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Dimensdes de qualidade dos CFCs sob a
percepcao dos condutores de primeira habilitacédo
Genilson Lima e Silva *; Nildo Ferreira Cassundé Janior %; Susanne Pinheiro Costa®

Resumo: O estado pernambucano tem apresentando taxas de crescimento significativamente elevadas (77,05%
na Gltima década) quanto a sua populacdo de condutores. Neste cenario, os Centros de Formacdo de Condutores
(CFCs) respondem pela qualidade na formacéo destes condutores, exercendo papel fundamental no tocante aos
treinos e capacitacdo com vista a habilitar o cidaddo para atuar como condutor. De natureza quantitativa, via
escala do tipo Servqual, com 288 respondentes em uma CIRETRAN/PE, este estudo objetivou, a partir do ponto
de vista do condutor da primeira habilitacdo, investigar por meio de dimensdes a qualidade dos CFCs no interior
do estado. Os dados foram analisados com o auxilio do SPSS. Os resultados apontam que alguns itens como
instalacdes fisicas, equipamentos modernos e disponibilidade dos instrutores como auxilio as ddvidas estéo
associados a qualidade. Em linhas gerais, os achados revelam que a qualidade dos CFCs é considerada muito
boa.

Palavras-chave: Primeira habilitacdo; Centro de Formacdo de Condutores; Qualidade; Transito; Estudo
quantitativo

Quiality dimensions of DTCs in the perception of driver’s first license

Abstract: The Pernambuco state has had significantly higher growth rates (77.05% in the last decade) and its
population of drivers. In this scenario,the Driver Training Centres (DTCs) are responsible for the quality of
training of these drivers, playing a key role with respect to training and capacity building in order to enable the
citizen to act as a conductor. Quantitative, via scale Servqual type, with 288 respondents in aCIRETRAN / PE,
this study aimed, from the first qualification driver's point of view, investigate through dimensions the quality
of DTCs in the state. Data were analyzed with SPSS.The results show that some items such as physical facilities,
modern equipment and availability of instructorsas an aid to the doubts are associated with quality. In
general, the findings show that the quality of CFCs is considered very good.
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Seméforo da Introducéo

Em todo o mundo, os acidentes de transito representam a primeira causa de mortes na faixa
etaria entre 15 e 29 anos de idade, a segunda na faixa de 5-14 anos e terceira para aqueles entre 30 e 44
anos. A Organizacdo Mundial de Saide (OMS) estima que, na atualidade, 90% dessas mortes
acontecem em paises em desenvolvimento e gque, em conjunto, possuem menos da metade dos
veiculos do planeta. Atrelado a isto, as previsdes desta organizagdo indicam que a situacdo se agravara
muito mais nestes paises em funcdo do aumento nos indices de motorizacdo (WAISELFISZ, 2012).

Estudos organizados pela OMS que evidenciaram o aumento no numero de acidentes de
trénsito e levaram a Organizacdo das NacGes Unidas (ONU) a publicar o Global Plan for the Decade
of Action for Road Safety 2011-2020, através da Resolucdo A/64/L44, que objetiva a reducdo de
acidentes de transito no mundo, tendo dentre as suas metas o estabelecimento de planos diretores
nacionais de reducdo destes. Uma politica mundial foi desenvolvida entre as instituices World Health
Organization, World Bank e Road Safety com vista a divulgar a prevengdo mundial contra lesdes nas
estradas (WHO, 2004). Para conseguir tal feito, o Brasil estabeleceu o Pacto Nacional pela Reducdo de
Acidentes no Trénsito dentro do Pacto pela Vida (DENATRAN, 2012). Este plano baseia-se em cinco
areas de atuacdo, que sdo: Fiscalizacdo, Educacdo, Saude, Infraestrutura e Seguranca Veicular. O que
torna a atribuicdo da gestdo publica nesta esfera de relevancia impar tendo em vista que se trata de um
setor que tanto envolver aqueles que estdo contidos neste universo como os que estdo fora, ja que
envolve pedestres e a demais transeuntes.

No tocante as cinco areas, cada uma destas tem objetivos e acdes especificas, que devem ser
seguidas por todas as politicas publicas implantadas na area de transito e transporte no Brasil
(DENATRAN, 2011).

A érea de educacgdo apresenta onze agdes e tem entre elas um ponto que merece destaque: a
definicdo de indicadores que favorecam a implementacdo de atividades e atendam as reais
necessidades de seguranga da populagdo no transito. De acordo com Pinheiro, Pilleggi e Gaubeur
(2006), analisando os fatores que concorrem para 0s acidentes de transito, tm-se como possiveis
acOes para a sua reducdo: a regulamentacdo especifica; as intervengdes no meio fisico, no &mbito da
engenharia de trafego e transportes; o desenvolvimento tecnoldgico dos veiculos e as agdes educativas.

A formulacéo de indicadores quantitativos e/ou qualitativos acerca da qualidade dos servicos
na area de transito pode facilitar a escolha de servigos que apresentam melhor qualidade, tais como 0s
oferecidos pelos Centros de Formacdo de Condutores — CFCs que s&o responsaveis pela educacdo para
o transito dos futuros condutores, pois a formacdo que oferecem relaciona-se diretamente a qualidade

de dirigibilidade dos futuros condutores.
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O periodo educativo oferecido pelos CFCs é divido em duas etapas: tedrica e préatica. O curso
tedrico é composto de 45 horas e contém os assuntos de legislacdo, direcdo defensiva, primeiros
socorros, mecanica basica e meio ambiente e cidadania. Apds a conclusdo do curso, o candidato a
condutor realizard uma prova tedrica no DETRAN sobre o contetido e, se aprovado, ira para a segunda
parte, que é o curso pratico. Todo este processo obedece as resolucbes 168 e 169 do Conselho
Nacional de Transito (DENATRAN, 2004).

O curso pratico é composto por 20 horas-aula para a “categoria moto” ou Categoria A ¢ 25
horas para a “categoria carro” ou Categoria B. O candidato a condutor pode escolher entre trés tipos de
categorias: A, B ou, ainda, AB, de acordo com as resolugdes supracitadas. Ap6s 0 curso pratico, o
candidato realizara prova pratica pela qual demonstrara habilidades adquiridas no CFC e, se aprovado,
serd um novo condutor.

De acordo com o DENANTRAN, o nimero de pessoas habilitadas no Brasil era de
60.498.277 de condutores em 2015, numa populacdo de 204.450.649 de habitantes, o que representa
uma taxa de pessoas habilitadas de 29,59% da populagdo. Segundo o DETRAN de Pernambuco, 0s
condutores do estado eram em nimero de 2.080.118 até margo de 2016, numa populacdo de 9.397.069
de pessoas (IBGE, 2016). Logo, 22,12% da populacdo geral do estado estdo habilitados a conduzir
veiculos motorizados. Neste tocante, a populagdo de condutores no estado de Pernambuco vem
apresentando taxas de crescimento elevadas, sendo que nos ultimos dez anos acrescentou um total de
922.526 novos condutores, 0 que representa um crescimento de 77,05% nesta populacdo, que quase
dobrou na ultima década.

Para a OMS, 90% dos acidentes de transito sdo causados por erro humano (OPAS, 2013),
porém, ainda ndo é possivel estabelecer uma relacdo de causalidade entre aqueles ocasionados por
falha humana com possivel deficiéncia na formacdo de condutores. Assim, a implementacdo de
melhorias na qualidade dos CFCs tera como consequéncia imediata a melhor preparacdo na formacao
dos futuros motoristas e, com isso, redu¢do nos nimeros de acidentes ocasionados por falha humana
(SILVA, 2005). Diante desses fatores, este trabalho busca responder a seguinte inquietacdo: Sob a
percepcao dos futuros condutores, qual a qualidade dos cursos oferecidos nos Centros de Formacao de
Condutores — CFC sob responsabilidade da CIRETRAN/PE em Petrolina? Para tanto, o objetivo tratou
de investigar por meio de dimensdes, a partir do ponto de vista do condutor da primeira habilitacdo
antes da realizacdo do exame pratico, a qualidade nos Centros de Formagao de Condutores no interior
do estado pernambucano, mais especialmente em Petrolina.

A contar dos estudos como Santos (2002), Abreu, Alves e Lima (2006), Vieira (2008), Raad et
al (2008), Sobrinho (2010), Cristo e Anchieri (2010), Machio (2011), Nakano, Sampaio, Silva (2011),
Bissoli, Mazetto e Carlos (2012); Stefano e Casarotto Filho (2013), Silva e Trenhago (2014), Sartori,
Larocca e Almqvist (2014); Rodrigues e Jayo (2016) percebeu-se as pesquisas ndo tem concentrado

esforgos sobre o macrocampo transito, habilitacdo e qualidade dos Centros de Formagdo de
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Condutores. Na base Spell (2016), por exemplo, ndo ha nenhum trabalho tratando dos Centros de
Formacdo de Condutores. Dos achados, identificou-se que quando os valiosos achados tratam da
primeira habilitacdo (MACHIO, 2011; NAKANO; SAMPAIO, 2011) ndo tratam dos aspectos
referentes a qualidade dos CFCs; e quando tratam da qualidade dos CFCs (STEFANO; CASAROTTO
FILHO, 2013), ndo observam sob o ponto de vista da primeira habilitacdo. Nuance relevante tendo em
vista que a primeira habilitacdo exige percep¢des acuradas de préticas que nunca antes haviam sido
percebidas antes do estudo para se obter a carteira nacional de habilitacio — CNH (NAKANO;
SAMPAIQ; SILVA, 2011).

Neste sentido, espera-se que os achados contribuam ndo apenas para ampliar o escopo de
achados cientificos sobre o tema, mas, também para a formulagdo de acles e estratégias que
proporcionem a avaliacdo continua da qualidade das empresas que atuam para a formacdo de
condutores, melhorando a qualidade dos servicos prestados e, indiretamente, do trénsito da regido na

qual o estudo se fez.

Semaforo: O transito e os CFCs: relevancias

Segundo dados, o Brasil em meados da década de noventa (1993-1997) registrou fortes
aumentos no nimero de mortes relacionadas ao transito (WAISELFISZ, 2012). E a partir do novo
Codigo de Trénsito, que vigora desde 1998, proporcionou nos seus primeiros anos gueda nos numeros
devido ao rigor do novo codigo e as campanhas que este originou. Contraditoriamente, a partir do ano
2000, é possivel observar novos acréscimos da ordem de 4,8% ao ano no numero de acidentes de
Obitos causados por acidentes de transito, fazendo com que os quantitativos retornassem, ja em 2005,
ao patamar de 1997, para continuar crescendo de forma continua e sistematica. Com 0s aumentos no
numero de mortes no transito, segundo previsdes, espera-se que eles tenham superado o de homicidios
ja a partir de 2015 (WAISELFISZ, 2012).

No estado de Pernambuco, esse mesmo fendmeno no tocante ao aumento no ndmero de
acidentes acompanha a realidade nacional. Enquanto no Brasil o crescimento nos ultimos anos
registrou patamares na ordem de 41,4%, no estado pernambucano, a taxa de crescimento foi de 33,9%
sendo bem menor do que a média Nordeste que apresentou uma taxa de crescimento de 74,4%
(WAISELFISZ, 2012).

Estudos apontam como principais eventos causadores dos acidentes de transito o excesso de
velocidade; desrespeito & legislagdo do transito e sinalizacdo; consumo de alcool ao volante e
caracteristicas como idade e género, além da imaturidade associada ao consumo de bebidas alcoolicas
e ao excesso de velocidade (PEREIRA, NEVES, 2013); assim como o aumento indisciplinado do

segmento de condutor de veiculo motorizado de duas ou trés rodas, com ou sem carro lateral (VIAS
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SEGURAS, 2016), a exemplo das motocicletas, motonetas e ciclomotores em geral (CONTRAN,
2016).
Dessa forma, a complexidade cada vez maior da realidade da seguranca no transito no Brasil
impde uma agédo coordenada de governo nas trés esferas, atuando de forma articulada com a sociedade
civil para o enfrentamento do problema (MOYSES, 2012).

Os Centros de Formacéo de Condutores e educacéo para o transito

O CFC - Centro de Formagdo de Condutores é responsavel pela formagdo de condutores e de
candidatos para obtencéo da Carteira Nacional de Habilitacdo (CNH). Assim, essas empresas exercem
um papel fundamental na sociedade, pois sdo elas que treinam, capacitam e habilitam o cidaddo para
atuar como condutor.

Com o transito apresentando niveis de violéncia cada dia mais elevados, essas organizagdes
devem desenvolver suas habilidades organizacionais ndo sé para atrair clientes, mas sim ampliar e
promover o desenvolvimento social desses novos condutores, incutindo valores sociais como respeito
as leis e regras, autoconhecimento, prudéncia, disciplina, entre outros.

As trés esferas, Unido, Estados e Municipios atuam em conjunto com o objetivo de
desenvolver esses valores atraves da educacdo, fiscalizacdo e seguranga no trénsito, criando assim uma
padronizagdo dos critérios técnicos, sendo a responsabilidade méxima do CONTRAN — Conselho
Nacional de Transito, que rege de forma harmonica os 6rgaos estaduais (DETRAN’s) e departamentos

municipais de transito, quando houver este.

Art. 5° O Sistema Nacional de Transito € o conjunto de érgédos e entidades da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios que tem por finalidade o exercicio
das atividades de planejamento, administracdo, normatizacdo, pesquisa, registro e
licenciamento de veiculos, formacdo, habilitacdo e reciclagem de condutores,
educacdo, engenharia, operacdo do sistema viario, policiamento, fiscalizacdo,
julgamento de infracfes e de recursos e aplicacdo de penalidades (DENATRAN,
1997).

A Resolucgdo do Conselho Nacional de Trénsito (Contran) n° 358, de 13 de agosto de 2010,
regulamenta o credenciamento de instituicGes ou entidades publicas ou privadas para o processo de
capacitacdo, qualificacdo e atualizacdo de profissionais, e de formagdo, qualificacdo, atualizacdo e
reciclagem de candidatos e condutores (DENATRAN, 2010), como determina o Art. 7°:

Art. 7° As auto-escolas a que se refere o art. 156 do CTB, denominadas Centros

de Formacdo de Condutores — CFC s8o empresas particulares ou sociedades civis,
constituidas sob qualquer das formas previstas na legislagdo vigente
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§ 1° Os CFC devem ter como atividade exclusiva o ensino tedrico e/ou prético
visando a formacao, atualizacao e reciclagem de candidatos e condutores de veiculos
automotores;

§ 2° Os CFC serdo credenciados pelo 6rgdo ou entidade executivo de transito do
Estado ou do Distrito Federal por periodo determinado, podendo ser renovado por
igual periodo, desde que atendidas as disposi¢des desta Resolugdo.

§ 3° Para efeito de credenciamento pelo érgao de transito competente, os CFC terdo
a seguinte classificacéo:

| — “A” —ensino tedrico técnico;

Il —“B” — ensino pratico de direcdo; e

Il — “AB” — ensino tedrico técnico e de pratica de diregao.

§ 4° Cada CFC podera se dedicar ao ensino tedrico técnico ou ao ensino pratico de
direcdo veicular, ou ainda a ambos, desde que certificado e credenciado para tal.

§ 5° O CFC s6 podera preparar o aluno para o exame de dire¢éo veicular se dispuser
de veiculo automotor da categoria pretendida pelo candidato.

8§ 6° As dependéncias fisicas do CFC devera ter uso exclusivo para o seu fim.

Dessa forma, estas organizacbes ndo apresentam liberdade de atuacdo, estando ligadas
exclusivamente ao ensino dos novos condutores. Segundo Assmann, Moyano e Angnes (2013), por ser
um servico gque o cliente ndo experimenta antes de adquirir, deve ser desenvolvido de forma a criar o
valor necessario para conquistar e satisfazer clientes. Tais empresas, portanto, precisam admitir que o
seu papel ndo acaba quando aprovam os candidatos em testes tedricos e praticos, pois, exercem papel
fundamental de um transito seguro para toda a sociedade através da educacao que oferecem.

Fica portanto de responsabilidade do 6rgdo executivo estadual de transito de cada estado ou do
distrito federal, respectivamente, a fiscalizacdo dos CFCs para renovagdo do seu credenciamento,
conforme estabelecido na resolugdo 358 do CONTRAN (2010). Cabe aos DETRAN’s a verificagao
dos quesitos tangiveis como instalagdes fisicas, equipamentos e material didatico, além de ser cobrado

um indice de aprovacao superior a 60% nos exames tedricos e praticos.
Qualidade de servigos

O crescimento do setor de servicos, especialmente nos aspectos econdémicos, trouxe também a
busca pela melhoria da gestdo dos CFCs. Deste modo, torna-se necessario interpretar as necessidades
do consumidor e a avaliacdo do servigo prestado, o que reforca o nivel de competitividade e estabelece
relacionamento com o cliente, centrando-se as vantagens competitivas nas operagdes do prestador do
servico (STEFANO; CASAROTTO FILHO, 2013).

A qualidade do servico refere-se ao grau em que um servico atende ou supera as expectativas
de sua clientela. Quanto melhor os clientes percebem a entrega efetiva do servico, ficardo contentes;
“se estiver abaixo das expectativas, ficardo insatisfeitos e julgardo a qualidade de acordo com seu grau
de satisfagdo” para com o servico (LOVELOCK, WRIGHT, 2004, p. 102). Sendo assim, a qualidade
passou a ser indispensavel para assegurar a sobrevivéncia das organizacdes de qualquer natureza e, em
especial, no meio empresarial (ASSMANN, MOYANO, ANGNES, 2013).
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No que tange a qualidade de servigos prestados por CFC’s, Stefano e Casarotto Filho (2013)
evidenciam que existe uma latente necessidade de alteracfes, sendo a qualidade do servigo abaixo do
esperado especialmente no quesito “atendimento”, o que pode influenciar diretamente na vantagem
competitiva da empresa.

Neste ambiente cada vez mais competitivo, as micro, pequenas ou grandes empresas, a fim de
prosperarem e garantirem a sua sobrevivéncia, necessitam inovar constantemente na busca de
qualidade e tecnologia, obtendo assim vantagens e diferenciais em relacdo aos concorrentes (TRINKS,
BORBA, 2013).

No que diz respeito a qualidade, é de extrema importancia que qualidade de vida, motivagéo e
satisfacdo dos colaboradores, especialmente daqueles que trabalham com a educagéo para o transito,
constituam o elemento basico das organizacfes (TRINKS, BORBA, 2013), influenciando também na
melhoria da situacdo do transito brasileiro.

Com estudos sinalizando as falhas humanas como a principal causa de acidentes, Alves e
Gomes (2014) afirmam que a educagdo para o transito serve como medida preventiva de acidentes,
principalmente entre os condutores jovens, que apresentam comportamentos inadequados no transito.
Deste modo, torna-se precioso avaliar como vem sendo desenvolvidos os trabalhos pelas CFCs, pois,
estas devem preocupar-se com a qualidade do servico prestado (em especial devido a concorréncia),
investindo em capacitaces e reciclagens para o seu quadro de funcionarios, contribuindo com a

satisfacdo do cliente e aprimorando a responsabilidade social que Ihes cabe.

Procedimentos metodolégicos

Trata-se de estudo descritivo e exploratério, com abordagem quantitativa. O cenario foi a VIlII
Ciretran de Petrolina/PE, responsavel pelo atendimento de demandas referentes a primeira habilitacéo,
dentre outras, das cidades pernambucanas de Afranio, Dormentes, Lagoa Grande, Petrolina e Santa
Maria da Boa Vista.

Participaram futuros condutores que concluiram o processo de primeira habilitacdo, antes da
realizagdo da prova prética de dire¢do veicular. Foram incluidos todos os candidatos a condutores,
independente da idade, que aceitaram participar e estavam aptos a realizar o teste pratico de direcdo,
visto que tinham concluido o periodo educativo no CFC, respeitando a ética que envolve as pesquisas
com seres humanos.

O tamanho amostral foi calculado através de formula de Amostragem para Populacéo Finita
definida por Silva et al. (1997), com estimativas de proporcao entre os exames de primeira habilitacéo

e os exames de adicdo de categoria:
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n= ZZxPx Qx N
e?x (N-)+ZxPxQ

Onde: Valor
Z = Nivel de Confianca 95%
P = Quantidade de Exames Primeira Habitacao esperado (%) 90%
Q = Quantidade de Exames Adicéo categoria esperado (%) 10%
N = Populacéo Total 863
e = Nivel de Precisao (%) 3%
Tamanho da amostra (n) = 266

O tamanho da populacéo foi calculado pela média dos ultimos dozes meses dos candidatos que
realizaram exames praticos na CIRETRAN de Petrolina, tendo como referéncia os exames de primeira
habilitacdo, ou seja, exames na categoria A para moto e/ou os exames da categoria B para carro. E
sendo assim, em um universo de 863 potenciais condutores, para respeitar um nivel de precisdo de 3%
e um nivel de seguranca de 95%, a amostra minima calculada foi de 266.

A pesquisa foi realizada por meio de questionario estruturado contendo predominantemente
questdes fechadas, com base na escala Servqual. Este modelo teve sua primeira publicagdo no ano de
1988, passando por varias adaptacOes desde entdo com objetivo de se adequar a variabilidade dos
servicos oferecidos (ZEITHAML, BITNER, 2003). Apesar de receber algumas criticas, foi e é
bastante utilizado na verificacdo da qualidade no setor de servigos. Apresenta cinco dimensdes:
Tangibilidade, Confiabilidade, Sensibilidade, Seguranca e Empatia. Em cada uma dessas dimensdes
encontram-se varios itens em escala e que totalizam 22 componentes (LOVELOCK; WRIGHT, 2004).

Para este estudo, realizou-se adaptacdo na escala Servqual, ja que esta ndo apresenta nenhum
item referente a acessibilidade ao servigo. No entanto, este quesito é tido como um parametro
importante, ja que a legislacdo refere a necessidade de adaptacdo das organizacfes aos portadores de
necessidades especiais e, assim, merece ser avaliado.

O questionario foi aplicado nas dependéncias da Ciretran de Petrolina/PE antes da realizacdo
de prova préatica de direcdo, tendo pelo calculo amostral um nimero minimo de 266 candidatos. No
entanto, por acessibilidade ampliou-se a amostra para 288 respondentes; sendo este o nimero final de
participantes incluidos na pesquisa.

Os dados foram tabulados e analisados através do programa Statistical Package for the Social

Sciences — SPSS versdo 20, sendo apresentados através de tabelas.
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Analise dos Resultados

A amostra, constituida por 288 pessoas, foi formada por 60,8% do sexo masculino, solteiros
(70,6%) e com idade variando entre 18 e 23 anos (51,4%) e 24 a 29 anos (19,8%). Sendo assim, de
acordo com um nivel de confianca estabelecido de 95%, o perfil predominante do VII CIRETRAN/PE
é de homens solteiros com idade variando de 18 a 23 anos. Grande parte (68,8%) tem escolaridade
igual ou superior ao ensino médio completo, com renda familiar de até 1 salario minimo (60,1%) e séo
clientes de 16 autoescolas da regido. Ademais, como o universo deste estudo contemplou apenas
candidatos de primeira habilitacdo, era esperado que, de fato, o perfil fosse composto por candidatos
jovens.

A diagramacdo abaixo apresenta o perfil da amostra descrita acima.

Figura 1 — Diagramacéo da amostra dos condutores de primeira habilitacdo no VII CIRETRAN
Sexo

Idade
60,00%
51.,39%
50,00%
40,00%

30,00%
19.79%

H Masculino 20,00% 13,80 14,93%
0,00%

18a 23 Z4aa 29 30a 35 36 ou mals

Escolaridade

45,00% 42,11%
Estado Civil 40,00%
8000% 1 . 63% 35,00%
70,00% 30,00%
60,00%
25,00%
50,00% 20,00%
20,00%
40,00% 15,09%
30,00% 25,17% 15,00% 11,93%
20,00% 10.00% 6.67%
5 00% 4,21%
bl 2,10% 0,70% 1,40% o i i
0,00% —_— — — 0,00%
Solteiro Casado Divorsiado Vilive Outro Funtamental Funtamental Médio Medio Superior Supeior

Incom. compl. Incom. compl. Incom. compl.

No relacionado ao perfil, Waiselfisz (2013) revela que o sexo masculino apresenta elevados
indices entre as vitimas letais dos acidentes de transito, ja que 82,3% das mortes por este tipo de
acidente em 2011 pertenciam ao sexo masculino. O autor ainda refere que o resultado referente a faixa
etaria revelou um perfil de jovens como as maiores vitimas nos acidentes de transito.

A seguir, apresenta-se, na companhia das tabelas, os resultados em separado no que se refere
as cinco dimensdes determinantes que definem qualidade e que estdo divididas na tabela Servqual
através de questionamentos; sendo nomeados em discriminado entre Tangibilidade, Confiabilidade,

Sensibilidade, Seguranga e Empatia, demonstradas nesta ordem. Oportuno destacar que 0s pardmetros
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apresentaram missing e sendo assim, cada um traz separadamente 0 nimero de pessoas (em cada
guadrante sinalizado por N) que efetivamente responderam a questdo. As respostas sdo graduadas em

numeros que variam de 1 a 5, conforme se apresenta.
Tangibilidade

Esta dimensdo faz alusdo as caracteristicas fisicas que envolvem a empresa, dentre eles
equipamentos, inclusive os materiais utilizados no processo de ensino-aprendizagem, aparéncia dos

funcionérios e instalac@es fisicas, conforme discriminado na Tabela 1 e ilustrado na Figura 2 a seguir.

TABELA 1: Resultados acerca da Tangibilidade. Para um N absoluto de 288 questionarios.
Petrolina-PE, 2016.

Media Desvio
TANGIBILIDADE | 1 2 3 4 5 Ponderada | Padrao
Equipamentos 0 0 0 0 0
Modernos (Ne2gd) | 845% | 423% | 18.66% | 14.08% | 54,58% 4,02 0,20
'”Sta'("l"\fgggg's'cas 6,34% | 1,76% | 12,32% | 16,55% | 63,03% 4,28 0,25
Acessibilidade | 55000 | 17805 | 427% | 10,68% | 80,07% 4,63 0,34
(N=281)
Material didatico o o 0 0 0
Atualizado (No2oa)| 211% | 106% | 352% | 739% | 8592% 4,74 0,37
Aparéncia dos
Funcionarios 210% | 0,70% | 559% | 7,69% | 83,92% 471 0,36
(N=286)

Fonte: Dados da Pesquisa de campo

Figura 2 — Dimensdo Tangibilidade em parametros
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A primeira variavel do determinante tangibilidade referiu-se a equipamentos modernos,
questionando-se ao usudrio a sua opinido acerca do CFC em que realizou o curso. Verificou-se que

68,66% atribuiram nota 4 ou 5 a este item, e 54,58% atribuiram nota méxima, ou seja, a maioria dos
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usuarios dos CFCs disseram que estas organizagdes apresentam equipamentos modernos. A média
desse item foi de 4,02 numa escala até 5 pontos, porém, foi a menor média entre os itens referente a
tangibilidade verificados na pesquisa.

As instalagoes fisicas exibiram um desempenho elevado segundo os usuérios dos CFCs, sendo
que 79,58% atribuiram nota 4 ou 5 a este item, com 63,03% atribuindo nota maxima. Sendo assim,
mais de 60% dos usuarios gostaram das instala¢cfes do CFC onde realizaram o processo de primeira
habilitacdo. Este aspecto apresentou uma média de 4,28 e, juntamente com o anterior, apresentam
rendimento superior a 80%.

A Acessibilidade tinha como objetivo verificar se o CFC apresenta facilidade de acesso as
areas de ensino e treinamento como estabelece a legislacdo. Neste componente, verificou-se que
89,79% dos usudrios atribuiram nota 4 ou 5 e que 79,23% apontaram a nota maxima, com média de
4,58, apresentado um rendimento acima de 95%.

No tocante ao Material didatico utilizado pelo CFC no processo de ensino, este apresentou
avaliagdo que tem média 4,74, sendo que 93,31% atribuiram nota 4 ou 5. Desse total, 85,92%
impuseram nota maxima ao item. O rendimento desse quesito foi de mais de 95%. Ja a aparéncia dos
funcionarios representada por roupas, odores e cuidados pessoais teve desempenho médio de 4,71,
com rendimento acima de 95%. Do total de respondentes, 91,61% atribuiu nota 4 ou 5, sendo que

83,92% indicaram nota maxima ao questionamento.
Confiabilidade

Esta dimensdo traz ao participante a oportunidade de avaliar itens referentes a capacidade ou
habilidade de realizar o servico oferecido de modo confiavel, dentre eles podemos citar a execugdo
sem erros, interesse na solucdo de problemas que tenham surgido ao longo do processo, entre outros.

Os resultados encontram-se discriminados na Tabela 2 e ilustrado na Figura 3 a seguir.

TABELA 2: Resultados acerca da Confiabilidade. Para um N absoluto de 288 questionarios. Petrolina-
PE, 2016.

CONFIABILIDADE 1 2 8 4 5

Média Desvio
Ponderada Padrao

Promessa de
execucdo na data 2,46% 0,35% 4,23% 8,80% 84,15% 4,72 0,36
estipulada (N=284)
Interesse na solucdo
dos problemas 1,76% 1,41% 9,15% 14,08% | 73,59% 4,56 0,30
(N=284)

Servico certo desde

0, 0, 0 0 0
comeco (N=287) 1,74% 1,39% 5,92% 7,67% 83,28% 4,69 0,35
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Comprometimento

0 0 0 0 0
na execucio (N=287) 1,05% 1,05% 5,92% 6,27% 85,71% 4,75 0,37

Execucdo sem erros

0 0 0 0 0
(N=286) 2,8% 1,75% 6,99% 14,34% | 74,13% 4,55 0,31

Fonte: Dados da Pesquisa de campo

Figura 3 — Dimensédo Confiabilidade em parametros
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A promessa de execucdo dos cursos tedricos e praticos na data estipulada pelo CFC apresentou
uma avaliacdo acentuada sendo que 92,95% atribuiram nota 4 ou 5 ao quesito, e desses, 84,15%
conferiram nota maxima ao CFC onde realizaram o processo de primeira habilitagdo. Assim, 0s
clientes apresentaram um bom indice de satisfagdo nos prazos para conclusdo dos cursos ja que este
item teve média de 4,72.

No que se refere ao interesse na solugdo dos problemas apresentados, este manteve média alta
(4,56). Os clientes entendiam que o CFC apresentou interesse na solucao de problemas que surgiram
durante o processo de primeira habilitacéo, j& que este quesito teve 87,67% dos clientes que aplicaram
nota 4 ou 5, sendo que 73,59% impuseram nota maxima.

Os usuarios acreditam que o CFC realizou seu servico de maneira correta desde o comego
(média de 4,69), comprometido na execucao dos servicos de primeira habilitacdo, com média de 4,75.
91,98% dos clientes atribuiram nota 4 ou 5 neste item e 85,71% impuseram nota méaxima ao CFC.
Dessa forma, os participantes avaliaram as autoescolas como tendo um rendimento acima dos 95%,
com o processo de aprendizagem feito corretamente.

Os usuarios também pontuam que o CFC parecia executar sem erros as suas tarefas, com
média de 4,55. Entretanto, 0 menor desempenho no aspecto confiabilidade, foi apontado para tal

aspecto, embora 74,13% dos respondentes tenham atribuido nota maxima a questao.
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Sensibilidade

A sensibilidade refere-se ao fornecimento do servico de forma motivada, com atendimento
rapido, pontual e disposto a ajudar. Sendo assim, os participantes julgaram itens acerca de presteza no
atendimento e disponibilidade dos funcionarios, conforme discriminados na Tabela 3 e ilustrado na
Figura 4 a seguir.

TABELA 3: Resultados acerca da Sensibilidade. Para um N absoluto de 288 questionarios. Petrolina-
PE, 2016.

Média Desvio
SENSIBILIDADE 1 2 3 4 5 Ponderada | Padrdo
Cumprir 0s prazos
de execucdo 2,82% 0,70% 3,52% 8,45% 84,51% 4,71 0,36
(N=284)
Presteza no
atendimento 1,4% 1,75% 6,67% 10,53% 79,65% 4,65 0,34
(N=285)
Disponibilidade
para ajudar o 2,11% 0,70% 6,67% 10,88% 79,65% 4,65 0,34

aluno (N=285)
Nunca estavam
ocupados para
atender os alunos
(N=283)
Fonte: Dados da Pesquisa de campo

3,18% 1,41% 10,06% 16,96% 67,84% 4,75 0,27

Figura 4 — Dimensdo Sensibilidade em parametros
| | | | | | |
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Para os usuarios dos CFC, a empresa cumpriu 0s prazos de execucdo prometidos e, dessa
forma, avaliaram as empresas de forma bastante satisfatéria com nota 4,71, o que significa rendimento
de mais 95%. Dos clientes que participaram da pesquisa, 92,76% conferiram nota 4 ou 5, sendo que
84,51% marcaram nota méxima para o CFC.

Presteza no atendimento ao cliente obteve nota 4,67, com rendimento acima dos 95% e, do

total dos clientes que responderam a pesquisa, 90,49% atribuiram nota 4 ou 5 a este quesito, sendo que

161 Id on Line Rev. Psic. V.10, N. 30. Supl 2, Julho/2016 - ISSN 1981-1179
Edicéo eletronica em http://idonline.emnuvens.com.br/id



Q’

Id on Line Revista Multidisciplinar e de Psicologia

Id on Line Revista Multidisciplinar e de Psicologia
79,93% assinalou a nota maxima ao item em questdo, revelando que acreditam que o CFC presta
servico de qualidade.

De acordo com os respondentes, os instrutores e funcionarios sempre estavam dispostos a

ajudar, impondo nota de 4,67. Quanto a estes nunca estarem ocupados para esclarecer suas davidas, a
média foi de 4,43 sendo esta a menor nota no aspecto sensibilidade, mas sendo ainda muito boa,
apresentando rendimento acima dos 85%.

Seguranga

Esta segéo busca demonstrar a opinido dos participantes no que tange ao atendimento por parte
dos funcionarios da empresa, especialmente sobre a seguranca que transmitem nas transacdes e
credibilidade que inspiram. As respostas estdo distribuidas na Tabela 4 e ilustradas na Figura 5 a

sequir.

TABELA 4: Resultados acerca da Sensibilidade. Para um N absoluto de 288 questionarios. Petrolina-
PE, 2016.

Média Desvio
SSCIANEA . . & ; J Ponderada | Padrdo
'”Sp'(ﬁfzogg)'a”‘?a 177% | 106% | 53% | 1449% | 77,39% 4,65 0,33
Seguranca nas 1,41% 0,35% 8,8% 11,97% | 77,46% 4,64 0,32
transacgbes (N=284)
Educacdo (N=284) | 1,41% 1,41% 3,52% 7.39% | 86,27% 476 0,37
Co?ﬂi‘gg‘;mo 1,06% 0,35% 4,95% 8,13% | 85,51% 477 0,37

Fonte: Dados da Pesquisa de campo

Figura 5 — Dimensdo Seguranga em parametros
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Para os clientes, os instrutores e funcionarios do CFC onde realizaram o processo de

aprendizagem inspiravam confianca, sendo que 91,82% da clientela atribuiram nota 4 ou 5 e 77,11%
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conferiram a nota maxima. Dessa forma, os CFC obtiveram uma nota média de 4,63, com rendimento
acima de 95%.

As transacOes realizadas entre o CFC e a clientela inspiraram seguranca de tal forma que
89,43% assinalaram nota 4 ou 5, sendo que 77,46% marcaram a nota maxima. Mesmo assim, a nota
média desse item (4,64) foi a mais baixa para este eixo.

De acordo com os participantes, os instrutores e funcionarios sempre foram educados e
possuiam conhecimento sobre o assunto ministrado, representando nos aspectos melhores avaliados no
tocante a seguranca, ja que estes itens foram 0s que receberam as maiores notas, tendo

respectivamente 4,76 e 4,77, ou seja, rendimento de mais de 95%.
Empatia

O ultimo item avaliado pela Servqual busca compreender como a empresa se coloca no lugar
de seus clientes, sobretudo na atencdo individual e atendimento das necessidades dos alunos. O

resultado desta dimenséo segue detalhado na Tabela 5 e diagramado na Figura 6 a seguir.

TABELA 5: Resultados acerca da Empatia. Para um N absoluto de 288 questionarios. Petrolina-PE,
2016.

Média Desvio
EMPATIA 1 2 3 4 S Ponderada | Padrao
Atencéo
Individual 352% | 035% | 845% | 1232% | 75,35% 4,56 0,31
(N=284)
Horarios 3,16% 1,4% 737% | 1509% | 72,98% 4,53 0,30

Flexiveis (N=285)

Atencéo Pessoal
aos outros alunos 4,23% 1,76% 8,80% 15,14% 70,07% 4,45 0,28
(N=284)
Prioridade no
Melhor Servigo 2,11% 0,70% 8,80% 10,56% 77,82% 4,61 0,33
(N=284)
Atende as
Necessidades dos 2,82% 0,70% 7,04% 14,08% 75,35% 4,58 0,31
Alunos (N=284)
Fonte: Dados da Pesquisa de campo
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Figura 6 — Dimensdo Empatia em parametros
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Para os clientes, o CFC - através de seus funcionarios e instrutores, prestaram atencéo
individual aos alunos, sendo que 87,67% conferiram nota 4 ou 5 a este quesito e, destes, 75,35%
atribuiram nota maxima. Os candidatos também sentiam que havia atencdo pessoal aos outros alunos
e por isso 85,21% atribuiram nota 4 ou 5, sendo que 70,07% atribuiram nota méaxima.

A dimensdo encontra-se em acordo com Assmann, Moyano e Angnes (2013), no tocante a
relagdo entre o sucesso e a capacidade da empresa em atender necessidades e expectativas da clientela.

Ainda para os participantes, as autoescolas apresentavam horarios flexiveis para atender aos
alunos e, assim, 72,98% da amostra avaliou com nota méaxima este ponto, o que gerou nota média de
4,53. Os estudantes conferiram também nota média de 4,61 ao item prioridade em prestar o melhor
servico, sendo que 88,38% da amostra deu nota 4 ou 5, a melhor avaliacdo para a empatia da empresa.
A grande maioria acreditava que a autoescola atendia as necessidades dos alunos, com média de 4,58.

Quanto aos achados por meio da escala Servqual, estes evidenciam que o servico prestado, na
visdo dos clientes, esta em linha com outros estudos (BESSANI, 2009; ASSMAN, MOYANO,
ANGNES, 2013).

Semaforo das Consideragdes Finais

Esta investigagdo de cardter eminentemente quantitativo com uma amostra de 288
entrevistados, estudou o universo circunscrito pela VIII CIRETRAN/PE no tocante aos CFCs. O
objetivo foi, a partir do ponto de vista do condutor da primeira habilitacdo, investigar por meio de
dimens@es a qualidade dos CFCs no interior do estado.

Com o escopo da investigacdo atendido, os achados revelam que todos os itens receberam
avaliagdo acima da média, sendo medidos como servigos de boa qualidade. Aqueles referentes a

tangibilidade que tiveram maiores médias foram material didatico, que consideraram atualizados, e
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aparéncia dos funcionarios. Entretanto, dois quesitos tiveram as menores medias, sendo eles
equipamentos modernos e instalacGes fisicas.

No que se refere ao eixo confiabilidade, a melhor avaliacdo deu-se para o comprometimento
na execucao dos servigos. Mesmo assim, os itens com menores médias foram interesse na solucéo de
problemas e execucdo do servigo sem erros, que merece um olhar por parte daqueles que gerem as
empresas. Deve-se considerar que este aspectos envolve o treinamento e capacitacdo dos funcionarios
para que desenvolvam suas tarefas de forma mais eficiente. Onde, de acordo com Soares, Queiroz e
Caffé Filho (2016), o entrosamento de colaboradores e gestdo quanto ao desenvolvimento de pessoal é
necessario para o trabalho amplo onde se busque melhor participacdo, com implantages de programas
continuos de qualificagdo para o desenvolvimento de pessoal.

A dimensdo sensibilidade apresentou como menor média os itens presteza no atendimento e
disponibilidade em esclarecer davidas dos alunos. E vélido destacar o processo ensino-aprendizagem
precisa estar junto do educando, auxiliando-0 na constru¢do do conhecimento, o que pode interferir
diretamente na aprovacao nos exames do DETRAN e na atuagdo como condutor.

Na questdo seguranca, obtiveram menores médias a seguranga nas transacdes e o0
comportamento dos instrutores e demais funcionarios quanto a inspirarem confianca. Vale destacar
que esta tem forte ligagdo com a dimensdo anterior, ja que quando a disponibilidade encontra-se
comprometida, os funcionarios podem néo inspirar confianca.

A atencéo pessoal, aquela que o CFC dispensa a cada cliente e referente & dimenséo empatia,
também teve menor média dentre as demais. O sucesso de uma organizacdo estd relacionado a sua
capacidade de atender necessidades e expectativas da clientela, devendo os servigos ser desenvolvidos
de forma a criar valor para satisfazé-los.

Diante das elevadas taxas de acidentes e da importancia atribuida com o passar dos anos aos
CFCs, a qualidade que os CFCs imprimem em seus servicos transcende o simples aspecto de
manutengdo de mercado no tocante a concorréncia. Este servigo merece ser reverenciado e estimado
sob o olhar mais critico do poder publico na tentativa de trabalhar politicas publicas dirigidas aos
trabalhos desenvolvidos dentro dos Centros de Formacao de Condutores, principalmente, no quesito
da primeira habilitacéo.

Dessa forma, a contar dos achados, se sugere que 0s servicos devem estar em continua
avaliacdo e melhoria; onde, para avancarem, os CFCs devem dar destaque as instalacGes fisicas,
modernizagdo de equipamentos e capacitacdo dos funcionarios de modo a obterem uma interface mais
apropriada com o seu alunado, aqui visto como condutor de primeira habilitacéo.

Diante do nivel de satisfagdo e do alto indice de acidentes fica as dividas: em que momento a
politica de habilitacdo esta falhando? Seria possivel associar os acidentes ao formag&o deficitaria do
condutor por meio das CFCs? Seria possivel desenvolver politicas de penalizagdo associadas aos

indices de acidentes provocados por condutores formados por cada CFCs? Sendo assim, sugere-se
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como pesquisas futuras o desenvolvimento de trabalhos que busquem a desenvolver pardmetros a

responder as provocagdes acima.
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