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RESUMO

A qualidade tem sido um dos itens muito importante nas organizacdes, principalmente,
nas instituicdes publicas que ao longo do tempo tém modificado seu modo de pensar em
relacdo aos servicos prestados. E com o intuito de melhoria que este estudo teve como
finalidade analisar as expectativas, ou seja, 0s desejos, anseios dos clientes e as suas
percepcOes em relacdo a qualidade do servico prestado na Agéncia da Previdéncia
Social (APS) da cidade de Caruaru. Para tanto, recorre-se a revisao da literatura, depois
é realizada a aplicacdo de questionarios, com questfes fechadas, usando a escala do tipo
Linkert de um a sete, tomando como respaldo a ferramenta SERVQUAL buscando
identificar as dimensdes que mais influencia nas percepgdes dos clientes/usuarios. As
dimensGes relacionadas neste estudo foram: confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia e aspectos tangiveis. Finalmente, sdo apresentadas as conclusdes e sugestdes
gerenciais para a agéncia da Previdéncia Social objeto deste estudo.

Palavras-chave: qualidade, servicos, qualidade no servico publico, expectativas,
percepcoes e SERVQUAL.



ABSTRACT

The quality of the items has been very important in organizations, especially in public
institutions that over time have changed their way of thinking in relation to services
rendered. It is aimed at improving this study aimed to analyze the expectations, or
desires, desires of customers and their perceptions regarding the quality of service in the
Social Security Agency (APS) of Caruaru. The article draws up a review of the
literature is performed after the application of questionnaires with closed questions,
using the type Linkert scale from one to seven, taking as a backup tool SERVQUAL
seeking to identify the dimensions that most influences the perceptions of customers /
users. The dimensions listed in this study were: reliability, responsiveness, security,
empathy and tangible aspects. Finally, conclusions are drawn and suggestions for
managerial agency Social Security object of this study.

Keywords: quality, service, quality in public service expectations, perceptions and
SERVQUAL.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

A qualidade do servico é de extrema importancia para a sobrevivéncia da
empresa no mercado, pois possibilita o investimento na diferenciacdo e estratégia
competitiva que, se bem administrada, pode levar a empresa ao alcance de uma

vantagem competitiva se destacando entre seus concorrentes (ZEITHAML,1996).

E com o intuito de modernizacdo que as instituicdes plblicas vém trazendo
consigo a reflexdo sobre a qualidade do servigo prestado, pois de acordo com
(DEMING, 1990, p.5) “as reparticdes publicas deveriam se destacar por servico bem

executado”.

Nesse contexto, as instituicdes publicas tém aderido as técnicas de qualidade
para prestar um melhor servico a sociedade. Estudo citado corrobora nesta afirmativa:
A gestdo pela qualidade no setor publico do Brasil visa, em conclusdo, a
beneficios para toda a sociedade, dado que pretende alcancar: os cidadaos,
pela melhoria dos servicos publicos e da qualidade de vida; o setor produtivo,
pelo desenvolvimento da infraestrutura do pais; os servidores publicos, pelas
melhores condicGes de trabalho, participacdo e reconhecimento; e os drgdos

pUblicos, pelo reconhecimento da prdpria sociedade pelos servigos prestados
(BRASIL. MARE, 1997).

Entretanto, percebe-se que a considera¢do acima exposta pode nao ser vista na
pratica dos 6rgaos publicos, pois a qualidade dos servicos prestados ao longo da histéria
nas reparticbes publicas leva a crer que, no senso comum, existe consideréavel
insatisfacdo pela sociedade e indicadores como mau atendimento por parte dos
servidores, espera nas filas, entre outros fatores, sdo apontados como desabonadores dos

referidos servicos.

Logo, “a qualidade é percebida mediante uma comparacgao entre expectativas e
experiéncias para uma série de atributos de qualidade” ( GRONROOS, 2003, p. 97) que
de acordo com Horowitz (1993), para saber mais detalhadamente sobre estas
expectativas e experiéncias deve ser realizado um autodiagnostico pela organizacao,
analisando como anda a qualidade de servico através do atendimento, da rapidez na
prestacdo, da cortesia dos funcionarios, do grau de confiabilidade entre outras

dimensoes.
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Portanto, percebe-se que o0 estudo detalhado da andlise das dimensdes é
importante veiculo de informacdo para o gerenciamento de acles estratégicas, pois a
andlise das postulacfes possibilita que as principais demandas e as maiores dificuldades
sejam detectadas e propiciem o aperfeicoamento da instituicdo, por meio de adequacgéo
e correcdes tempestivas e apropriadas de procedimentos internos para a prestacdo de um

servigo de qualidade.

A presente pesquisa consiste em uma analise de como 0s conceitos de
qualidade entre organizacdes e usuarios sdo aplicados em instituicGes publicas,
especificamente no contexto da Agéncia da Previdéncia Social (APS), a partir da analise
teorica e pratica com a finalidade de estabelecer beneficios entre os sujeitos envolvidos
na organizagdo objeto deste estudo. Visa, portanto, analisar os conceitos de qualidade
alinhados ao uso de suas dimensfes, enquanto meio que busca capturar as reais
necessidades e anseios dos usuarios e impulsionar o melhoramento dos servi¢cos

prestados, com foco na exceléncia do atendimento da organizacéo.
1.1 JUSTIFICATIVA

Considerando que a qualidade do servico em uma organizacao desempenha um
papel essencial para a sobrevivéncia no mercado de trabalho, é relevante avaliar os
aspectos que interferem no processo para entrega dos servi¢cos. Oliveira et al. (2006)
afirmam que para conseguir a melhoria da qualidade, devem ser averiguadas as
atividades, o processo e deve conhecer bem os seus clientes para um melhor

acompanhamento das necessidades.

O tema da pesquisa justifica-se por considerar a importancia da qualidade, nos
6rgdos publicos, e a necessidade de um bom atendimento aos seus usuarios. Dessa
forma, serdo mensuradas as dimensGes que interferem na eficacia dos servicos

prestados, com o proposito de melhorar a qualidade das atividades da instituicéo.

Nesta perspectiva, que a presente pesquisa tem como tema principal abordar
aspectos que intervém na qualidade dos servigos prestados aos usuérios em uma
instituicdo publica sendo indagada na Previdéncia Social por se tratar de uma
organizagdo que presta servico a uma consideravel demanda, sendo atendidas em média
400 pessoas por dia e por averiguar uma adesdo dos métodos administrativos,

principalmente, por uma melhor qualidade na prestacdo dos servicos que segundo
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Nassif (2012), em 2005 o ministro da Previdéncia Social Nelson Machado modificou a
forma de prestacédo dos servicos oferecidos pela instituigdo supracitada utilizando meios
de tecnologia buscando maior eficiéncia em relacdo as filas e as fraudes existentes na
organizacdo. Essa postura foi uma das razbes ao qual surgiu a motivacdo para

desenvolver o trabalho de pesquisa na Agéncia da Previdéncia Social.

Vaérios fatos recentes corroboram o interesse pela qualidade de servi¢co na
Agéncia da Previdéncia Social. Dentre os quais, destaca-se 0 recadastramento
compulsdrio dos beneficiarios com mais de 90 anos determinado em 2003 pelo entdo
Ministro da Previdéncia Social, Ricardo Berzoini, 0 ndo comparecimento implicaria em
suspensdo imediata do pagamento dos beneficios. A operacao ocorreu de forma acodada
e sem planejamento, causando transtornos aos aposentados e desgaste ao governo Lula.
Como resultado, ocorreu grande insatisfacdo dos usuérios e acréscimos nas filas das
agéncias da Previdéncia que segundo a revista Folha Online (2006) levando a um

pedido publico de desculpas feito pelo ministro.

As grandes filas e a duracdo do processo de concessdo de beneficios que
postergam e dificultam o pagamento aos usuarios, assim como as dificuldades no
agendamento e na realizacdo de pericias também contribuem para agravar a operagao

nas agéncias da Previdéncia Social.

Com o desenvolvimento econdmico da cidade de Caruaru, onde se instalaram

novos empreendimentos em diversos setores econdémicos, tais como o North Shopping

Caruaru, o Shopping Difusora, o Pdlo Comercial de Caruaru, e novos investimentos

imobilidrios que geraram mais emprego e renda para a sociedade. Percebe-se a
necessidade desse estudo na Agéncia da Previdéncia Social (APS), localizada nessa
cidade. Pois com esse crescimento aumenta, significativamente, a demanda dos
beneficios seja de um auxilio doenca, auxilio acidente, pensdo, aposentadoria, salario
maternidade, é de extrema importancia o estudo na prestacdo do servigo oferecido na
organizacao, afim de, alcancar o resultado pretendido que sera a analise da qualidade do

servigo em uma instituigdo publica.


http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=North_Shopping_Caruaru&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=North_Shopping_Caruaru&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Shopping_Difusora&action=edit&redlink=1
http://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=P%C3%B3lo_Comercial_de_Caruaru&action=edit&redlink=1
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1.2 PERGUNTA DE PESQUISA

Através desse dilema citado sobre a maneira como a Previdéncia Social tém

deferido seus clientes, surge a seguinte indagacgéo:

Como os usuarios da agéncia da Previdéncia Social — Caruaru — avaliam a

qualidade dos servigos prestados?
1.3 OBJETIVOS

Nesta secdo serdo abordados o objetivo geral e os objetivos especificos dessa

pesquisa, que irdo nortear o presente trabalho.
1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a percepc¢éo de qualidade dos usuérios da Previdéncia Social — Agéncia

Caruaru.
1.3.2 Objetivos Especificos

A titulo de fazer-se cumprir o objetivo geral pretendido, foram estabelecidos 0s

seguintes objetivos especificos:

e ldentificar as dimensdes que influenciam a qualidade do servico prestado
pela Previdéncia Social;
e Mensurar a qualidade do servico utilizando a ferramenta SERVQUAL,;

e Propor solucBes gerenciais.

1.4 ORGANIZACAO DO TCC

A presente pesquisa é formada por seis capitulos. No primeiro capitulo,
explora-se uma discussdo sobre a importancia, da qualidade dos servigos, nas
instituigdes publicas. Justificando-se a relevancia do tema abordado na organizagao
pesquisada. Sdo apresentados a pergunta de pesquisa e seus objetivos, além da forma

como o estudo encontra-se organizado.

O capitulo dois apresenta a Previdéncia Social e suas principais caracteristicas.
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O Referencial Teorico contemplando Qualidade é apresentado no capitulo trés.

No quarto capitulo, é apresentada a metodologia, ao qual sdo estudados os

métodos que auxiliara na indagacao dessa pesquisa.

No quinto capitulo, expde-se a andlise de dados, afim, de explanar os

resultados obtidos na pesquisa.

No sexto e Ultimo capitulo, sdo apresentadas as conclusBes, implicacdes
gerenciais e académicas e sugestdes para futuros estudos. E finalmente, as referéncias

bibliogréaficas e os apéndices.
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CAPITULO 2 - CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a histdria, a missdo, a visdo, 0 organograma € 0

logotipo da instituicdo da Agéncia da Previdéncia Social (APS).

2.2 HISTORIA DA PREVIDENCIA SOCIAL

Historicamente o primeiro fato predominante para o surgimento da
Previdéncia Social no Brasil foi a Lei EI6i Chaves (Decreto n° 4.682) de 1923. Ela criou
a Caixa de Aposentadoria e Pensdes para empregados de empresas ferroviarias,
estabelecendo assisténcia médica, aposentadoria e pensdes, validas inclusive para seus
familiares (GOES, 2011).

“Até 1930, a tendéncia eram 0s regimes previdenciarios se organizarem por
empresa. A partir daquele ano, no entanto o sistema comecgou a se organizar em torno de
categorias profissionais” (GOES, 2011, p. 3). Essas categorias segundo 0 autor séo:
Instituto de Aposentadorias e PensGes dos Maritimos (IAPM); Instituto de
Aposentadorias e PensGes dos Comerciarios (IAPC); Instituto de Aposentadorias e
Pensdes dos Industriarios (IAPI) e Instituto de Aposentadorias e Pensbes dos

Empregados e Cargas (IAPTC).

Com o decorrer do tempo, essas categorias foram sendo unificadas buscando
uma padronizacdo do sistema previdenciario. E no ano de 1977, foi instituido o Sistema
Nacional de Previdéncia e Assisténcia Social (SINPAS), que integrava as atividades da
previdéncia social, assisténcia médica e da assisténcia social. O SINPAS, segundo Goes

(2011), agregava as seguintes entidades:

e INPS — Instituto Nacional de Previdéncia Social, que tem como objetivo

organizar a concessao e manutencao dos beneficios;
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e |APAS — Instituto de Administracdo Financeira da Previdéncia Social, € o
responsavel em cuidar da arrecadacdo, fiscalizacdo e cobranca das
contribuicGes Previdenciérias;

e INAMPS — Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia Social,
que prestava assisténcia médica;

e LBA - Fundacdo Legido Brasileira de Assisténcia, que prestava assisténcia
social a populagéo carente;

e FUNANBEM - Fundacdo Nacional do Bem-Estar do menor, que cuida do
bem-estar do menor;

e DATAPREV - Empresa de Processamento de Dados da Previdéncia Social
cuida do processamento dos dados e

e CEME — Central de Medicamento, que distribui medicamentos gratuitos ou

a baixo custo.

De acordo com o autor de todas as entidades descritas acima a Unica que tem
validade ainda hoje, é a DATAPREV, pois em 1990 a lei n° 8.029, criou o Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS), autarquia vinculada ao Ministério do Trabalho e da

Previdéncia Social, mediante a fusdo do IAPAS com o INPS.

Em sintese, segundo Carbone (1994, p.19) cita Oliveira para dizer que a

Previdéncia social é:

“para alguns, apenas um seguro compulsorio visando a reposi¢do da renda do
individuo ou grupo familiar quando da perda de capacidade laborativa causada
pela morte, invalidez, doenca etc. Dentro deste conceito de “seguro”, os valores
das contribui¢des e dos beneficios devem guardar estrita correspondéncia, pois o
principio fundamental é a reposicdo do ganho”. “... Para outros, a previdéncia
social, além de proporcionar uma 'razoavel' reposi¢do da renda, deverd garantir a
todos os inativos um patamar minimo de beneficios de forma mais ou menos
independente do nivel de contribuicdes devem ser pagas conforme a
disponibilidade de cada individuo e os beneficios recebidos conforme as

necessidades”.
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2.2.1 Servigos Oferecidos
Esses sdo 0s beneficios, ou seja, 0s servicos prestados pela Previdéncia Social:

e Aposentadoria Especial: € um tipo de beneficio que é concedido ao usuario
que tenha trabalhado em condicGes que prejudique sua salde ou integridade
fisica;

e Aposentadoria Por Idade: é o beneficio concedido ao trabalhador urbano
masculino com 65 anos de idade e feminino com 60 anos. Esse tempo é
reduzido héa cinco anos caso sejam trabalhadores rurais;

e Aposentadoria Por Invalidez: beneficio concedido aos trabalhadores que por
doenca ou acidentes forem considerados incapacitados para execucdo da
atividade habitual ou de outro tipo de servico;

e Aposentadoria Por Tempo de Contribuicdo: Pode ser integral ou
proporcional para que o trabalhador possa receber integralmente é
necessario o homem pagar 35 anos de contribuicdo e mulher 30 anos para
usufruir o direito;

e Auxilio Acidente: beneficio pago ao trabalhador que sofre acidente e fica
com alguma sequela que reduz a sua capacidade laborativa;

e Auxilio doenca: concedido ao usuario que ndo consegue exercer suas
funcBes laborativas causados por acidente ou doenca por mais de 15 dias
consecutivos;

e Auxilio Reclusdo: é concedido aos dependentes do trabalhador que se
encontra preso;

e Pensdo Por Morte: € o beneficio pago aos dependentes do trabalhador
quando ele morre;

e Pensdo Especial Talidomida: € o beneficio pago as pessoas que sdo
portadoras da deformidade fisica devido ao uso da Talidomida;

e Salario-Familia: é o beneficio pago aos trabalhadores que tenham renda de
até R$917,78 para ajudar no sustento dos filhos menores de 14 anos e
invalidos de qualquer idade;

e Salario-maternidade: é o beneficio concedido as trabalhadoras gestantes na

ocasido do parto, natimorto, adogdo ou guarda judicial para fins de adogéo e
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e Assisténcia Social BPC — LOAS : é o beneficio concedido ao idoso com
idade de 65 anos e ao deficiente de qualquer idade que comprove néo ter

condigdes minimas de uma vida digna.

Segundo Nassif (2012), no ano de 2005 houve uma reforma no planejamento
estratégico da Previdéncia, pois o0 ministro da instituicdo da Previdéncia Social Nelson
Machado criou um conjunto de a¢fes para intervir em relagdo as grandes filas de espera

no atendimento da agéncia.

Em sintese, existe uma modernizacdo na forma de administracdo nos servicos
da Previdéncia, pois ela tem aderido tecnologias avangadas e tem investido na melhoria
da gestdo buscando maximizar a qualidade nos servicos para proporcionar um bem-estar

para toda sociedade.

E a missdo esta diretamente ligada a essa modernizacdo destacando ao bem-

estar social para 0s usuarios, sendo exposta a seguir:

2.2.2 MISSAO

A missdo da Previdéncia Social é:

Garantir a protecdo ao trabalhador e sua familia, por meio de um sistema
publico de politica previdenciaria solidaria, inclusiva e sustentavel, com objetivo de

promover o bem-estar social.

2.2.3 VISAO

A visdo da Previdéncia Social é:
Reconhecida como patrimonio do trabalhador e sua familia, pela
sustentabilidade dos regimes previdenciarios e pela exceléncia na gestdo, cobertura e

atendimento.
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2.2.4VALORES E OBJETIVOS

Os valores organizacionais da Previdéncia Social sao:
« Etica;

* Respeito;

* Seguranca;

* Transparéncia e

* Profissionalismo.

Os objetivos da Previdéncia Social sao:

* Prover solugdes em ambiente tecnologico e integrado, seguro e de alto
desempenho;

* Aperfeigoar a aplicagdo de recursos;

* Ampliar e adequar a rede de atendimento;

» Desenvolver cultura voltada aos valores, aos resultados e a responsabilidade
socioambiental;

* Promover a valorizagdo ¢ a qualidade de vida das pessoas;

* Desenvolver competéncias compativeis com os objetivos institucionais;

* Aperfeigoar a gestdo estratégica e a comunicacao institucional;

* Simplificar e desburocratizar normas e processos e uniformizar
procedimentos;

* Fortalecer os controles internos, a gestdo de risco € a seguranga institucional;

* Conhecer o perfil do trabalhador e sua familia;

» Fortalecer a educagao previdenciaria;

* Aprimorar a prevengdo de riscos ocupacionais e mitigar 0S efeitos da
incapacidade laboral;

* Promover o atendimento com qualidade e o reconhecimento automatico de
direito;

* Garantir a qualidade no pagamento de beneficios;

* Minimizar as ocorréncias de litigios e aperfeigoar as decisoes;

» Ampliar a cobertura previdenciéria;

» Fortalecer a credibilidade da previdéncia social junto a sociedade e

* Garantir a sustentabilidade dos regimes previdenciarios
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O organograma da Previdéncia social é apresentado abaixo:
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Imagem 2.1 Organograma do Ministério Da Previdéncia Social

Fonte: Previdéncia Social, 2013.
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2.2.6 LOGOTIPO DA PREVIDENCIA SOCIAL

O logotipo da Previdéncia Social é apresentado abaixo:

PREVIDENCIA SOCIAL

MINISTERIO DA PREVIDENCIA E ASSISTENCIA SOCIAL

Imagem 2.2 Logotipo da Previdéncia Social
Fonte: Previdéncia Social, 2013.

O préximo capitulo apresenta o Referencial Tedrico.
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CAPITULO 3 - REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo abordados alguns temas que sdo a base desse estudo de
caso. Iniciando com o tema sobre Qualidade analisando o conceito e a evolucao, pois
esse assunto é de total importancia para o objetivo desse estudo, pois de acordo com
Johnson et.al. (1989) qualidade deve ser entendida de uma forma geral analisando as
particularidades existentes entre o produto ou servico buscando identificar habilidades
para satisfazer necessidades implicitas ou explicitas. Portanto, sera apresentado o tema a
satisfacdo para dar subsidios a andlise da prestagdo dos servi¢os na institui¢do
pesquisada. Por conseguinte, é abordado servico que serd um dos pontos relevantes para

realizacdo da pesquisa.

Demais, é estudada qualidade em servigos publicos, pois esse é um atributo
relevante para o objetivo desse estudo, pois no setor publico onde sdo identificados
alguns fatores criticos como a espera nas filas e nos procedimentos de prazos de entrega
dos beneficios percebemos a méa adequacdo do servico que interferi na satisfacdo dos
consumidores que segundo Juran e Gryna (1991) “a qualidade é adequag&o ao uso”.

Por fim, é analisada a ferramenta SERVQUAL, ao qual ird dar embasamento

na pesquisa deste estudo.
3.1 QUALIDADE: EVOLUCAO E CONCEITO

A qualidade, nos primordios de sua histéria, foi direcionada para o produto,
pois o artesdo tinha uma visdo ampla de todo o processo e era considerado como um
especialista, pois sabia manusear cada etapa do processo produtivo. Nessa época a
comunicacéo relacionada ao produto era boca a boca pelos clientes satisfeitos. Logo, o
artesdo procurava atender as necessidades do cliente, pois sabia que a comercializacdo
de seus produtos dependia muito da reputacdo da qualidade do produto ou do servico
oferecido e com 0 passar do tempo essa viséo foi se aperfeicoando direcionando o olhar,
exclusivamente, para o cliente visando a empresa em sua totalidade para satisfazer
necessidades especificas (CARVALHO, 2005).



28

3.1.1 AEVOLUCAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade passou por varias transformacfes ao longo de sua
histéria, com o advento da producdo em massa, onde foi perceptivel a aceleragdo da

industrializacéo e a busca da perfei¢do na padronizagéo dos produtos.

Demais, a qualidade saiu de uma visdo miope da mera inspecdo de produtos
acabados a uma percepcao estratégica de negdcios direcionando para o cliente que pode
ser vista através da classificacdo proposta por Darvid Garvin, que segundo Carvalho et
al. (2005) séo:

e A erada inspecéo;
e A erado controle estatistico do processo;
e A erada garantia da qualidade;

e A erada gestdo total da qualidade.

Seguem uma sintese de cada era mostrando seus impactos e suas classificacdes

em cada momento da historia da qualidade.
3.1.2 A ERA DA INSPECAO

No final do século XIX e inicio do século XX, surge a administracdo cientifica
criada pelo insigne Frederick Winslow Taylor que se baseia na aplicacdo do método
cientifico com intuito de dividir as tarefas para uma maior maximizacao nos lucros e na
padronizacdo dos produtos gerando assim custo/beneficio para as organizacdes
(CHIAVENATO, 2005).

O sistema adotado por Taylor teve grande impacto na sociedade, e com o
sucesso dos resultados outras organizacdes adotaram seus métodos e principios. Nesta
época, percebe-se a inquietude com a inspecdo do produto que de acordo com Oliveira
(2003) os principais responsaveis pela inspecdo eram os artesdos, apesar do cliente
tambeém esta proximo dessa verificagdo, pois o foco principal estava direcionado para o

produto na deteccgdo de eventuais defeitos.

A principio tudo parecia bem com os novos métodos estabelecidos por Taylor,

mas com o tempo comeca a surgir alguns efeitos indesejaveis pela énfase que foi dado
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aos produtos acabados que corrobora Bacarte (2009, p. 8) que “supervisores e operarios

priorizaram a produtividade e relegaram a qualidade a segundo plano”.

Entdo, essa prioridade que foi dada a inspecdo dos produtos analisando
segundo Carvalho (2005) sua classificagdo, contagem, avaliagéo e reparo foi o primeiro

impacto relevante na histéria da qualidade tendo por base o foco no produto acabado.
3.1.3 A ERA DO CONTROLE ESTATISTICO DO PROCESSO

Com o advento da produgdo em massa ao qual foi dada énfase nos produtos
surge a necessidade do controle da linha de montagem, que sera analisada se o defeito

encontrado esta relacionado com o produto ou com o processo produtivo.

Na década de 1930, corrobora Carvalho (2005, p. 10) surgem alguns tedricos
que d& origem aos graficos de controle de qualidade que foi implantado nas
organizacOes almejando a prevencao dos problemas gerados na linha de producéo.

Portanto, percebe-se que os métodos estatisticos utilizados direcionados para o
processo ainda estavam limitados ao produto acabado.

3.1.4 A ERA DA GARANTIA DA QUALIDADE

Durante a década de 1945 de acordo com Bacarte (2009, p. 9) “os bens para a
populacgdo civil estavam escassos”. Esse fato é concretizado pela perda que a segunda
guerra mundial causou na humanidade e comeca a ser observada a caréncia de uma
qualidade mais ampla direcionando o foco para a coordenacdo das pessoas envolvidas
na cadeia de producdo, a fim de buscar subsidios para resolverem os problemas que
estavam sendo estabelecidos que de acordo com Carvalho (2005) foi visto um
envolvimento dos departamentos com a alta administracdo para investigacdo de

programas que viessem beneficiar as organizagoes.

Nessa época esses autores comegam a pensar nos servicos oferecidos buscando

uma maior integracao por parte das organizagdes.

Esse momento histérico da qualidade segundo Bacarte (2009) deve ser

analisado com enfoque em quatros principais movimentos que sdo:
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e A quantificacdo dos custos da qualidade: é a qualidade voltada para reducéo
de gastos na linha de fabricacdo através da analise dos custos diretos e
indiretos;

e O controle total da qualidade: englobando todos os envolvidos no processo
de fabricacdo desde o fornecedor até a entrega dos servigcos ou produtos
oferecidos para o cliente. As agles sdo investidas em todo o sistema da
organizacao;

e As técnicas de confiabilidade: tem como principal objetivo evitar falhas
durante o ciclo de vida atil do produto tentando buscar alternativas para
evitar defeitos através de acdes corretivas;

e O programa zero defeito: € um sistema adotado para prevencdo de erros
preocupa-se com a melhoria dos servicos prestados e a prevencao das falhas

operacionais.

Em sintese, a garantia da qualidade busca um planejamento no sistema da
organizacdo com a integracdo das diversas areas usando métodos eficazes de técnicas

estatisticas.
3.1.5 A ERA DA GESTAO TOTAL DA QUALIDADE

A Gestdo da Qualidade Total (TQM) esta direcionada para 0s impactos
estratégicos, a fim de sobreviver em um mercado atualmente competitivo e de satisfazer
as necessidades dos seus clientes. Ela visa a empresa em suas mais diversas areas,
englobando todos os stakehoders envolvidos (fornecedores, funcionarios, sindicatos,

governo, acionistas, clientes e demais interessados no gerenciamento da empresa).

Dentro desde novo cenério, percebe-se a valorizacdo de realizar as expectativas
dos clientes, principalmente, na forma de prestar um servico adequado para aumentar a

satisfacdo dos consumidores e a fidelizacdo desses clientes na organizacao.

Las Casas (2008, p.21) identifica alguns beneficios que a qualidade total leva

para as empresas:

¢ Revelar satisfacOes e insatisfacdes ocultas dos clientes;
e Salientar de forma constante a importancia do cliente para uma empresa;

e Gerar uma fonte de ideias e produtos;
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e Diminuir custos;

e Aumentar a produtividade;

e Estabelecer uma forma de multiplicar vendas pela propaganda de boca em
boca;

e Reter clientes;

e Melhorar constantemente a forma de trabalho;

e Aumentar lucros;

e Formar parcerias com clientes;

e Desenvolver um espirito de equipe;

e Promover satisfacdo a sociedade;

e Motivacdo dos funcionarios;

e Maior atenc¢do ao lado humano na negociagéao;

e Harmonia maior nos mercados.

Através desses beneficios pode ser visto nas organizacGes um envolvimento
entre os integrantes que vai evidenciar aspectos capazes de proporcionar a satisfagéo
dos clientes.

Envoltos pelas definicdes movedicas no tocante a qualidade, percebe-se que
apesar de sua evolucéo, ainda vem sendo aludida sobre uma Gtica restrita nas suas mais
diversas dimensdes que de acordo com Paladini (2008, p. 3) “Qualidade ndo é um termo
empregado em contextos bem definidos, situaces bem particularizadas ou momentos

préprios, ela deve ser empregada nas mais variadas situagdes”.

Entretanto, Garvin (1987) apud (CARVALHO, 2005) contribuiu, sintetizando

e definindo a qualidade, sob o enfoque de cinco abordagens, as quais sao:

e Transcendental: a qualidade é percebida como sinénimo de exceléncia inata.
Ela é reconhecida universalmente por sua vantagem competitiva nas
organizagOes. Ex: Um chefe de um 6rgédo publico reconhecido por ser um
lider excelente.

e Baseado no produto: direciona o foco da qualidade para o produto
analisando sob a Gtica de uma variavel precisa e mensuravel. E avaliada

diretamente atraves da diferenca na quantidade e nos atributos do produto.



32

Ex: quanto mais servidor para atender a demanda de usuarios nos 0rgaos
publicos mais qualidade teré o servigo prestado;

e Baseado no usuario: a qualidade é relacionada com a subjetividade. Esta
direcionada para as necessidades, os desejos dos usuarios deixando-0s
deslumbrados pelo produto e servi¢co adquirido. A qualidade € vista como a
satisfacdo das expectativas dos clientes. Ex: um servidor publico que atende
0S usuarios com empatia e compreensdo se destacando pela qualidade no
servigo prestado;

e Baseado na producdo: a qualidade esta centralizada no grau de
conformidade do planejado com o executado analisando cada etapa do
processo para prevenir e corrigir falhas usando as ferramentas estatisticas
baseada em uma variavel precisa e mensuravel. Ex: atualizar os dados dos
usuarios (endereco, dependentes) para que ndo ocorra algum erro no
deferimento do beneficio;

e Baseado no valor: essa abordagem mistura dois conceitos diferentes:
exceléncia e valor pago pelo produto ou servico adquirido. E analisada
através do custo e beneficio. Ex: o contribuinte individual, ou seja, usuario
da Previdéncia Social paga um valor consideravel para no futuro poder

receber sua aposentadoria.

Entretanto deve ser avaliada a qualidade sob a ética das diversas abordagens
existentes para que sejam atendidas as necessidades, anseios e desejos dos clientes.
Afirma Lacerda (2005, p. 20) que “Qualidade é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas
dos clientes/usuarios em todos os processos de uma empresa”.

De acordo com Lacerda (2005) deve ser levada em consideracdo a atitude dos
clientes, pois ela é que vai definir se determinado produto ou servigo é bom através do
conjunto de mudancas nos comportamentos, atitudes pessoais, e ao longo do tempo em
que o usuario tiver contato com a organizacdo. Portanto, atender as necessidades dos
clientes ¢ uma peca fundamental para as empresas sobreviver a competitividade. E
superar as expectativas dos clientes é primordial para a sua fidelizacéo.

Segundo Paladini (2008, p. 22) “a qualidade pela maioria dos autores € vista

como uma relagdo de consumo”, tais como:
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e Percepgdo genérica dos consumidores tantos as necessidades explicitas
como as implicitas as que ndo sdo definidas precisamente;

e O equilibrio entre a quantidade do produto ou servico e a demanda;

e Percepcdo do consumidor em termos de utilidade daquele bem ou servico e
valor monetario do beneficio;

e Melhor forma de atender ao consumidor sendo compreensivo, atencioso,
cortés;

e Atendimento as necessidades, anseios, expectativas, principalmente
observar necessidades ndo declaradas;

e A exceléncia a um preco aceitavel;

e Satisfacdo do consumidor;

e O que a organizagdo faz para atender o mercado e merecer o respeito da
sociedade;

e Percepcdo do valor do produto pelo cliente.

Percebe-se a valorizacdo que é dada ao cliente e como ele é importante para a
andlise da qualidade do produto ou servico prestado pela organizagdo. Portanto, a
qualidade s6 pode ser avaliada depois que for consumida seja de um bem tangivel ou
intangivel, ou seja, depois de adquirido o produto ou servico € 0 momento de ser

averiguada a satisfacdo do usuario.

3.2 SATISFACAO DO CLIENTE OU USUARIO NO SERVICO
PUBLICO.

O significado do termo cliente é abrangente demais para ser enquadrado no
contexto da administracdo publica, pois os clientes das institui¢cbes privadas direciona
seu foco para 0 aumento de vendas, diferentemente das publicas que visa o atendimento

das necessidades dos usuarios, ou melhor, sdo aqueles que usufrui do sistema publico.

Entretanto, existe uma distingdo relevante entre servico privado e publico, pois
como se percebe as organizacOes publicas ndo visa o lucro, e sim atender as

necessidades da sociedade como corrobora Meirelles (1990) que a Administracdo
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Publica esta relacionada ao conjunto de 6rgdos instituidos pelo Governo visando a
satisfagdo das necessidades da coletividade, ou seja, dos Usuérios.

Além disso, outra caracteristica relevante da instituicdo publica é que as novas
tecnologias que sdo aderidas ndo sdo para 0 aumento da concorréncia, € sim para o
atendimento das necessidades da organizacdo para que 0s usuarios sejam beneficiados.

Diante desse cenério surge um primeiro obstaculo para 0s usuarios, pois as
necessidades que sdo postuladas sdo averiguadas pelos cidaddos como consequente
execucdo de atividades. Porém, esse entendimento ndo deve ser promulgado pela
sociedade, pois o0s usuarios devem ser tratados de forma personalizada almejando a
satisfacdo de suas reais necessidades.

As organizagBes publicas definem seus clientes como: usuario ou cidad&o.
Além disso, ao longo da histéria foi percebido a ndo importancia com os anseios,
afeicdes dos usuarios. Portanto, essa postura tem sido modificada por estas entidades
que tém adotado estratégia para satisfazer as necessidades de seus uUsuarios, pois
clientes/usuarios sejam de instituicdes privadas ou publicas tém caracteristicas e

necessidades préprias, individualizadas e devem ser respeitadas.

O foco das empresas deve estar direcionado a atender os desejos de seus
usuarios, pois essa postura vai implicar na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados
por cada organizacdo. Logo, a qualidade é percebida, em longo prazo, ja a satisfacdo ela
¢ avaliada a cada contato que o cliente tem com 0s servigos ou produtos oferecidos

pelos 6rgdos publicos.

Os usuérios ao adquirir um produto ou servigco, eles esperam que as
organizagOes consigam satisfazer suas necessidades que corrobora Kotler (2005, p. 42)
a “Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento de uma pessoa
resultante da comparacéo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e

suas expectativas”.

A satisfacdo esta relacionada com a qualidade do produto que é oferecido ou
com a prestagdo do servigo adquirido. Logo, o usuério sé vai perceber a qualidade
depois que consumir o produto ou servigo. E é na interagdo entre o usuario e servidor
que serd avaliado a satisfacdo e consequentemente a qualidade do servigo que foi

prestado.



35

Portanto, de acordo com Las Casas (2000) existe uma ligacéo entre a qualidade
de servico e a satisfacdo, pois essa qualidade s ira ser percebida pelo cliente quando o
servico que foi adquirido produzir para o cliente consideravel satisfacéo.

3.3 SERVICO

Para as organizacgdes adquirirem sucesso na prestacdo dos servigcos devem ser
avaliadas as etapas do procedimento para entrega das atividades, no intuito de satisfazer,
ou melhor, superar as expectativas para que o cliente sinta-se deslumbrado pelo servigo
realizado. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p.146):

A avaliaco da qualidade surge ao longo do processo de prestagdo do servico.
Cada contato com um cliente é referido como sendo um momento de
verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo o cliente. A satisfacdo do
cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela comparacdo da
percepcdo do servigo prestado com as expectativas do servico desejado.
Quando se excedem as expectativas, 0 servigo é percebido como de qualidade
excepcional, e também como uma agradavel surpresa. Quando, no entanto,
ndo se atende as expectativas, a qualidade do servigo passa a ser vista como

inaceitavel. Quando se confirmam as expectativas pela percep¢do do servigo,
a qualidade é satisfatoria.

Existem quatros caracteristicas de servigos relevantes definidas por Kotler e
Keller (2006), tais como:

e Intangibilidade: ndo se podem tocar nos servi¢os ao contrario dos produtos
fisicos que podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou provados antes
de serem comprados;

e Inseparabilidade: o0s servicos sdo produzidos e  consumidos
simultaneamente, ou melhor, existe o envolvimento direto no processo com
0 prestador de servico e o usuério, diferente dos bens materiais, que sao
fabricados, estocados, distribuidos por muitos vendedores e por fim
consumidos;

e Variabilidade: esta relacionada a pessoa que vai prestar o servico, o local
onde sera executado e 0 momento ao qual ird ser fornecido o servico. A
qualidade vai depender de quem fornece o servi¢o. Ex: um servidor publico
que atende os usuarios com presteza e empatia, enquanto outro atende com

antipatia;
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e Perecibilidade: os servicos ndo podem ser estocados, diferente dos bens
materiais que podem ser armazenados para uso posterior. O problema dos

servicos é quando existe uma oscilagdo na demanda.

Com o intuito de contribuir com os estudos sobre o contexto de “servi¢o”
Parasuman et. al. (1988), se destacam por definirem trés caracteristicas de servicos:

e Simultaneidade: servicos sdo consumidos simultaneamente a0 momento em
que sdo produzidos, percebe-se que existe uma participacdo do cliente no
processo do servico, torna-se dificil de identificar e corrigir erros e falhas
antes que afetem os clientes.

e Intangibilidade: os servigos representam bens intangiveis, pois ndo podem
ser transportados, armazenados para depois serem consumidos, Sao
considerados como um produto néo fisico;

e Heterogeneidade: a grande variedade de servigos e a relagdo existente na
prestacdo do servico com o fator humano dificulta a estimacao de precos e

padronizacéo das atividades.

“Servigos sdo uma série de processos cuja produgdo e consumo nao podem ser
separados, € nos quais muitas vezes o cliente participa do processo de producdo”
( GRONROQOS, 2003, p. 97). Portanto é de extrema relevancia identificar os aspectos
que intervém na relacdo com os clientes entendendo suas necessidades para que
alcancem o resultado desejado de satisfacdo e gerando assim qualidade no servigo
prestado para beneficio da instituicao.
Las Casas (2008) elenca os quatros P’s do servigo que interferem no momento
de contato entre o cliente e funcionario, que séo:
o Perfil (ambiente fisico): Esta relacionada com os bens tangiveis da empresa
e seu estado de conservacdo: das lampadas caso esteja queimada, das
paredes destacadas ou sujas, aparéncia dos computadores, impressoras.
Esses fatores contribuem para denegrir a imagem da empresa e
principalmente na satisfacdo dos usuérios colocando em risco sua confianga
e 0 Seu bem estar;

e Processo: é a forma como o servigo é executado desde a entrada do usuario

ao estabelecimento até sua saida. Existem casos da prestacdo de servigos
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que 0s processos sdo muito complicados. Os itens que sdo observados séo a
rapidez ou demora do servico, a forma de atendimento que foi oferecido
pelos funcionarios, entre outros fatores;

e Pessoas: Envolve o nivel de atendimento que foi prestado, ou seja, 0 modo
como foi transmitido para o usuério e estar relacionado também a aparéncia
dos funcionarios. Deve analisar se existe por parte dos funcionarios
compreensdo em atender as necessidades dos usudrios, educacdo, cortesia
entre outros fatores;

e Procedimentos: Analisa o funcionamento de todo os trés tdpicos citados
anteriormente para que sejam averiguados os defeitos ou beneficios que esta
sendo gerado ao longo da cadeia de servico.

Analisando os quatros P’s dos servigos percebe-se a subjetividade existente
entre eles, pois cada usuario tem sua percep¢do que de acordo com Las casas (2008) os
resultados de todos esses aspectos irdo distinguir se determinado servico que foi
prestado atingiu ou ndo a satisfacao.

Na imagem 3.1 a seguir sdo demonstrados 0os compostos de servigo que sdo

importantes elementos estratégicos a ser observados na elaboracéo do servico.

Preco
Distribuicdo
Servicos Promocao
|
[ | L ol
Intangibilidade Inseparabilidade Heterogeneidade Demanda flutuante
[ ]
Imagem Treinamento
[ |
I
Composto
de servicos
l
[ I [ I
Perfil Processo Pessoas Procedimento

Imagem 3.1 — Como o composto de servi¢o se diferencia do de produto.
Fonte. Las Casas (2008).
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Portanto, atraves da imagem exposta percebe-se que 0 servico € uma
combinagdo que envolve organizagdo, funcionarios e comportamentos para alcangar os
resultados pretendidos de qualidade nos servi¢os e uma das caracteristicas relevante que
deve ser levada em consideracdo é a demanda flutuante, ou seja, é a necessidade de uma
capacidade antecipada para a atividade (LAS CASAS 2008).

Percebe-se nos servigos a importancia que se deve dar ao fator humano que
estar presente no processo de entrega de servico, sendo necessario disponibilizar
treinamentos para auxiliar os funcionarios a aderir técnicas para melhorar a prestacéo
desse servico.

Portanto, a qualidade esta diretamente relacionada com o0 modo do servico que
¢ prestado aos usuarios e por ser um tema de importancia para esta pesquisa sera

averiguada a seguir a qualidade no servico publico.

3.4 QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Servico publico é o conjunto de atividades que sdo direcionadas para a
sociedade, a fim de proporcionar o maior grau possivel de bem estar social e executar as
atividades a disposigdo da coletividade (KOHAMA, 2003).

Verifica-se que o intuito do servico publico € contribuir da melhor forma para
beneficiar seus usuarios abrangendo as diversas dimensdes existentes para o0
atendimento, através de comportamentos adequados que gere ao individuo satisfacédo e,
principalmente, qualidade do servico prestado. Mello (2003, p. 612) afirma que “servi¢o
publico € toda atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade material destinada
a satisfagdo da coletividade em geral”. Percebe-se que a qualidade do servico publico

esta diretamente relacionada ao atendimento das necessidades dos usuarios.

Entretanto, Cannac (2004) destaca que o impacto da gestdo da qualidade nos
servicos publicos é mais abrangente de que apenas atender as necessidades imediatas,
esta vinculada também a competitividade de um pais, pela melhoria da eficiéncia e da
eficacia dos servigos publicos, pelo envolvimento que os cidaddos definem e avaliam
€SSes Servigos.

Segundo a Revista Habanero (2013) “Junho de 2013 entra para a histéria do

Brasil como o retrato da mudanca de perfil do cidadé@o brasileiro: o antes conhecido
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como acomodado, passivo e indiferente, agora renasce como ser politico, como

participante ativo na democracia do pais”. Esse fato foi visto pelas revoltas geradas

relacionadas as insatisfacdes dos servigos prestados pelos Orgédos Publicos com a ma

adequacao do uso dos servigos que sdo oferecidos aos usuarios.

Portanto, deve ser analisada a percep¢do dos usuarios, pois os cidadaos estdo

cada dia mais exigentes e esse fator é relevante para a qualidade do servigo executado.

Demais, Gronroos (2003) identificam os sete critérios da boa qualidade

percebida de servico:

Profissionalismo e capacidade: os usuarios percebem que a empresa
prestadora de servico, seus colaboradores, os sistemas operacionais e
recursos fisicos conseguem resolver seus problemas, pois tem o
conhecimento adequado para a execugdo do servico. O foco esta
direcionado para o resultado. Ex: um usudrio que vai a uma agéncia publica
para dar entrada de um beneficio (aposentadoria) e recebe todas as
informac@es necessarias;

Atitudes e comportamentos: 0s usuarios sentem que o pessoal que presta o
servico (funcionarios) preocupa-se em atender suas necessidades e seus
problemas de maneira amigavel e espontanea. A andlise dos critérios esta
ligada com o processo. Ex: um usuario que sai de uma agéncia satisfeito
com o atendimento recebido;

Acessibilidade e flexibilidade: os usuarios sentem que a localizacdo da
empresa, 0s horarios sdo convenientes, e toda a instituicdo esta integrada
para que a atividade seja projetada para facilitar o acesso ao servigo e
atender as necessidades e anseios dos usuérios. Os atributos estar
relacionado com processo. Ex: um usuario que consegue ser atendido em
um horério conveniente.

Confiabilidade e integridade: os usuarios sabe que pode confiar no prestador
de servicos, pois a organizacdo se preocupa em atender 0s anseios e
interesses dos usuarios. O foco esta relacionado com o processo. Ex: Um
usuario que confia nos servigos da Agéncia da Previdéncia Social (APS).
Recuperacdo de servi¢o: 0s usuarios percebem que sempre que estdo em
uma instituicdo alguma coisa da errado ou acontece algum imprevisto, mas

0 prestador de servico descobre imediatamente uma nova solugdo para
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resolver o problema imprevisto. Critério direcionado para o processo. Ex: O
usuario quando esta em um 06rgédo publico e o sistema sai do ar e o gestor
manda os funcionarios atender a todos passando as informacdes necessarias
e agendando o atendimento para um horario conveniente ao USUArio;
Panorama de servico (Servscape): 0s Usuarios sentem que o ambiente fisico
¢ aconchegante e adequado e que o0s outros atributos envolvidos no servico
geram resultados positivos no processo. Os atributos sdo relacionados para o
processo. Ex: As paredes, poltronas, computadores, impressoras estdo bem
conservadas da Agéncia da Previdéncia Social e o usuario percebe um
ambiente adequado e positivo;

Reputagdo e credibilidade: os usuarios acreditam que a instituicdo é
confiavel e que o dinheiro para adquirir o servico da empresa tem
consideravel valor, ou seja, 0 custo e beneficio estdo no mesmo nivel.
Critério esta direcionado para a imagem. Ex: A aposentadoria € um seguro
de vida para o usudrio essa € a imagem gue a agéncia da Previdéncia Social

transmite para a sociedade.

Entdo a qualidade do servigo publico deve estar de acordo com os interesses

dos usuarios buscando atender as necessidades explicitas e implicitas de cada cidaddo e

deve analisar todos os critérios que estdo envolvidos na entrega do servico.

Todavia Paladini (2010, p. 204) identifica que os servigos publicos brasileiro

tém alguns aspectos que devem ser averiguados antes de ser definida a gestdo da

qualidade no setor publico, que sdo 0s seguintes:

Ainda que sem forca de lei, uma cultura de estabilidade do servidor publico;
Monopdlio da prestacdo da quase totalidade de servicos em &reas
especificas;

Baixos salarios;

Falta de qualificagéo do pessoal,

E cultura de descaso a coisa publica.

Esses fatores que sé@o identificados pelo autor deve ter consideravel atencéo,

pois algumas criticas que sdo expostas pelos usuarios podem estar diretamente ligadas a

esses fatores. 1sso pode ser visto através da comodidade, ou melhor, a estabilidade do

servidor publico por pensar que ndo precisa se qualificar ou melhorar a forma de
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atendimento com o0s usudrios, outro obstaculo relevante que o autor dispde € o
monopolio existente no setor publico e por esse motivo ndo existe uma concorréncia
entre as organizagoes.

Com o intuito de aprimorar a qualidade do servico publico os autores
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1996) apud Kotler e Keller (2006) disponibiliza dez

recomendacdes essenciais para melhorar a qualidade dos servigos, que s&o:

e OQuvir: € um fator importante para compreender 0 que as pessoas
realmente querem buscando aprender continuamente sobre as
expectativas dos usuarios e ndo Usuarios.

e Confiabilidade: deve ser priorizada, pois € a dimensdo mais importante
na qualidade de servico que visa o0 atendimento das expectativas dos
clientes, esta relacionada com o cumprimento dos prazos de entrega de
determinado servico, seguranca, capacidade de resposta e empatia;

e Servico béasico: sdo os requisitos minimos em que uma prestadora de
servigco deve fornecer para o procedimento de suas atividades que sdo
cumprir as promessas, usar o bom senso, ouvir 0s usuarios, manté-los
informados e estar determinada a lhes entregar valor;

e Design do servigo: desenvolver uma visdo englobando todos os
aspectos relacionados ao servico;

e Reparacdo: as organiza¢Ges devem estimular os usuarios a reclamar
desenvolvendo um sistema de solucdo de problemas com o intuito de
resolver os principais obstaculos vistos pelos usuarios;

e Surpreender 0s usuérios: € a dimensdo importante para superar as
expectativas dos usudrios com rapidez, boa vontade, -cortesia,
competéncia, compromisso e compreensdo. E a dimensio que o
individuo fica deslumbrado com o atendimento adquirido pela
organizacao;

e Justica: as prestadoras de servico devem ser justas e transmitir essa
dimensdo para seus usuarios. Ex: cumprir a ordem de chegada para o
atendimento;

e Trabalno em equipe: ajuda as empresas a manter 0s
funcionarios/servidores motivados e da subsidio para fornecer um

servigo cuidadoso e atencioso por parte das prestadoras de servicos;
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e Pesquisa com funciondrios/servidores: conduzir pesquisas com 0S
integrantes da organizacdo ajudam a identificar alguns gargalos que
podem ocorrer no processo do servigo e a empresa deve estar disposta
para encontrar solugdes para resolvé-los;

e Lideranca: servico de qualidade resulta em um bom lider que gera
confianga por parte dos seus subordinados e elencar inspiragédo em todo

0 sistema da organizacdo com uso eficaz da informacao e da tecnologia.

Essas recomendacOes possibilita uma maior integracdo entre organizacao e
usuario e caso sejam executadas nos servicos da instituicdo fomenta na satisfacdo por
parte dos usuéarios (KOTLER E KELLER, 2006).

A qualidade do servico publico deve buscar vantagem competitiva que
mobilize toda a organizacdo com a finalidade de atrair clientes, ou seja, usuarios
buscando consolidar relacionamento que ird proporcionar o desenvolvimento de
tecnologias de bens e uma maior adequacdo na prestacdo dos servicos, acima de tudo é
um modelo de gestdo que busca a melhoria continua de processos a satisfacdo do cliente
(SANTOS, 2008).

Portanto, com o intuito de analisar a qualidade do servigo publico é necessario
averiguar as expectativas e percepcdes dos usuarios para uma melhor maximizacao dos

resultados e para isso deverd ser verificada a ferramenta SERVQUAL exposta a seguir.

3.5 FERRAMENTA SERVQUAL

Bitner e Zeithaml (2003) destacam que para utilizar o método da ferramenta
SERVQUAL com o intuito de medir a qualidade do servico, é necessario, analisar
primeiramente a diferenca entre as expectativas e percepc¢oes vistas pelos usuarios.

Dessa forma é que sdo expostas as dimensdes que influenciam na avaliacdo da
qualidade que segundo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1996) apud Kotler e Keller
(2006) identificam cinco lacunas ou gap’s como sdo destacados por outros autores, que
interfere na prestacao dos servicos:

e Lacuna entre as expectativas do consumidor e as percepcdes da geréncia:

nem sempre 0s gestores entendem 0 que 0S usuarios querem, desejam. E
isso muitas vezes leva a interpretacdes que ndo esta de acordo com as

expectativas dos usuarios. Ex: um usuario que ao chegar a uma instituicao
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publica quer saber informacao sobre seu beneficio (aposentadoria) e por ma
entendimento do servidor é levado para entrar com pedido de um beneficio.
Lacuna entre as percepcdes da geréncia e as especificacbes da qualidade dos
servigos: a geréncia entende corretamente os desejos dos clientes, mas nao
consegue padronizar o desempenho dos servicos que é oferecido. Ex: Os
chefes de instituicbes pablicas podem dizer aos servidores que prestem
servicos rapidos, e ndo especificam os procedimentos para execucdo do
Servico.

Lacuna entre as especificacdes da qualidade dos servigos e sua entrega: 0s
funcionarios podem ser mal treinados, incapazes ou desinteressados para
executar a padronizacdo dos servicos. Eles podem receber orientacbes que
gera conflito para a execucdo do servico. Ex: funcionario de instituicao
publica recebe ordem para ser atencioso e ouvir com paciéncia 0 que o
usuério tem a dizer, mas deve atendé-los rapidamente.

Lacuna entre as entregas aos servicos e as comunicagdes externas: as
expectativas do cliente sdo afetadas pela propaganda que é feita da empresa
perante a sociedade. Ex: Orgdo Publico faz propaganda na midia das
instalacBes de conforto em determinado setor, mas ao chegar ao local o
usuario se depara com o ambiente modesto e sem conforto, as comunicacées
externas distorcem as expectativas dos usuarios.

Lacuna entre o servico percebido e o servigo esperado: o cliente ndo percebe
a qualidade do servico. Ex: o servidor demora atendendo o usuério para
saber com precisdo os dados do usuario, porém o usuario interpreta que esse
atraso € um sinal que o servidor ndo quer aprovar seu beneficio (auxilio

doenca).
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A imagem 3.2 exposta a seguir demonstra 0 modelo de qualidade dos servi¢cos

que interferem na avaliacdo do servigo esperado ao servigo percebido:

Propaganda boca a boca Necessidades pessoais Experiéncias anteriores

Consumidor

|

¢
i

Servico esperado

Servico percebido

A

Empresa

{

Entrega dos servigos (incluindo Comunicagges externas
contatos pré e pos-venda) para 0s consumidores

4
4
i
|
|

Tradugdo das percepcoes
em especificacdes da
qualidade dos servicos

%

Percepces da geréncia
em relacdo as expectativas
do consurmidor

Imagem 3.2 Modelo de qualidade dos servicos.
Fonte: Parasuman, Zeithaml e Berry (1996) apud Kotler e Keller (2006).

Com base nas lacunas demonstradas pelos autores foi definida a ferramenta

SERVQUAL, que proporciona a avaliacdo da qualidade em servigos. Cardoso (2004)

explica que essa ferramenta faz uma andlise da diferenca entre a expectativa e a

percepgdo que os clientes tém do servigo recebido identificado cinco dimensdes que séo

relevantes para a prestacdo dos servicos:

Confiabilidade: é a capacidade da organizacdo de prestar 0 servico
como foi combinado, mantendo a precisdo, a consisténcia e a
seguranca.

Receptividade ou presteza: engloba a rapidez e prontiddo no
atendimento a disposicdo de ajudar os clientes no prazo que foi

estabelecido.
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e Tangibilidade: Esta relacionada a todas as evidéncias fisicas a que o
servigo esta inserido, bem como fazerem analises da aparéncia das
instalacdes fisicas (pintura das paredes, assentos adequados), dos
equipamentos (computadores, impressoras), dos funcionérios (barbas e
cabelos cortados) e o material de comunicagéo.

e Empatia: é atengdo personalizada e individualizada para os clientes,
quando o funcionario coloca-se no lugar do cliente e busca atender suas
reais necessidades.

e Seguranca: € a simplicidade e seguranca nos servi¢os prestados € a
habilidade dos funcionarios em transmitir as informac6es adequadas,

tendo por base conhecimento e cortesia para atender bem os clientes.

A ferramenta SERVQUAL € um instrumento que analisa as expectativas e
percepcOes dos usuarios. Esse modelo tem como base cinco dimensdes: confiabilidade,
presteza, aspectos tangiveis, empatia e seguran¢a, havendo uma comparacgao entre as
expectativas, o que o cliente deseja, e a percep¢do como foi prestado o servigo, esta
relacionado com a desconfirmacdo e confirmacdo das expectativas (GRONROQOS,
2003).

De acordo com o autor acima, 0 modelo SERVQUAL é constituido por 22
atributos que compdem as cinco dimensdes ou determinantes da Qualidade. Sendo
realizada a ferramenta SERVQUAL em duas etapas: na primeira etapa sdo mensuradas
as expectativas dos clientes e, na segunda etapa, sdo mensuradas as percepcdes dos
clientes em relacdo ao servico prestado. Com base nas diferencas entre o nivel de
expectativas e percep¢des sera calculada a qualidade através do resultado.

No que tange as avaliacOes é realizada a entrevista através de um questionario
utilizando a escala do tipo Linkert de sete pontos, cujos extremos sdo definidos com os
conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”. E analisado o resultado da
pesquisa verificando se o Gap é positivo ou negativo (CARDOSO, 2004).

Dentre outros aspectos a ferramenta SERVQUAL de acordo com Cardoso
(2004) serve para:

e Medir as pontuacdes obtidas atraves dos itens que compdem cada

determinante, possibilitando a avaliacdo da qualidade do servigo, baseando

se nas cinco dimensdes da qualidade;
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e Obter a mensuragdo geral da qualidade dos servigos, por meio da média da
pontuacdo obtida de todas as dimensdes;

e Servir de base para a melhoria dos servicos, através da identificacdo dos
pontos fortes e fracos da organizacéo; e

e Identificar em qual dimensdo o servico de uma empresa € superior em
relacdo aos servigos dos concorrentes e em quais dimensGes 0 Servico

precisa ser aprimorado.

Entretanto existem algumas criticas direcionadas ao modelo SERVQUAL
relacionado aos problemas na escala que por Gronroos (2003) um dos problemas seria
que as expectativas sdo medidas apds as experiéncias ou no momento em que ocorre
esta experiéncia, pois o que foi entdo medido na verdade foi um viés de experiéncia.

No entanto, segundo Parasuman (1993) apud Duarte (2008, p.38):

reagiu as criticas e quebrou a suposta superioridade de outros modelos em
relacio a0 SERVQUAL, argumentando que os modelos, em termo de
validade e confiabilidade,sdo praticamente equivalentes ao seu modelo. E
ainda afirma que o modelo baseado apenas em percepcdes, apesar de ter a

vantagem de ser mais econémico, tem a desvantagem de ser menos confiavel.

O proximo capitulo apresenta 0s procedimentos utilizados na

operacionalizacdo da pesquisa.
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CAPITULO 4 — ASPECTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem o objetivo de apresentar os procedimentos metodoldgicos na
abordagem da problematica desta pesquisa. Oliveira (1997, p. 45) traz a seguinte
defini¢do que “a Metodologia estuda os meios ou métodos de investigacao do
pensamento concreto e do pensamento verdadeiro”. E continua dizendo que ela
“procura estabelecer a diferenga entre o que ¢ verdadeiro e o que ndo € entre o que é real
e o que ¢é ficcdo”. E com esse entendimento que é abordada a pesquisa no intuito de
identificar as expectativas e percepc¢des dos usuarios da organizacao objeto de estudo.

Inicia-se com o delineamento da pesquisa onde serdo destrinchados 0s aspectos
relacionados a finalidade e os meios realizados para sua validacdo. Posterior é analisado
0 universo e a amostra e o calculo do tamanho da amostra a ser avaliada. Finalmente,

sdo expostos 0s instrumentos utilizados para coleta e a analise dos resultados.

4.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Este trabalho de natureza exploratdrio-descritiva tem o intuito de analisar as
caracteristicas que intervém nas expectativas e percep¢des dos usuarios da Agéncia da

Previdéncia Social relacionado a qualidade do servico prestado.

4.1.1 Quanto a finalidade da pesquisa

Para elaboracdo desse estudo foi realizada inicialmente uma pesquisa
exploratoria, verificando-se um estudo bibliogréfico relacionados com o problema da
pesquisa que de acordo com Malhotra (2006, p. 100) “o objetivo da pesquisa
exploratoria é explorar ou fazer uma busca em um problema ou em uma situacéo para
prover critérios e maior compreensdo”. Assim, Hair Jr. et al (2005) corroboram que uma
pesquisa exploratdria bem conduzida promove um maior entendimento sobre o tema e
da alicerce para chegar ao objetivo esperado que ¢ saber as reais necessidades, ou seja,
as percepcdes aceitaveis pelo consumidor.

Portanto, trata-se de uma pesquisa descritiva que dard embasamento a analise

das expectativas e percep¢des dos servicos prestados da Agéncia da Previdéncia Social
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identificadas na visdo de seus usuarios que corrobora Malhotra (2006, p. 101) “A
pesquisa descritiva € realizada para descrever as caracteristicas de grupos relevantes,

como consumidores, vendedores, organizagdes ou areas de mercado”.

4.1.2 Quanto aos Meios Utilizados

Com vistas a obter informacGes mais detalhadas para validacdo da pesquisa
foram utilizadas fontes primarias (pesquisa de campo) e fontes secundarias (pesquisa
bibliogréafica) que de acordo com Cooper e Schindler (2003) as fontes primarias séo de
extrema importancia, pelo fato de representar uma opinido ou posi¢do oficial e as
secundarias proporcionam fundamentos teéricos que dar sustentacdo a pesquisa

supracitada.

Assim, foi realizada inicialmente uma pesquisa bibliografica que segundo Gil
(2002) é desenvolvida com base em materiais ja elaborados como enciclopédias,

revistas, e principalmente em livros e artigos cientificos.

Em seguida, utilizou-se a pesquisa de campo com o objetivo de investigar e
esmiucar as particularidades do problema em questdo. Marconi e Lakatos (2005)
afirmam que a pesquisa de campo permite obter mais informacdes e conhecimentos em

relacdo a um problema.

Diante desse contexto, foi aplicado um questionario baseado na ferramenta
SERVQUAL, desenvolvida por Parasuman et. al. (1998) — através das dimensdes:
confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e aspectos tangiveis — mensurando as
expectativas e percepcbes dos usuérios da Previdéncia Social — Agéncia Caruaru.
Assim, foi elaborada uma pesquisa quantitativa por averiguar ser mais adequada para o
presente trabalho utilizando questionarios pré-elaborados que possibilitam mensurar as

afirmativas, dando suporte atraves da avaliacéo estatisticas dos dados.
4.2 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

O universo da pesquisa segundo Mattar (1996) esta relacionado com o
conjunto de especificacbes previamente estabelecido. Ou seja, deve ser definida a
unidade sobre a qual se procura obter os dados a empresa pesquisada, a unidade

amostral envolve homens e mulheres usuarios dos servigos da empresa supracitada, a
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abrangéncia esta relacionada com a localizagcdo da empresa e o periodo de tempo que foi

realizada a pesquisa.

Assim, foi escolhido como universo da pesquisa a Agéncia da Previdéncia
Social, situado na Avenida Rui Barbosa, 250, bairro Centro em Caruaru no Estado de

Pernambuco.

Portanto, entre as diversas Agéncias existentes em Pernambuco, a APS de
Caruaru tem uma demanda consideravel, pois de acordo com as informacdes da
organizacdo a instituicdo recebe em média 400 pessoas por dia, resultando em média
num total de 8.000 mil atendimentos por més. Os servigos realizados pela instituicdo
abrangem: aposentadoria, pensdo, auxilio doenca, dentre outros.

4.2.1 Calculo do Tamanho da Amostra

De acordo com amostras desenvolvidas por Hair Jr. et al (2005) e informagdes
fornecidas pela administracdo da Agéncia da Previdéncia Social , foi realizada o célculo
da amostra necessaria para que a pesquisa viesse apresentar resultados validos. O

calculo a seguir expde o método para defini¢do do tamanho da amostra.
n=[Nxpxqx (V)] +[pxagx(V)?+(N-1)x(e)]

Em relacdo a quantidade de usuarios que frequentaram a APS no periodo de

agosto de 2013 foram estipulados os dados a seguir:
n = tamanho da amostra

N = tamanho da populacao 8.000 usuarios

p = os valores da populagdo conhecida

g = populagéo néo conhecida

v = valor critico de 95% com 5% de margem de erro.

No caso de conhecimento (p) e desconhecimento (q) da populacdo amostra é
calculada com base da constante de 0,5. Mediante essa equacdo foi obtido como

resultado, o valor aproximado de 367 do total da amostra (n) como segue:
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n=[8000 x 0,5 0,5 x (1,96) = [0,5 x 0,5 x (L,96)2 + (8000 — 1) x (0,05)7]

n = 366,60

n = 367 respondentes

4.3 INSTRUMENTO DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

Sobre a coleta de dados Hair Jr. et al (2005) relatam que deve existir uma
codificacdo que consiste em atribuir um nimero para determinada resposta de modo que
esta possa ingressar em um banco de dados. Como técnica e levantamento de dados e
informacdes, foi utilizado questionario fechado e usada a escala do tipo Linkert dentre
0s sete pontos que sdo Discordo Totalmente — 1, Discordo — 2, Discordo Parcialmente —
3, Nem Concordo e Nem Discordo — 4, Concordo Parcialmente — 5, Concordo — 6 e

Concordo Totalmente — 7.

O questionario ¢ dividido em trés blocos: iniciando com 18 afirmativas com o
objetivo de saber as expectativas dos usuarios a respeito do servico prestado por
qualquer Agéncia do (INSS) Instituto Nacional do Seguro Social, foi utilizada essa
nomenclatura por ser mais conhecida no mercado pelos usuarios. No segundo bloco, sdo
18 afirmativas com o intuito de capturar as percepcdes a respeito do servico prestado
pela Agéncia do INSS de Caruaru. E no terceiro e Gltimo bloco é destrinchadas as
caracteristicas demograficas relacionadas ao género, idade, estado civil, escolaridade,
renda familiar, o tipo de beneficio/servi¢o que o entrevistado recebe e o tempo em que

recebe o beneficio/servico e o domicilio, ou seja, o perfil dos entrevistados.

Para a pesquisa de campo foram aplicados 0s questionarios no més de agosto e
setembro de 2013, com um total de sete visitas ao local da pesquisa durante o seu
horéario de funcionamento, das 7:00h as 19:00h.

Assim, foram aplicados 415 questionarios. Desse total, 45 foram excluidos
devido a problemas de preenchimentos. Resultando, portanto, em 370 casos validos.



51

4.3.1 Validade e Pré-Teste do Instrumento Utilizado

Adotou-se o critério de validade de face. Segundo Hair et al (2005) esse tipo de
procedimento consiste na avaliacdo subjetiva de aspectos como vocabulario, estrutura,
ordem de apresentacdo, entre outros. E realizado por especialistas, professores e
pesquisadores da area. Segundo aqueles autores, trata-se de uma validade fragil, embora
se destaguem as vantagens, tais como as melhorias em termos de vocabulario e de

compreensdo dos respondentes.

Ap0s essa validacdo, realizou-se um pré-teste com 20 questionarios. Foram
aplicados 10 (dez) questionarios no Centro Académico do Agreste, pertence a
Universidade Federal de Pernambuco e 10 (dez) questionarios aos usuérios da
Previdéncia Social, totalizando 20 (vinte) respondentes.

Assim, com o intuito de ndo prejudicar a amostra, os resultados obtidos nessa
fase ndo foram utilizados para ser analisada nesta amostra e serviu apenas para ajudar na
validacdo do questionario e pela inclusdo de algumas consideracfes que foram

propostas.

4.3.2 Procedimentos Estatisticos

Em relacdo a analise dos dados da presente pesquisa foi utilizada a média e o
desvio padrdo, sendo analisados de forma isolados buscando uma mensuragdo entre o
primeiro bloco com as expectativas e 0 segundo com as percepgdes dos respondentes
gerando assim a analise das lacunas entre as diferencas coletadas. E no terceiro bloco
utilizou a frequéncia com o intuito de verificar a maior porcentagem dentre as

caracteristicas dos participantes.

Esses dados foram inseridos em uma planilha eletrénica do software Microsoft
Excel 2007 para serem calculados através de uma tabulacdo. E no Apéndice B deste
trabalho apresenta a tabulacdo dos dados.

O proximo capitulo apresenta a anélise de dados.
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CAPITULO 5 - ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

5.1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta a analise dos dados e resultados desta pesquisa através
da mensuracao das expectativas dos usuarios em relacdo ao servico prestado e as suas
percepcOes acerca do servico experimentado. Essa analise serviu como subsidio para
verificar as lacunas (gaps) em relacdo aos desejos, anseios dos USUArios e suas

percepcdes do servico oferecido. E em seguida sera verificada o perfil destes usuérios.
5.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Com o intuito de descrever o perfil dos usuarios da Agéncia da Previdéncia
Social (APS), foram verificadas as seguintes caracteristicas: género, faixa etéaria, estado
civil, escolaridade, renda familiar, o tipo de servico, o tempo que recebe o servico e

domicilio.

De acordo com os dados obtidos, dentre os 370 questionarios validos, 253
deles s&o do sexo feminino correspondendo a 68,4% do total e 117 do sexo masculino
correspondendo a 31,6%. A tabela 5.1 apresenta esses dados a seguir:

GENERO TOTAL %
Feminino 253 68,4%
Masculino 117 31,6%
Total 370 100,0%

Tabela 5.1: Distribui¢do dos Participantes por Género
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013

Em relacdo a faixa etaria, do total de participantes 15 deles tinham até 17 anos
de idade (4,05%), 134 possuiam entre 18 e 35 anos (36,2%), 97 deles entre 36 e 53 anos
(26,2%) e 124 encontravam-se na faixa acima de 53 anos (33,5%). A tabela 5.2

demonstra esses dados a seguir:

FAIXA ETARIA TOTAL %
Até 17 anos 15 4,05%
Entre 18 e 35 anos 134 36,2%
Entre 36 e 53 anos 97 26,2%
Acima de 53 anos 124 33,5%
Total 370 100,00%

Tabela 5.2: Distribuicdo dos Participantes por Faixa Etaria
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013
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Em relacdo ao estado civil, os dados coletados mostram que do total de 370, o
namero de participantes, 107, sdo solteiros (28,9%), o maior nimero de respondentes
nessa categoria foram que 220 s&o casados (59,46%), deste total a menor quantidade foi
de divorciados, um total de 18 (4,86%) e a quantidade de viuvos totalizou 25 (6,76%).

A tabela 5.3 apresenta a sequencia:

ESTADO CIVIL TOTAL %
Solteiro 107 28,9%
Casado 220 59,46%
Divorciado 18 4,86%
Vilvo 25 6,76%
Total 370 100,00%

Tabela 5.3: Distribui¢do dos Participantes por Estado Civil

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013

Em relacdo a escolaridade (completa ou incompleta), a tabela 5.4 apresenta 0s

seguintes dados: 228 (61,6%) possuem o ensino fundamental, 113 (30,5%) ensino

médio, 25 (6,76%) ensino superior e 4 (1,08%) po6s-graduacao.

ESCOLARIDADE TOTAL %
Fundamental 228 61,6%
Meédio 113 30,5%
Superior 25 6,76%
Pds-graduagdo 4 1,08%
Total 370 100,00%

Tabela 5.4: Distribui¢do dos Participantes por Escolaridade
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013

Em relacdo a renda familiar, o questionario aplicado possibilitou verificar que
276 respondentes (74,6%) possuem uma renda de até R$678,00, 0s que possuem renda
entre R$678,01 e R$1.356,00 foram 61 (16,5%) respondentes, a renda entre R$1.356,01
e R$2.034,00 com 17 (4,6%) respondentes e a partir 2.034,01 com 16 (4,3%)

respondentes. A tabela 5.5 exp6e os dados supracitados:

RENDA FAMILIAR TOTAL %
Até R$678,00 276 74,6%
Entre R$678,01 e R$1.356,00 61 16,5%
Entre R$1.356,01 e R$2.034,00 17 4,6%
Acima de R$2.034,01 16 4,3%
Total 370 100,0%

Tabela 5.5: Distribuigdo dos Participantes por Renda Familiar

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013
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No que tange ao tipo de servico na APS as informacbes coletadas dos 370
participantes, 229 (61,9%) destes ainda ndo recebem beneficio, 62 (16,7%) recebem
aposentadoria, 23 ( 6,2%) recebem pensdo, 17 (4,6%) recebem salario-maternidade, 27

(7,3%) recebem auxilio doenca e 12 (3,24%) responderam que recebem outro servigo. A

tabela 5.6 expde os dados a seguir:

SERVICOS DA APS TOTAL %
Nao recebe 229 61,9%
Aposentadoria 62 16,7%
Pensédo 23 6,2%
Salario-maternidade 17 4,6%
Auxilio doenca 27 7,3%
Qutros 12 3,24%
Total 370 100,00%

Tabela 5.6: Distribui¢do dos Participantes por Servigos da APS

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013

Em relacdo ao tempo em que recebe o servico da APS dos 370 entrevistados,
229 (61,9%) ainda ndo recebem beneficio, 42 ( 11,35%) recebem a menos de 1 ano, 64

(17,3%) recebem entre 1 ano e 5 anos, 27 (7,3%) recebem entre 5 anos e 10 anos e 8

(2,2%) recebem a mais de 10 anos. A tabela 5.7 demonstra esses dados a seguir:

TEMPO EM QUE RECEBE O TOTAL %
SERVICO(BENEFICIO)
N&ao Recebe 229 61,9%
Até 1 ano 42 11,35%
Entre 1 ano e 5 anos 64 17,3%
Entre 5 anos e 10 anos 27 7,3%
Acima de 10 anos 8 2,2%
Total 370 100,00%

Tabela 5.7: Distribuicdo dos Participantes por tempo de Servicos da APS

Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013

O ultimo questionamento foi em relacdo a localizacdo, ou seja, domicilios dos
participantes foram revelados na entrevista que do total de 370, 227 (61,3%) destes
reside em Caruaru, 22 (5,9%) mora em Riacho das Almas, 0 (0,0%) dos participantes
ndo moram em S&o Caetano, 25 (6,8%) reside na cidade de Toritama e 96 (26%) moram

em outra cidade. A tabela 5.7 apresenta os dados a seguir:
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Domicilio TOTAL %
Caruaru 229 61,3%
Riacho das Almas 42 5,9%
Séo Caetano 64 0,0%
Toritama 27 6,8%
Outros 8 26%
Total 370 100,00%

Tabela 5.8: Distribui¢do dos Participantes por Domicilio
Fonte: Dados da Pesquisa de Campo, 2013

5.3 AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EM ESTUDO

Com a utilizacdo da ferramenta SERVQUAL foi possivel mensurar as
expectativas e percepcdes da qualidade de servicos na Agéncia da Previdéncia Social
(APS) de Caruaru.

Dessa forma a avaliagéo foi feita com base na literatura exposta na secdo 3.5
relacionada as cincos dimensBes da qualidade (confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia e aspectos tangiveis). O questionario aplicado foi composto por duas etapas,
cada uma com 18 afirmativas nas quais essas dimens@es foram distribuidas. A etapa 01
proporcionou a compreensdo das expectativas dos usuérios analisando seus desejos em
relacdo ao servico. J& na etapa 02 o objetivo foi de identificar as suas percepgdes em
relacdo ao servico prestado pela APS. Assim, com base na subtracdo da (lacuna) entre
expectativas e percepcdes dos usuarios foi possivel identificar a qualidade do servico

oferecido por essa instituigéo.

Portanto na secao seguinte sao analisadas as expectativas, percepcfes e 0s gaps
existentes com a finalidade de medir os atributos de cada uma das cinco dimensfes da
qualidade.

5.3.1 Dimensao: Confiabilidade

A tabela 5.9 demonstra a seguir os aspectos relacionados a dimensdo da
confiabilidade que deu subsidio a elaboragdo das afirmativas do questionario aplicado.
A partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepg¢des, dos gaps

e, por fim, da confiabilidade em sua totalidade.
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DIMENSAO MEDIA

Q CONFIABILIDADE EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP

01 | Cumprir o0s prazos prometidos aos 6,73 4,65 2,08
USUArios.

02 | As agéncias transmitem confianca para 0s 6,53 5,37 1,16
USUArios.

03 | As agéncias mantém seus registros 6,34 5,65 0,69
atualizados.

04 | Os usuéarios sentem seguros em relagéo aos 6,37 5,69 0,68
procedimentos da agéncia.

MEDIA GERAL 6,49 5,34 1,15

Tabela 5.9: Médias dos atributos da dimenséo confiabilidade
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2013.

Analisando o primeiro atributo, “cumprir os prazos prometidos aos usuarios”, é
notorio um nivel de expectativa elevado em rela¢do aos outros atributos (média = 6,73 e
desvio-padrdo = 0,66). Todavia, de acordo com o desempenho da APS para esse
atributo os usuarios demonstraram-se insatisfeitos visto que as expectativas apresentou
um valor inferior ao desejado pelos usuarios (média = 4,65 e desvio-padrdo = 1,74). O
nivel de qualidade estd bem abaixo das expectativas deles, pois o valor da lacuna é o
mais alto desta dimensdo (2,08) a qualidade percebida desse atributo deve ser verificada

porque a qualidade vista pelos usuarios € inferior ao almejado.

Em relagdo ao atributo, “as agéncias transmitem confianga para os usuarios”,
os dados apresentam uma consideravel expectativa (média = 6,53 e desvio-padrdo =
0,72). Este item também revelou um desempenho da APS inferior ao esperado pelos
usudrios (média = 5,37 e desvio-padrdo = 1,28) e a diferenca da lacuna muito alta (1,16)

possibilitando assim uma qualidade baixa dessa atribuicao.

Verifica-se no terceiro atributo, “as agéncias mantém seus registros
atualizados”, apresentou um nivel de expectativa ainda elevada (média = 6,34 e desvio-
padrdo = 0,76). Essa esfera é demonstrada pelos os dados como insatisfatdria, pois o
desempenho da APS esta abaixo do que é desejado pelos usuarios (média = 5,65 e
desvio-padréo = 1,23) e a discrepancia do gap configura-se alta (0,69). Observando uma

baixa qualidade na percepc¢ao dos usuérios.

No quarto atributo, “os usuarios sentem seguros em relacdo aos procedimentos
da agéncia”, é averiguada um nivel de expectativa elevada (média = 6,37 e desvio-

padrdo = 0,73). Contudo, o nivel de qualidade percebida nessa esfera é insatisfatorio
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perante aos usuarios (média = 5,69 e desvio-padrdo = 1,14). Apesar do menor valor da
lacuna dentre os outros atributos, ainda assim, o gap continua alto (0,68). A analise
ainda demonstra baixa qualidade por parte dos usuarios.

5.3.2 Dimensao: Presteza

A tabela 5.10 demonstra a seguir os aspectos relacionados a dimensdo de
presteza que deu subsidio a elaboracdo das afirmativas do questionario aplicado. A
partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepcdes, dos gaps e,

por fim, da presteza em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA
Q PRESTEZA EXPECTATIVA PERCEP(;AO GAP
05 | Os funcionarios demonstram boa vontade e 6,76 4,19 2,57
presteza (rapidez) no atendimento.
06 | Os funcionarios tratam o0s usuarios de 6,74 4,85 1,89
forma educada e cortés.
MEDIA GERAL 6,75 4,52 2,23

Tabela 5.10: Médias dos atributos da dimensao presteza
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2013.

No que tange ao primeiro atributo, “os funcionarios devem demonstrar boa
vontade e presteza (rapidez) no atendimento”, revelou-se um fator relevante para os
usuarios, pois o nivel de expectativa alto (média = 6,76 e desvio-padrdo = 0,66). Em
contrapartida, a APS obteve um nivel de percepcdes muito baixa (média = 4,19 e
desvio-padréo = 1,79) e, além disso, obteve um convincente valor de lacuna (2,57) para
essa insatisfacdo. Dessa forma, mostra a qualidade percebida por este atributo como

insatisfatoria.

No atributo seguinte, “os funcionarios devem tratar os usuarios de forma
educada e cortés”, os dados apresentados demonstram elevado nivel de expectativa por
parte dos usuérios (média = 6,76 e desvio-padrdo = 0,72). Entretanto, a percep¢do em
relagdo a esta categoria deixou a desejar por parte da APS, pois foi vista como
insatisfatoria pelos usuarios (média = 6,74 e desvio-padrdo = 1,76). Analisando a lacuna
percebe-se um valor relativamente alto diante do outro atributo (1,89). Pois mostra a

qualidade percebida aquém do desejado pelos usuarios.
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5.3.3 Dimenséo: Seguranga

A tabela 5.11 demonstra a seguir os aspectos relacionados a dimensdo da
seguranca que deu subsidio a elaboracdo das afirmativas do questionario aplicado. A
partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepcdes, dos gaps e,
por fim, da seguranga em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA

Q SEGURANCA EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP

07 | Atender nas datas e horarios prometidos 6,75 3,75 3
(agendados).

08 | Os funcionérios transmitem seguranca nas 6,46 5,57 0,89
informagdes fornecidas.

09 | Os usuarios sdo capazes de confiar nos 6,30 5,64 0,66
funcionarios (servidores).

10 | Os funcionarios recebem treinamento 6,28 5,32 0,96
adequado.

MEDIA GERAL 6,45 5,07 1,38

Tabela 5.11: Médias dos atributos da dimenséo seguranca

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2013.

Em relagdo ao primeiro atributo, “atender nas datas e horarios prometidos
(agendados)”, verifica-se um elevado nivel de expectativa e este atributo tem importante
preito por parte dos usuarios (média = 6,75 e desvio-padrdo = 0,62). Em se tratando das
percepcOes, esse atributo obteve um nivel extremamente baixo relacionado aos outros
atributos (média = 3,75 e desvio-padrdo = 1,88), sendo o valor de gap extremamente
alto (3) havendo assim uma discrepancia consideravel por parte dos usuarios. Revelando
assim, que a qualidade do servico oferecido pela APS esta abaixo do desejado pelos

usuarios.

O atributo seguinte, “os funcionarios transmitem seguranga nas informacdes
fornecidas”, também reflete um elevado nivel de expectativa (média = 6,46 e desvio-
padrdao = 0,79). E as percep¢des almejadas pelos usuérios sdo de relativa deferéncia
(média = 65,57 e desvio-padrdo = 1,29) e o valor da lacuna (0,89) tem consideravel
insatisfacdo. Logo, essa categoria ndo alcangou um nivel desejado por parte dos

USuarios.

Observando o terceiro atributo, “os usuarios sdo capazes de confiar nos
funcionarios (servidores)”, ¢ constatado pelos dados como um nivel elevado de
perspectiva (média = 6,30 e desvio-padrdo =0,80). Em relacdo a percepcéo os resultados

demonstram que estar aquém do desejado. (média = 5,64 e desvio-padrdo = 1,09).
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Apesar desta lacuna (0,66) ser a menor dentre as outras, ainda assim existe uma

qualidade percebida aquém das expectativas.

No que se refere ao ultimo atributo desta categoria, “os funcionarios recebem
treinamento adequado”, o nivel de expectativa ¢ o menor desta dimensdo apesar de
ainda ser elevada a perspectiva dos usuarios (média = 6,28 e desvio-padrdo = 0,75). O
nivel de qualidade percebida é inferior do desejado pelos usuarios (média = 5,32 e
desvio-padrdo = 1,38). Esse item revela que os usuarios tem considerdvel insatisfacdo
por este atributo e é perceptivel na diferenga vista pelo gap (0,96). E verificada através

dos dados uma maé qualidade por esta atribuicgéo.
5.3.4 Dimenséo: Empatia

A tabela 5.12 demonstra a seguir os aspectos relacionados a dimensdo da
empatia que deu subsidio a elaboracdo das afirmativas do questionario aplicado. A
partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepc¢des, dos gaps e,

por fim, da empatia em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA
Q EMPATIA EXPECTATIVA PERCEP(;AO GAP
11 | Os funcionérios devem tratar 0s usuarios 6,08 3,51 2,57
de forma personalizada e individual.
12 | Os procedimentos devem levar em 6,21 3,24 2,97
consideracao a satisfacdo dos usuarios.
13 | Funcionar em horario coveniente. 6,59 6,39 0,2
MEDIA GERAL 6,29 4,38 1,91

Tabela 5.12: Médias dos atributos da dimensdo empatia.

Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2013.

O primeiro atributo, “os funcionarios devem tratar os usuarios de forma
personalizada e individual”, apesar de ser 0 menor dentre 0s demais atributos nesta
categoria demonstra um nivel alto (média = 6,08 e desvio-padrdo = 1,27). Em
contrapartida, a percepcdo dos usuarios esta longe do esperado. (média = 3,511 e
desvio-padrdo = 1,91). Denota-se uma ma adequacdo dessa categoria, e esse fato €
perceptivel pela discrepancia vista pelo gap (2,57), esse fator expbe um nivel de

gualidade bem abaixo da média por parte dos usuarios.

O atributo posterior, “os procedimentos devem levar em consideracdo a
satisfagdo dos usuarios”, tem um elevado nivel de expectativa (média = 6,21 e desvio-

padrdo = 1,14). J4, a percepcdo dos dados comprova estar abaixo da qualidade neste
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atributo (média = 3,24 e desvio-padrdo = 1,84). Portanto, existe uma consideravel
qualidade percebida pela lacuna exposta (2,97), pois essa categoria ndo alcangou um
nivel desejado por parte dos usuéarios.

Observa no ultimo atributo, “funcionar em horario conveniente”, que nesta
esfera os dados comprovam que existe uma grande expectativa em torno deste atributo
(média = 6,59 e desvio-padrdo = 0,82). E que a percepcao apesar de ser alta (média =
6,39 e desvio-padrdo = 1,11) ainda fica abaixo do consideravel como ideal para os
usuarios. Em relacdo a lacuna apesar de ser a menor entre as demais (0,2) os dados

demonstram que ainda existe uma qualidade abaixo do esperado pelos usuérios.
5.3.5 Dimenséo: Aspectos Tangiveis

A tabela 5.13 demonstra a seguir os aspectos relacionados a dimensdo dos
aspectos tangiveis que deram subsidio a elaboracdo das afirmativas do questionario
aplicado. A partir desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepc¢des,

dos gaps e, por fim, dos aspectos tangiveis em sua totalidade.

DIMENSAO MEDIA
Q ASPECTOS TANGIVEIS EXPECTATIVA PERCEP(;AO GAP
14 Equipamentos modernos. 6,33 5,57 0,76
15 | Ambiente fisico visualmente atraente. 6,16 5,23 0,93
16 | Funcionarios se preocupam com roupas e 5,86 5,08 0,78
acessorios (brincos, colares) discretos e
elegantes.
17 | Fucionéarios se preocupam com a 6,05 5,75 0.30
aparéncia.
18 | As instalagfes levam em conta o tipo de 6,12 5,56 0,56
servico prestado.
MEDIA GERAL 6,10 5,44 0,66

Tabela 5.13: Médias dos atributos da dimensdo aspectos tangiveis.
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2013.

Inicialmente o atributo, “equipamentos modernos” tem um nivel alto de
expectativa (média = 6,33 e desvio-padrdo = 0,85). Em relacdo as percepgdes, esse
atributo tem um nivel alto (média = 5,57 e desvio-padrdo = 1,08). De acordo com a
lacuna é percebido um nivel inferior do aceitavel (0,76). O desempenho da APS é

considerado como inadequado na percepgao dos usuarios.
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O atributo seguinte, “ambiente fisico visualmente atraente”, existe uma alta
perspectiva por parte dos usuarios (média = 6,16 e desvio-padrdo = 0,84). O
desempenho da APS esta abaixo das expectativas dos usudrios vista através das
percepcOes (média = 5,23 e desvio-padrdo = 1,51). Deve ser averiguado este atributo
com cuidado, pois a lacuna nessa dimensao foi a mais alta (0,93) dentre as outras. Essa

condicdo mostra um nivel de qualidade inferior do esperado pelos usuarios.

O terceiro atributo refere-se, “funcionarios se preocupam com roupas ¢
acessorios (brincos, colares) discretos e elegantes”, observando percebe que ¢ o menor
nivel de expectativa perante os outros, mas ainda assim deve dar uma atencao
consideravel a este atributo (média = 5,86 e desvio-padrdao = 1,05). Diante dos outros
atributos as percepcdes nesta categoria apresenta um valor inferior, mas significantes
em sua totalidade (média = 5,08 e desvio-padrdo = 1,61). A qualidade deixa a desejar

nesta esfera da dimensdo vista através da lacuna (0,78).

No que se refere ao atributo posterior, “funcionarios se preocupam com a
aparéncia~, existe uma alta expectativa (média = 6,05 e desvio-padrdo = 0,94). E em
relacdo as percepc¢des deve ser analisada com bastante atencdo, pois é a maior dentre as
outras (média = 5,75 e desvio-padrdo = 1,63). Apesar do valor da divergéncia da lacuna
(0,30) ser bem abaixo perante as outras € significativa, pois ainda a qualidade é

percebida como insatisfatoria.

No tltimo atributo, “as instalagdes levam em conta o tipo de servico prestado”,
os dados revela uma grande expectativa por parte dos usuarios (média = 6,12 e desvio-
padrdo =1,11). No tocante a percepcao existe um valor alto diante dos entrevistados
(média = 5,56 e desvio-padrdo = 1,28). O desempenho da APS ainda é inferior nesta

categoria percebida através da lacuna (0,56).
5.3.6 Analise das cinco dimensdes

A tabela 5.14 demonstra a seguir 0s aspectos relacionados a todas as dimensées
que deram subsidio a elaboracdo das afirmativas do questionério aplicado. A partir
desses, foram calculadas as médias das expectativas, das percepcfes, dos gaps e, por

fim, das dimens@es em sua totalidade.
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DIMENSAO MEDIA

EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
01 | CONFIABILIDADE 6,49 5,34 1,15
02 | PRESTEZA 6,75 4,52 2,23
03 | SEGURANCA 6,45 5,07 1,38
04 | EMPATIA 6,26 4,38 191
05 | TANGIBILIDADE 6,10 5,44 0,66
MEDIA GERAL 6,41 4,95 1,46

Tabela 5.14: Médias das Dimensdes da Qualidade
Fonte: Dados da pesquisa de campo, 2013.

No que tange a dimensdo que trata da confiabilidade, percebe-se uma
consideravel insatisfacdo por parte dos usuarios, visto que as percepcdes do servico da
APS foram consideradas inadequadas por apresentarem um gap elevado (média = 1,15)
com uma alta discrepancia entre a expectativa e a percep¢do. Desde modo, esta

dimensao € considerada pelos respondentes como insatisfatéria.

Verifica-se na dimensdo da presteza, que as expectativas obtiveram valor
elevado, destacando-a em relacdo aos demais aspectos. Conclui-se assim, que esta
dimensdo é uma das mais almejadas pelos usuarios da APS e que o desempenho visto
pela percepcdo estd aquem do esperado pelos usuérios. E esse entendimento fica
explicito com o elevado valor da lacuna (média = 2,23).

No tocante a dimensdo da seguranca observa-se um indice consideravel
relacionado a expectativa, porém ainda muito elevado diferentemente da percepcao que
ainda esta aquém do esperado pelos usuarios. E perceptivel a divergéncia existente entre
0 que 0s usuarios esperam em relacdo aos servicos daquilo que € evidenciado nos dados

obtidos percebido através da lacuna (média = 1,38).

Analisando a dimensdo da empatia 0s dados revelam que 0s aspectos
relacionados a expectativa sdo de extrema importancia visto que a percep¢do nesta
dimensdo é a mais baixa diante das outras e que a qualidade nesse aspecto é inaceitavel
verificado na lacuna (média = 1,91) sendo a segunda maior entre as demais dimensoes.
O desempenho da APS nessa categoria vista pelos seus usuarios tem sido pouco

considerado pela organizacao havendo assim uma ma adequacéo da qualidade.

Em relacdo a dimensédo direcionada aos aspectos tangiveis os dados coletados
demonstram que foi o de menor indice no que tange a expectativa e a percep¢ao obteve

0 maior valor manifestado por parte dos usuarios. Essa dimensdo é considerada
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extremamente importante na percepcdo apesar de ser o menor valor dentre as outras

lacunas (média = 0,66) visto que os dados expostos comprova esta afirmativa.

Na sua totalidade, o que se pode deduzir € que existe na Agéncia da
Previdéncia Social (APS) uma defasagem percebida pelos os seus usuérios, visto que
suas expectativas apresentam um valor superior em relacdo a percepcdo e o gap (média
= 1,46) obtido dentre a média das cincos dimens@es é considerado extremamente alto
pela discrepéncia entre a expectativa e a percep¢do. Pode averiguar é que a qualidade
esta aquém do esperado, pelos entrevistados.

O préximo capitulo apresenta as conclusGes, implicacbes gerenciais, as

limitacOes e as sugestfes para futuros estudos.
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6. CONCLUSOES

6.1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta as conclusdes, implicacdes gerenciais, limitacGes e
sugestdes para novas pesquisas.

6.2 CONCLUSOES E IMPLICACOES GERENCIAIS

A qualidade percebida € influenciada sob a Otica dos clientes em suprir
necessidades especificas seja de bens ou servicos e da expectativa em relacdo ao servico
prestado, sendo analisado através dos desejos e anseios dos usuarios (LOVELOCK;
WIRTZ 2006).

E nessa perspectiva, que a pesquisa realizada teve como finalidade medir as
expectativas e percep¢fes na visdao dos usudrios, visando averiguar as diferencas
encontradas no que tange as lacunas existentes, do que 0s usuarios esperam do servico e
0 que de fato é adquirido na percepcdo destes, sendo analisada na instituicdo da

Previdéncia Social.

Baseado na revisao literaria e dos dados coletados a partir da comparacdo dos
cinco atributos das dimensbes da qualidade (confiabilidade, presteza, seguranca,
empatia e aspectos tangiveis) distribuidas entre os dezoitos atributos presentes nas
afirmativas do questionario, constatou-se que na APS existe uma defasagem na
qualidade dos servigos prestados, visto que, as expectativas Sdo0 superiores as

percepcdes na visdo dos usuarios da organizacdo supracitada.

Na dimenséo da confiabilidade foi revelado que as percepc¢des foram inferiores
as expectativas, principalmente no atributo relacionado ao cumprimento dos prazos.
Percebe-se uma insatisfacdo dos usuérios, sendo necessario urgentemente aderir uma
estratégia gerencial relacionada aos prazos estabelecidos analisando previamente a

demanda existente.
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No tocante a dimensdo da presteza, € perceptivel nos dados coletados que
dentre as outras dimens0es, esta foi a que teve uma maior insatisfacdo por parte dos
usuarios e dentre os dois atributos abordados, aquele que teve um maior indice de
reprovacao foi dos funcionarios demonstrarem boa vontade e rapidez no atendimento.
Sugere-se realizar um braisntorming entre os servidores e analisar os pontos fortes e

fracos para que sejam melhorados nesta atribuicao.

Em relagdo aos aspectos que envolvem a dimensdo da seguranca, o atributo
que foi destacado é direcionado ao cumprimento das datas e horérios prometidos que
dentre todos os atributos, ou seja, das dezoito afirmacdes vista no questionario foi a que
teve maior indice de insatisfacdo por parte dos usuérios, revelando assim, um nivel de
qualidade muito abaixo da ideal. E uma estratégia gerencial para essa dimensdo seria
uma reorganizacdo de toda instituicdo na distribuicdo dos funcionarios priorizando o

atendimento aos usuarios.

No que tange a dimensdo da empatia, estar em segundo lugar ficando atras da
presteza com um alto indice de uma mé qualidade relacionados a satisfacdo dos servicos
percebidos. Pois de acordo com os dados, o atributo dos “procedimentos que levam em
consideracdo a satisfacdo dos usuarios” obteve um nivel negativo perante os usuarios. E
em relacdo ao atributo do atendimento personalizado e individual também teve um nivel
considerado alto de insatisfacdo. Entretanto, o atributo relacionado ao horéario
conveniente dentre as dezoitos afirmativas foi o que teve um indice menor entre a
discrepancia do gap, mas apesar de ser a menor dentre as outras, ainda assim deve ser
analisado, pois o servico percebido ndo atingiu o patamar normal, ou seja, ideal de
qualidade. Uma sugestdo de estratégia para essa dimensdo € treinar 0s
servidores/funcionarios para atender os usuarios de forma personalizada buscando saber

as reais necessidades destes.

Ao tratar dos aspectos tangiveis, percebe-se que dentre as outras dimensdes foi
a que obteve a menor média de discrepancia destacada nas lacunas, mas apesar de ter
sido dentre as dimensdes a de menor valor ainda existe uma consideravel insatisfacao,
pois o servico desejado ainda esta aquém do esperado pelos usuérios. E aos atributos
desta categoria 0 que mais obteve destaque foi o ambiente fisico atraente. Uma
estratégia que pode ser solicitada nesta dimensdo é servir produtos como exemplo

“cafezinho” uma forma de despertar valor aos servigos oferecidos pela APS.
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Portanto, “os gerentes precisam pensar sistematicamente em todas as facetas do
pacote de servicos e enfatizar a vantagem competitiva em atributos que serdo
valorizados pelos clientes” (LOVELOCK; WIRTZ, 2006, p. 52).

Dessa forma, percebe-se que a Previdéncia Social precisa rever os conceitos
relacionados a cada atributo que foi proposto nas afirmativas do questionario aplicado
com o intuito de intervir na forma de organizar suas tarefas buscando em sua totalidade

uma melhor interacéo entre lideres, funcionarios e usurios.

E com o objetivo de melhorar a qualidade dos servicos sugere-se que a
organizacao pesquisada analise as recomendacdes citadas por Kotler e Keller (2006)
citadas na secdo 3.4, as quais sao:

e Quvir e saber entender as necessidades dos usuarios;

e cumprir 0s prazos prometidos analisando a confianca;

e ter servigos basicos que sdo 0s requisitos minimos para a prestacdo do
Servico;

e observar o designer do servico englobando todos o0s aspectos
relacionados;

e obter um sistema de reparacdo estimulando os usuarios a reclamar
buscando solucBes gerencias para 0s problemas;

e superar as expectativas dos usuarios;

e preservar pela justica no procedimento do servico;

e trabalhar em equipe com o intuito de motivar os funcionarios;

o fazer pesquisa e

e ter um bom lider que transmita confianca.

6.3 LIMITACOES DE ESTUDO

Em relagdo a esta pesquisa um dos pontos de restricOes esta direcionada a
coleta dos dados que podem ser abrangidas para as diversas Agéncias da Previdéncia
Social do Estado de Pernambuco, buscando assim uma maior precisdo no estudo

apresentado.
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Outro ponto destacado € que para uma maior adequacdo dos resultados da
pesquisa € necessario uma andlise qualitativa dentre os entrevistado que de acordo com
Malhotra (2006, p. 156) “a pesquisa qualitativa € muito Gtil para descobrir quais o0s

sentimentos sdo importantes para os clientes”.
6.4 SUGESTOES PARA FUTUROS ESTUDOS

Inicialmente, sugere-se que esta pesquisa seja utilizada entre outras instituicdes
publicas, tendo como base a ferramenta SERVQUAL a qual deu embasamento ao

resultado desta pesquisa.

Demais é de extrema importancia que esta pesquisa seja realizada entre as
Agéncias de outras cidades circunvizinhas com o objetivo de comparar os resultados
obtidos.

Finalmente, recomenda-se que esse estudo seja analisado posteriormente pela
instituicdo pesquisada Agéncia da Previdéncia Social de Caruaru, a fim de que sejam

analisados alguns gargalos destacados nos resultados.
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Bloco 3: Perfil do usuério/cliente 6. Qual beneficio que vocé recebe da agéncia do

INSS?
Por gentileza, fale sobre vocé.
() néo recebo
() aposentadoria

() pensao
() salario-maternidade

1. Qual é o seu sexo?

() Feminino ( ) Masculino
() auxilio doenga
2. Qual & a sua idade? { Yot

7. Ha quanto tempo recebe beneficio da agéncia do

() até 17 anos INSS?

( )de 18a35anos
() de 36 a53anos
( )acima de 53 anos

() ndo recebo

() menos de 1 ano

( )entre 1anoe5 anos
() entre 5 anos e 10 anos
() mais de 10 anos

3. Qual é o seu estado civil?

) solteiro (a)

) casado (a)

) divorciado (a)
) vitvo (a)

8. Domicilio (onde vocé mora)?

() Caruaru

() Riacho das Almas
() Séo Caetano
() Toritama

() outros

4. Qual é a sua escolaridade?

() 1°grau incompleto/ completo

() 2°grau incompleto/ completo

() ensino superior incompleto/completo
() pos-graduagéo incompleta/completa
5. Qual sua renda familiar mensal?

() até 1 salério minimo (R$ 678,00)

( ) entre 1 e 2 salérios (R$ 678,01 a R$ 1356,00)
() entre 2 e 3 salarios (R$ 1356,01 a R$ 2034,00)
() mais de 3 salarios ( a partir de R$ 2034,01)

ﬁ e QUESTIONARIO

Campu:ﬁ?

AGRESTE

Bloco 1: Expectativas dos usuarios/clientes.

O objetivo desta pesquisa é saber suas opinides a respeito do servigo prestado pelas Agéncias do INSS. Primei-
ramente, ¢ importante entender suas expectativas, ou seja, o que um usuario/cliente espera a respeito dos servi-
cos prestados por qualquer Agéncia do INSS. Por gentileza, indique seu nivel de concordéncia para cada afir-

mativa marcando com “X” em um dos sete nimeros marcando de acordo com a seguinte escala:

Discordo Discordo Nem Concordo Concordo

Totalmente Discordo Parciaimente | NemDiscordo | Parcialmente Concordo

1 2 3 4 5 6

Coricordo
Totalmente
7

1. As agéncias do INSS devem ter 'equipamentos modernos (computadores,
impressoras, entre outros).

wao

oo
~Nao

o
5

A0

2. As instalagdes fisicas devem ser visualmente atraentes (moéveis, ar
condicionado, iluminagdo,...) € bem conservadas (limpeza e manutengéo

wo

&0
oac
[N
NG

3. Os funcionarios do INSS devem usar roupas e acessorios (brincos, colares,
entre outros) discretos (ndo chame atengéo) e elegantes.

wo

A~ DO
oo
oo
~N o

4. Os funcionarios do INSS devem se preocupar com a aparéncia (barba e
cabelos cortados, unhas limpas).

w0

S0
oo
o0
~No

5. As agéncias do INSS (localizagdo da agéncia, organizagédo dos setores, entre
outros) devem levar em consideragdo o tipo de servigo prestadp (atendimento

wao

A0
(6 Rl
oo
~No

6. As agéncias do INSS devem cumprir os prazos prometidos aos usuérios.

wao

7.As Aagéncias do INSS devem inspirar (transmitir) confianga em seus usuarios.

wa

S0
oo
oa
~No

8. As agéncias do INSS devem atender o usudrio nas datas e horérios
prometidos (agendados).

wao

=
oo
o O
~Na

9. As agéncias do INSS devem manter seus registros (informagées sobre os
usudrios, tais como enderego, dependentes, entre outras) atualizados.

N a

wo

10. Os funcionarios das agéncias do INSS devem demonstrar boa vontade e
presteza (rapidez) no atendimento aos usuarios.

N O

wao

11. Os funcionarios da agéncia do INSS devem fransmitir seguranga nas
informagdes fornecidas aos usuarios.

N O

wao

F -3
(5]
(o}
~N0O

12. Os usudrios da agéncia do INSS devem ser capazes de confiar nos
funcionarios.

-

N O

wa

13. Os usudrios devem se sentir seguros em relagdo aos procedimentos
(marcagéo dos atendimentos, processo de aposentadoria, pericia médica, entre

)

N O

wao

14. Os funciondrios das agéncias do INSS devem tratar os usuérios de forma
educada e cortés (gentil).

-

N O

wo
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Continuando...

Continuando...

15. Os funcionarios das agéncias do INSS devem tratar os usudrios de forma|o|o|o|o|o|ola 6. A agéncia do INSS de Caruaru cumpre os prazos prometidos aos usuarios. ‘i‘ ‘; g 12 gjofo
personalizada e individual. 112(3(4(5|6|7 i
16. Os funcionarios das agéncias devem receber treinamento adequado do|c|o|o|o|o|o|o 7. A agéncia do INSS de Caruaru inspira (transmiti) confianga para seus|o|o|ofofolo|o
INSS. 1]2[3[4|5(6]7 usudrios. 112(3(4(5/6/7
17. Os procedimentos (durante o atendimento) do INSS devem levar em|o|o|o|o|ofo|o 8. A agéncia do INSS de Caruaru atende o usuério nas datas e horérios|c|o|o|o|o|o|o
considerago a satisfagéo dos seus usudrios. 1)2]|3]415(6)7 prometidos (agendados). 112]3]415/6|7
18. A§ ageéncias do INSS devem funcionar em horario conveniente para seus o|lo|lofo|o|o|o 9. A agéncia do INSS de Caruaru mantém seus registros (informagdes sobre os|o|o|o|o|o|o|o
usuarios. 112(3]4(5(|6(7 usuarios, tais como enderego, dependentes, entre outros) atualizados. 112(314(5|6|7
10. Os funcionarios da agéncia do INSS de Caruaru demonstram boa vontade e| o |o|o|ofo|o| o
presteza (rapidez) no atendimento aos usuarios. 1121314(5(6|7
11. Os funciondrios da agéncia do INSS de Caruaru transmitem seguranga nas|o|o|o|o|o|o|o
informagdes fornecidas aos usuarios. 112|3(4(5(6|7
Bloco 2: Percepgdes dos usuérios/clientes. 12, 95 u§uérios da agéncia do INSS de Caruaru sdo capazes de confiar nos ? ;\ g :41 g\ g ‘;
Agora é necessario entender as suas percepgdes a respeito do servio prestado pela Agéncia do INSS de Caru- funcionarios.
a?ru, ou_ se_ia. como vocé percebe aJs::arjacterlsticas debqualidade ligadas ao desempenﬂhci desse servigo. Por Pen- 13. Os usudrios sentem seguros em relagéo aos procedimentos (marcago dos|o|o|o|o|o|ol o
tileza, indique seu nivel de conc para cada a seguir um “X" em um dos sete nume- atendimentos, processo de aposentadoria, pericia médica, entre outros) da|1|2|3[4|5|6|7
ros de acordo com a seguinte escala: )
agéncia do INSS de Caruaru.

; Bhcord oncon Concord 14. Os funcionarios da agéncia do INSS de Caruaru tratam os usuarios de forma |o (o |o|o|o|o| o
Discordo iscordo | Nem Concordo oneordo ANCONo educada e cortés (gentil). 112(3(4|5(|6|7
Totalmente Discordo | Parcialmente | NemDiscordo | parcialmente |  Concordo T - -

i 4 15. Os funcionarios da agéncia do INSS de Caruaru tratam os usuarios de forma|o (o |o|o|o|o| o
2 3 5 6 7 personalizada e individual. 112)|3|4(5(6(7
. A agéncia do INSS i
.1 L ceiGanigilemiagiipemenios modeimos|[compiiiadors, ? g g ‘2 g g ? 16. Os funcionarios da agéncia de Caruaru recebem treinamento adequadodo |c|o|o|o|o|o|o
impressoras, entre outros).
INSS. 112|3|4|5(6|7
2. As instalagoes fisicas do INSS de Caruaru séo visualmente atraentes (méveis, [0 |o|o|o|o|o|o 7 .
ar condicionado, iluminago,...) e bem conservadas (limpeza e manutencéo 112(3|4|5/|6]|7 17. Os procedimentos (durante o atendimento) do INSS de Caruaru levam em '13 ‘;‘ ‘;‘ :‘ 8 E’ g
frequentes). consideragéo a satisfag&o dos seus usuarios. 5 7
3. Os funcionarios do INSS de Caruaru usam roupas e acessorios (brincos,|o|o|o|o|o|o|a 18. A agéncia do INSS de Caruaru funciona em horario coriveniente para seus|o|o|o|o|o|o|o
colares, entre outros) discretos (n&o chama atengéo) e elegantes. 112(3|4]|5(6(7 USUArios. 1123|4567
4. Os funcionarios do INSS de Caruaru se preocupam com a aparéncia (barbae|o|o|o|o|o|o|o
cabelos cortados, unhas limpas). 1/2(3(4]5(6|7
5. A agéncia do INSS de Caruaru (localizagdo da agéncia, organizagéo dos|o|o|o|o|o|o|o
setores, entre outros) levam em consideragdo o tipo de servigo prestado|1|2|3(4|5(6|7
(atendimento aos usuarios).
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