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PROJETO DE PESQUISA

1. Titulo da Pesquisa

Avaliacdo da satisfagao do usuario diante os servicos prestados pelo Poupatempo

Praia Grande.

2. Definicao do objeto de Estudo (Tema)

Verificagdo do grau de satisfacdo dos usuarios de uma forma geral sobre o

atendimento dos servicos realizados no Poupatempo de Praia Grande.

3. Problematica

O atendimento da populagédo por meio de agendamento é necessario para garantir
qualidade na assisténcia e solicitacdo do usuario, desta forma, qual € o grau de
satisfagcdo dos usuarios do servico do Poupatempo da cidade de Praia Grande, do

estado de S&o Paulo frente a qualidade do servigo prestado?

4, Relevancia do tema

Ha mais de duas décadas da implantagdo do Poupatempo,o registro de atendimento
em mais de 72 unidades ja ultrapassou 565 milhdes de atendimentos e sdo mais de
400 tipos de servigos prestados pelas empresas e 6rgaos publicos para assisténcia
dos usuarios do servico. Constata-se que o cenario frente os usuarios do servigo
publico estdo muito melhores do que antes da implantagao do servigo. O diferencial
da implantagdo do sistema se deu por diversos motivos, tais como: alta tecnologia
de informacéo e sistema; capacitacdo da equipe profissional para o atendimento da
demanda de servigos; agilidade durante a atuacdo profissional. Desta forma, o
Poupatempo tornou-se um modelo em atendimento, que serviu de modelo para
outros 6rgéos e empresas do governo, assim como da iniciativa privada.

5. Introducgao



O governo do estado de Sao Paulo necessitava de um programa de servigo publico
que atendesse as necessidades dos cidadaos, na busca pela melhoria da gestao de
atendimento. Em 1994 foi implantado pelo governo Mario Covas o programa
Poupatempo, que avaliou a viabilidade de um programa com finalidade de solucionar
as necessidades de seus usuarios, através de um servigco que tivesse direta e ativa
participacdo na promocao da solidariedade, atuando de maneira mais consistente na
afirmacao da cidadania (ANNENBERG, 2002).

No ano de 1997, o governo do estado de Sdo Paulo para facilitar o acesso dos
cidadaos as informagbes e servigos publicos inaugurou a primeira unidade do
Poupatempo, na Sé, na cidade de S&o Paulo. Este programa foi criado pela forga do
Decreto n° 41.761, de 30 de abril de 1997, que reune em um unico local um amplo
leque de 6rgaos e empresas prestadoras de servigos de natureza publica, a fim de
prestar atendimento sem discriminagao ou privilégios com qualidade do atendimento
e eficiéncia na prestagdo do servico publico (ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO
ESTADO DE SAO PAULO, 1997).

O Programa Poupatempo foi criado no intuito de facilitar o acesso dos cidadaos as
informagdes e servigos publicos. Reunindo em um unico local érgdos e empresas
prestadoras de servicos de natureza publica, realizando atendimento sem
discriminagao ou privilégios com eficiéncia e cortesia. Os principais objetivos do
Programa Poupatempo s&o democratizar o acesso dos cidadaos aos servigos e
informacdes de natureza publica, proporcionar qualidade de atendimento, economia
de tempo e esforgo do cidadao, restaurar o carater publico dos servigos, prestando
atendimento sem privilégios, propiciar maior transparéncia a gestdo publica,
aproximar o Estado do cidadao, melhorar a qualidade do atendimento e dignificar a
funcao publica (PRODESP, 2017).

Com a grande procura pelo atendimento do Poupatempo, o programa se expandiu,
hoje sdo 72 postos fixos de atendimento e uma unidade mével, entre os servigos
mais solicitados estdo emissdo de Carteira de ldentidade, Carteira Nacional de
Habilitacdo, Licenciamento de Veiculos, Atestado de Antecedentes Criminais e
Carteira de Trabalho. Os atendimentos sdo agendados para garantir conforto aos
cidadaos e a eficiéncia ao programa. O 'Padrao Poupatempo' tornou-se um modelo

de atendimento que vem sendo seguido por outros 0Orgdos e empresas
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governamentais e também pela iniciativa privada (GOVERNO DO ESTADO DE SAO
PAULO, 2017).

Os servicos prestados pelo Poupatempo sao idealizados para que o cidadao tenha
uma nova experiéncia, o Programa foi criado para inovar e quebrar os paradigmas
da prestacdo de servico publico, antes de sua criagdo, 0s servicos eram
burocraticos, morosos e ineficientes, ou seja, o objetivo central da prestagéo nao era
o cidadao, o que motivou essa mudanga com a implantacdo deste servico
(ANNENBERG, 2002).

6. Objetivo Geral

Avaliar o grau de satisfagado dos usuarios frente a qualidade do servigo prestado no

Poupatempo de Praia Grande.

7. Objetivo Especifico

° Avaliar quais os aspectos positivos e negativos da qualidade do servigo por

meio da 6tica dos usuarios.

8. Hipoteses

Tem-se como hipotese que a qualidade do servigco € avaliada positivamente, mas os
usuarios nao informatizados podem avaliar negativamente o servico, haja vista que o
agendamento se faz por meio on-line.

9. Levantamento das questdoes basicas de pesquisa

O projeto pretende responder as seguintes questdes relevantes:

° Qual a satisfagdo dos usuéarios frente o atendimento ofertado pelo
Poupatempo de Praia Grande?

° O agendamento on-line é satisfatério da visédo dos usuarios?

° Quais os pontos positivos avaliados pelos usuarios?



° Quais os pontos negativos avaliados pelos usuarios?

10. Justificativa

O estudo se justifica pelo interesse em ofertar a melhor qualidade no servigo
possivel aos usuarios, a fim de atender com qualidade a todos os usuarios que

facam uso do Poupatempo, sendo a experiencia rapida e principalmente eficaz.

11.  Amostra e universo pesquisados

Serao utilizadas pesquisas para avalicdo da satisfagdo dos usuarios frente o

atendimento dos servicos do Poupatempo de Praia Grande.

12. Procedimentos Metodolégicos

O processo de pesquisa € caracterizado por:

° Em relagdo aos procedimentos técnicos,0os dados foram pesquisados em
materiais ja elaborados, como livros, publicagdes, legislacbes e conteudo
disponibilizado na internet.

° Em relagdo a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada, ja que objetiva
gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigida a solugdo de problema
especifico.

° Quanto a forma de abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa, pois nao
requer o uso de métodos e técnicas estatisticas e o ambiente natural € a fonte direta
para coleta de dados.

° Em relagdo aos objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratoria, pois visa o
aprimoramento de ideias através de dados bibliograficos e de analise de exemplos
com experiéncias praticas (SILVA, E, MENEZES, 2005, p. 21; GIL, 2002, p. 41).

13. Cronograma

ATIVIDADES x PERIODOS | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul

Levantamento de literatura X X X




Estruturacéo do Projeto X X X X X
Coleta de dados X X
Tratamento dos dados X X X
Elaboracido do Relatério Final X X
Reviséo do texto X
Entrega do trabalho
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