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Nota-se que as organizagdes privadas sdo superiores as publicas quando o quesito ¢ um bom
atendimento ao cliente. Um dos fatores agravantes ¢ que o servico publico ainda ¢é prestado de
forma burocratica, sem o devido treinamento dos funcionarios. Porém, o Estado esta buscando
modernizacao, dando énfase a construgdo de uma base gerencial com normas e procedimentos do
setor privado, tornando o servigo oferecido mais eficiente e eficaz. O presente estudo propde
avaliar o grau de satisfacdo que os atributos da qualidade trazem na prestacdo de servigo oferecida
por um posto de habilitagdo de um 6rgdo publico do norte do Estado do Rio de Janeiro. O objetivo
desta pesquisa € entender, pela otica do usuario, quais sdo os atributos que levam satisfagdo com
relacdo ao servigo prestado através do Método de Kano. Os atributos foram classificados
utilizando-se dados coletados através de questiondrios que foram aplicados aos usudrios do posto
apos a finalizacdo do servigo solicitado. A ferramenta utilizada atingiu o objetivo proposto
evidenciando que os atributos “proximidade a rodoviarias” e “horario de funcionamento” foram
classificados como neutros; o atributo “atendimento sem agendamento” foi classificado como
obrigatdrio e todos os outros atributos foram classificados como unidimensionais. Logo, como a
maioria dos atributos presentes foram classificados como unidimensionais, € preciso elucidar que a
satisfagdo estd diretamente ligada ao nivel de desempenho do servigo prestado, ou seja, quanto
maior o desempenho, maior a satisfagao.
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