 os
atributos de acordo com o seu grau de importancia na sua percepcao.

Quadro 1: Grau de satisfacdo quanto as aulas teoricas

Muito - e Muito
Parte teorica Insatisfeito Insatisfeito | Regular | Satisfeito Satisfeito
O e 3) (4) )
Dominio do contetdo instrutor 0% 0% 3% 44% 53%
Clareza ao explicar o contetdo 0% 0% 3% 50% 47%
Motivacao instrutor (a) tedrico 0% 0% 7% 50% 43%
Material didatico 3% 0% 0% 54% 43%
Agendamento exame teorico 0% 0% 10% 43% 47%
Agendamento aulas simulador 7% 3% 0% 47% 43%
Realizacdo das aulas no simulador | 4% 0% 4% 46% 46%
Conforto salas de aula 0% 0% 11% 54% 35%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Conforme dados da Tabela 1, pode-se observar que na parte tedrica o resultado foi

positivo concentrando-se grande parte das respostas como satisfeito ou muito satisfeito.
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Os alunos foram questionados se o instrutor tedrico possuia dominio do conteudo,

53% dos entrevistados estdo muito satisfeitos, 44% responderam que estdo satisfeitos e 3%

classificaram como regular.

Sobre a clareza ao explicar o contetdo 50% estdo satisfeitos, 47% muito satisfeitos e

3% classificaram como regular.

Sobre a capacidade de motivacdo do instrutor tedrico 50% estdo satisfeitos, 43%

muito satisfeitos e 7% responderam que acha regular.

Sobre o material didatico utilizado, 54% estdo satisfeitos, 43% muito satisfeitos e

3% regular.

Sobre 0 agendamento exame tedrico 47% estdo muito satisfeitos, 43% satisfeitos e

10% consideraram regular.

Sobre o0 agendamento das aulas do simulador, 47% estdo satisfeitos, 43% muito

satisfeitos, 7% muito insatisfeito, 3% insatisfeitos.

Sobre a realizacdo das aulas no simulador, 46% estdo muito satisfeitos, 46%

satisfeitos, 4% regular e 4% muito insatisfeitos.

Sobre o conforto das salas de aulas, 54% classificaram como satisfeitos, 35% muito

satisfeitos, 11% regular.

Segundo dados do Quadro 2, maior parte das respostas sobre a parte pratica dividiu-

se entre regular, satisfeito e muito satisfeito.

Quadro 2: Grau de satisfacdo quanto as aulas praticas

Muito o . Muito
Parte pratica insatisfeito Insaéuzs)feno Re??tj)lar Sat|(zf)e|to Satisfeito
(1) (5)
Agendamento das aulas praticas 0% 11% 32% 32% 25%
Qualidade dos veiculos 0% 0% 18% 52% 30%
Limpeza dos veiculos 0% 4% 7% 56% 33%
Motivacdo instrutora (a) préatica 4% 0% 11% 54% 31%
Agendamento exame pratico 0% 7% 10% 45% 38%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Sobre o0 agendamento das aulas préaticas, 32% responderam que estdo satisfeitos,

32% regular, 25% muito satisfeitos. Em relacdo a qualidade dos veiculos, 52%
responderam que estdo satisfeitos, 30% muito satisfeitos e 18% consideraram regular.
Sobre a limpeza dos veiculos, 56% estéo satisfeitos, 33% muito satisfeitos, 7% regular, 4%
insatisfeitos. J& a capacidade de motivacgdo instrutor pratico, 54% estdo satisfeitos, 31%
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muito satisfeitos, 11% regular, 4% muito insatisfeitos. Em se tratando do agendamento do
exame pratico, 45% estao satisfeitos, 38% muito satisfeitos, 10% consideraram regular.

Nesta etapa da parte préatica, que envolve questdes sobre o agendamento das aulas e
exame prético, limpeza e qualidade dos veiculos e capacidade de motivagdo do instrutor
pratico obtiveram-se mais respostas insatisfeitas, muito insatisfeitas e regulares do que na
parte teorica.

Na questdo 10, solicitou-se que os alunos enumerassem de 1 ao 10 os atributos de
acordo com o grau de importancia de acordo com sua opini&o.

O quadro 03 mostra os resultados obtidos com a pesquisa, onde os alunos
enumeraram segundo o grau de importancia os atributos.

Quadro 3: Grau de importancia dos atributos

Atributo % que escolheram
este atributo
01 | Calma e paciéncia dos instrutores 40%
02 | Instrutores capacitados 24%
03 | Preco bom 18%
04 | Agendamento das aulas 24%
05 | Atendimento cordial 24%
06 | Horérios flexiveis 15%
07 | Qualidade dos veiculos 21%
08 | Instalacdes fisicas 21%
09 | Tempo de entrega 12%
10 | Explicagéo sobre o0s servicos 12%

Fonte: Elaborado pela autora a partir de dados da pesquisa

Em primeiro lugar, portanto o mais importante na percepcao dos alunos é a calma e
paciéncia dos instrutores. Este resultado se deve ao grande nimero de pessoas que possuem
medo de dirigir e também pessoas que acreditam que tendo um instrutor com paciéncia para
explicar as normas de transito e o que fazer, garantird um melhor aproveitamento.

Em segundo lugar foi eleito instrutores capacitados com 24%, explica-se este
resultado, pois tendo instrutores capacitados e dominam o assunto sera mais facil a

aprendizagem.
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Em terceiro lugar ficou preco bom com 18%, muitas pessoas se preocupam com 0
preco do produto para escolher seu CFC, sendo que muitos pesquisam, procuram
orcamentos em vérias empresas para depois decidir onde ira fazer o processo.

Em quarto lugar ficou o agendamento das aulas com 24%, grande parte das pessoas
que d&o entrada para realizar a primeira habilitacdo estdo ansiosos e/ou precisam concluir o
processo no menor tempo possivel. Com isto 0 agendamento das aulas é importante porque
muitos precisam iniciar de imediato suas aulas tedricas, e 0 CFC estudado faz o possivel e
agilizar para encaixar logo ap6s os exames psicolégico e medico para iniciar, podendo ele
optar por fazer o intensivo em dois periodos e concluir a tedrica em cinco dias.

Em quinto lugar estéd atendimento cordial com 24%, algumas pessoas acreditam que
o0 atendimento é um dos atributos mais importantes, devendo ser realizado com cordialidade
e simpatia.

Em sexto lugar foi eleito horarios flexivel, este resultado é devido a muitas pessoas
trabalharem e/ou estudarem, e desta forma, procuram uma autoescola que tenha horarios
mais flexiveis para que possa se encaixar nos seus horarios.

Em sétimo lugar ficou a qualidade dos veiculos com 21%, grande maioria dos
CFC’s possuem os veiculos em boas condi¢fes com direcdo hidraulica e ar condicionado
devendo passar por uma vistoria no DETRAN.

Em oitavo lugar foi eleito instalacGes fisicas com 21%, este atributo ficou em oitavo
porque os alunos acreditam que tem outros fatores mais importantes e contribuem mais
diretamente para bons resultados.

Em nono lugar foi eleito tempo de entrega com 12%, acredito que os alunos estdo
mais preocupados em serem aprovados e conseguirem concluir sua primeira habilitacdo do
que com o tempo que levara para isto, desde que o prazo ndo seja exagerado. O tempo
médio para duracdo de um processo de primeira habilitacdo é de 3 meses e 0 processo tem
validade de 1 ano.

Em décimo lugar explicacdo sobre os servicos com 12%, para os alunos é o item
menos importante dentre os outros listados, pois acredito que aos poucos véo se informando
sobre os procedimentos para serem realizados e 0s servi¢os que sdo oferecidos adicionais
de acordo com sua necessidade.

Segundo os dados do quadro 3, verificou-se que os alunos presam pela qualidade
das aulas, o atributo mais votado foi calma e paciéncia dos instrutores, que os alunos
consideram itens fundamentais para o aprendizado. Eleito em segundo lugar foi instrutores

capacitados. Com didatica, calma e paciéncia os instrutores sao responsaveis por ensinar as
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regras de transito e estes ensinamentos quando assimilados contribuem para tornar um
transito mais seguro. O instrutor precisa identificar o perfil do aluno e ensina-lo conforme
suas limitacdes e seu desenvolvimento, pois alguns aprendem mais rapidos e outros
possuem dificuldades no aprendizado.

Em terceiro lugar ficou o preco, pois com varias op¢Ges no mercado, 0S
consumidores estdo pesquisando mais e além da qualidade estdo avaliando também o preco.
Em seguida temos em quarto lugar agendamento das aulas, quinto atendimento cordial e
sexto horérios flexiveis. A maioria dos alunos possuem os horérios apertados devido ao
trabalho e/ou faculdade/escola e precisam de rapidez nos agendamentos e horarios flexiveis.
O atendimento cordial é indispensavel, pois todo mundo gosta de ser bem atendido, de ser
ouvido e ter seus problemas resolvidos pela empresa.

Nas ultimas colocagdes ficaram em sétimo lugar qualidade dos veiculos, em oitavo
lugar instalaces fisicas, nono tempo de entrega e décimo lugar explicagdo sobre os
servicos oferecidos. Mesmo ndo tendo ficado entre os primeiros lugares, sdo itens

importantes para um desfecho eficiente.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Diante da grande concorréncia entre as organizacdes tornou-se fundamental manter
seus clientes satisfeitos para conquistar maior espa¢o no mercado. Uma empresa que deseja
fidelizar e conquistar novos clientes precisa conhecer o desejo dos mesmos para tracar suas
metas e objetivos.

Este trabalho teve como objetivo pesquisar o nivel de satisfacdo dos alunos de
primeira habilitacdo de um centro de formacéo de condutores de Dourados MS.

Esta pesquisa torna-se importante para a empresa, pois a mesma ndo conhecia o
nivel de satisfacdo de seus clientes. E através dela, podemos identificar o nivel de satisfacéo
dos clientes com relacdo ao atendimento e instalacfes, parte tedrica e parte pratica do
processo e identificar os atributos de maior importancia para os clientes.

Os melhores resultados foram obtidos na etapa relacionada ao atendimento e
instalagdes fisicas, onde avaliamos a simpatia no atendimento, explicagdo sobre 0s servigos
prestados, agilidade na entrega dos servicos, conforto das instalaces e limpeza e
manutencdo do ambiente, nessa fase ndo houve respostas negativas, insatisfeito ou muito
insatisfeito.

Na etapa tedrica, foram respondidas questdes relacionadas ao dominio do conteudo,
clareza ao explicar o conteddo, motivacdo instrutor teérico, material didatico, agendamento
exame tedrico, agendamento e realizacao aulas no simulador e conforto das salas de aulas.
Nessa fase tivemos poucas respostas negativas, sendo nas questdes sobre a satisfagdo com
relacdo ao material didatico, agendamento e realizagdo das aulas no simulador.

Na etapa préatica, foram respondidas questdes relacionadas ao agendamento das
aulas e exame pratico, qualidade dos veiculos, limpeza dos veiculos, motivacao instrutor
pratico e foi onde tivemos mais respostas negativas, sendo em quase todas as questdes
exceto a qualidade dos veiculos que ndo teve nenhuma resposta insatisfeita ou muito
insatisfeita.

Segundo os resultados obtidos, verificamos que a empresa apresentou a maioria das
respostas positivas, no entanto, no decorrer do trabalho foram apresentadas sugestdes de
melhorias que podem aumentar a satisfacdo dos clientes.

Para trabalhos futuros, sugere-se que seja aplicada uma pesquisada para alunos de
todos os Centros de Formacgdo de Condutores de Dourados MS, abrangendo todo o seu

mercado de atuacao
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5 SUGESTOES DE MELHORIAS PARA A EMPRESA PESQUISADA

Com base nas andlises feitas anteriormente podemos perceber que a empresa teve
resultados elevados e satisfatorios em todos os atributos questionados, mas tem alguns que
tiveram algumas respostas muito insatisfeitas e insatisfeitas que merecem um pouco mais
de atencéo.

Com relacdo a renda, o maior numero de clientes pertence a classe que recebe de 1 a
2 salarios minimos, mas como Dourados é uma cidade universitaria, hd muitos estudantes
que veem para a cidade com a finalidade de estudar e muitos ndo trabalham e s@o mantidos
pelos pais ou ganham somente a remuneracdo de estagiarios e a grande maioria ndo chega
perto de um salério. Portanto, para atingir este publico de baixa renda que se incluem estes
universitarios a empresa poderia melhorar as formas de pagamento parcelando em mais
vezes no boleto ou cheque por exemplo.

Na parte pratica, sobre 0o agendamento das aulas praticas 11% responderam que
estdo insatisfeitos, isto pode ocorrer porque caso precise remarcar a aula ou comprar mais
aulas e queira realizar de imediato, os horarios do instrutor podem estar lotados e ele ter que
marcar para realizar mais para frente. Para melhorar o atendimento nesta area a empresa
precisa conversar com o instrutor para abrir mais horarios quando necessario ou de repente
contratar mais instrutores para que as agendas nao esgotem o horério téo rapido.

O agendamento dos exames praticos teve 7% dos entrevistados insatisfeitos, isto
ocorre porgue apos o término das aulas o instrutor precisa passar a liberacdo para agendar o
exame pratico e tem data limite para agendar a prova para a semana seguinte, mas como
este agendamento depende do sistema e prazos do Detran ndo tera como resolver este
problema.

Outra sugestdo que podem ser implantadas treinamentos mais intensos dos
funcionarios, padronizar o processo de informacBes que sdo repassadas aos clientes,
incentivos e prémios para que os funcionarios sintam-se mais motivados e participacéo de

cursos e palestras motivacionais.
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ANEXOS

1. Género:
() Masculino () Feminino

. Faixa etéaria:

) 18 a 21 anos

) 22 a 25 anos

) 26 a 29 anos
() 30 anos ou acima

A~

. Renda:
) Menos de 1 salario
) De 1 a 2 salarios
) De 3 a 5 salarios
) Mais de 5 salarios

NSNS W

. Grau de escolaridade:
) Ensino fundamental incompleto (1° grau)
) Ensino fundamental completo(1° grau)
) Ensino médio incompleto (2° grau)
) Ensino médio completo (2° grau)
) Ensino superior incompleto (graduacao)
) Ensino superior completo (graduacéo)
) Outros:

e Y N e N W N N N

5. Possui veiculo préprio:
() Sim ( ) Néo

6. Por qual motivo optou por esta autoescola?
() Preco mais baixo

() Melhor forma de pagamento

() Maior qualidade do servico prestado

() Indicacéo de alguém

() Localizacdo da autoescola

() Histérico da autoescola

() Outros:

7. Qual o seu grau de satisfacdo em relagdo ao desempenho dos atributos
relacionados da autoescola que vocé frequenta: (Assinale um “X” a cada item)
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Indique a sua satisfacéo

quanto:

Satisfacao
Muito o o Muito
o Insatisfeito | Regular | Satisfeito o
Insatisfeito Satisfeito
1 2 3 4 5

Atendimento e instalagdes

Simpatia no atendimento

Explicacdo sobre 0s servigos

oferecidos pelo CFC

Agilidade na entrega dos servigos

Conforto das instalacdes

Limpeza e manutencao do

ambiente

Parte Teorica

Dominio do assunto apresentado

pelo professor teodrico

Clareza apresentada pelo

professor ao explicar o contetdo

Capacidade de motivacéo

utilizada pelo instrutor teérico

A contribuicdo para o aprendizado
dos exercicios em sala e simulado

tedrico

Material didatico (apostila)

Agendamento da prova tedrica

Agendamento das aulas tedricas
(horarios flexiveis e dentro do

prazo combinado)

Agendamento aulas no simulador

Realizagéo das aulas no simulador
(horarios flexiveis, dentro do

prazo combinado)

Conforto sala de aula
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Parte prética

Agendamento das aulas

praticas

Qualidade dos veiculos

Limpeza dos veiculos

Capacidade de motivacédo

utilizada pelo instrutor pratico

Agendamento exame

pratico

8. Classifique os atributos abaixo em ordem de preferéncia de 1 ao 10. Comece
escolhendo o atributo mais importante e atribua a ele o nimero 1, em seguida encontre o
segundo atributo mais preferido e atribua o nimero 2 e assim por diante:

Agendamento de aulas e provas dentro do prazo

combinado

Atendimento com cordialidade

Calma e paciéncia dos instrutores durante as aulas

Explicacdo sobre os servicos oferecidos pelo CFC

Horérios flexiveis para aulas

Instrutores capacitados

Instalacdes fisicas / conforto

Qualidade dos veiculos

Preco bom e formas de pagamentos facilitadas

Tempo de entrega dos servicos




