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RESUMO

Atualmente, o setor publico tem passado por grandes dificuldades econdmicas mediante
recentes contingenciamentos financeiros, além de frequentemente sofrer criticas com relacao
ao modelo burocratico, presumindo ineficiéncia e morosidade (SECCHI, 2009). Também se
tem a visao de que o setor privado tem maior agilidade na resolugdo de problemas mediante o
desenvolvimento de varios métodos e ferramentas administrativos que auxiliam a gestdo na
busca da melhoria continua de seus produtos e servigos, mediante um cendrio altamente
competitivo (SECCHI, 2009). Assim, faz-se necessario a utilizagdo de ferramentas de gestao
para analise de problemas e sugestao de melhorias para os servigos prestados no setor publico.
Pode-se medir a satisfagdo mediante a qualidade dos servigos através da diferenca entre as
expectativas e a percep¢ao dos clientes com relagdo aos servigos prestados. Surge entdo o
presente estudo, que busca mensurar as expectativas e percep¢des dos clientes, acerca da
qualidade dos servigos prestados, através da aplicacdo da escala SERVQUAL e sugerir
melhorias através da aplicagdo de ferramentas da qualidade, na Secretaria do Programa de pos
-graduacdo em Engenharia Civil e Ambiental - PPGECAM, Centro Académico Caruaru
-UFPE. Apresentando uma andlise da avaliacdo da aplicagdo do Modelo Servqual, com o
intuito de analisar os problemas e sugerir melhorias através do uso de algumas ferramentas da
qualidade. Foi realizada uma pesquisa exploratorio-descritiva, através do método misto:
quantitativo-qualitativo, sendo aplicada em novembro de 2019. Diante dos resultados com a
avaliagdo das respostas dos discentes do programa, constata-se que o setor atende

satisfatoriamente aos discentes, com alguns pontos a melhorar.

Palavras-Chave: Servico Publico. SERVQUAL. Qualidade em servigos. Ferramentas da
qualidade.



ABSTRACT

Currently, the public sector has been experiencing great economic difficulties due to recent
financial contingencies, and is often criticized regarding the bureaucratic model, assuming
inefficiency and slowness (SECCHI, 2009). There is also a view that the private sector is
more agile in solving problems through the development of various administrative methods
and tools that help management seek continuous improvement of their products and services,
through a highly competitive scenario (SECCHI, 2009 ). Thus, it is necessary to use
management tools to analyze problems and suggest improvements for services provided in the
public sector. Satisfaction can be measured by the quality of services by the difference
between expectations and customer perceptions of the services provided. Then comes the
present study, which seeks to measure the expectations and perceptions of customers about
the quality of services provided by applying the SERVQUAL scale and suggest
improvements through the application of quality tools, in the Department of Engineering
Graduate Program Civil and Environmental - PPGECAM, Academic Center Caruaru -UFPE.
Presenting an analysis of the application evaluation of the Servqual Model, in order to analyze
the problems and suggest improvements through the use of some quality tools. An
exploratory-descriptive research was carried out using the mixed method: quantitative-
qualitative, being applied in November 2019. Given the results with the evaluation of the
students' program responses, it appears that the sector satisfies the students satisfactorily, with

some points to improve.

Keywords: Public Service. SERVQUAL. Quality in services. Quality tools.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, a implantagdo de Ferramentas de Qualidade, atividade frequente nas
organizacdes do setor privado que visa o aumento da eficiéncia e eficacia, tem sido bastante
difundida no setor publico. Segundo Secchi (2009 p. 348) desde os anos 1980 as organizagdes
publicas de todo o mundo vem realizando reformas administrativas usam praticas derivadas
do setor privado como benchmarks para organizagdes publicas em todas as esferas de
governo. Esse crescimento do numero de estudos voltados para implantacdo dessas
ferramentas em instituicdes publicas pode ter varias motivagdes, seja, por interesse da propria
gestdo, de seus servidores na busca da melhoria dos servigos, ou como projeto de pesquisa dos
servidores para concluirem cursos de graduag¢ao ou pos-graduacdo, o que tem trazido grandes
beneficios a toda sociedade. De acordo com Secchi (2014) em termos de Brasil, a unidao ¢ o
ente federativo que mais vem dando demonstra¢des de vontade no sentido de modernizar a
gestdo publica. Pode-se entender que a combinacdo desses interesses traz maior beneficio a
sociedade, que ganha maior agilidade e qualidade na prestagao dos servigos publicos.

Em 2010, o Centro Académico do Agreste da Universidade Federal de Pernambuco -
UFPE conseguiu a aprovagdo através da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPES) dos Programas em Pds graduagdo em Engenharia Civil e Ambiental-
(PPGECAM) e Pos-Graduagdo em Economia (PPGEcon), seguindo em 2012 pelas Poés-
Graduagdes em Educagdao Contemporanea (PPGEduc) e Engenharia de Produgao
(PPGEPCAA), em seguida em 2015 Educacdo em Ciéncias e Matematica (PPGECM) e o
Mestrado Nacional Profissional em Ensino de Fisica (MNPEF) e por fim o mais recente
aprovado em 2018 Pds-Graduacdao em Gestdo, Inovagdo e Consumo (PPGIC), aumentando a
qualificagdo de profissionais e criando um verdadeiro polo de pesquisa em toda regido.

O Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia Civil e Ambiental (PPGECAM), do
Centro Académico do Agreste da Universidade Federal de Pernambuco, oferece, desde o
primeiro semestre de 2010, o Curso de Mestrado Académico. Em uma visdo mais ampla, o
Programa visa contribuir para o suprimento de uma evidente caréncia no ambito regional,
configurada pela necessidade de incrementacdo da produgdo tecno-cientifica e formagdo de
recursos humanos com a qualificacdo exigida para enfrentar os desafios regionais,
solucionando problemas de engenharia relacionados as estruturas, desenvolvimento de

materiais € meio ambiente. (UFPE, 2019).
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A pesquisa sera realizada na secretaria do Programa de Pés Graduagdo em

Engenharia Civil e Ambiental - PPGECAM, através da consulta aos discentes do programa,
onde se espera identificar possiveis falhas no processo de atendimento ao publico, em
seguida, sera feito a andlise e tratamento das causas com a utilizagdo de algumas ferramentas
de qualidade, e por fim, ocorrerd a proposta de melhorias para o setor, buscando com este
trabalho melhorar a qualidade do atendimento ao publico e padroniza-lo para manutencao das
melhorias conquistadas.

A escolha do PPGECAM para pesquisa ¢ de suma importancia devido ser um dos
primeiros cursos de mestrado do CAA e ter em torno de sessenta alunos, e mais de oitenta
egressos que demandam a necessidade de atendimento junto a secretaria (UFPE, 2019). A
secretaria desde sua implantagdo ja passou por varias gestdes de coordenadores de todos
docentes do programa e ja sofreu a rotatividade de trés secretarios, sendo o terceiro que ja esta
ha cinco anos na atividade. A possibilidade de estudar possiveis falhas, tratd-las, melhora-las
e padroniza-las serd fundamental para crescimento pessoal e profissional, dando uma nova

motivagado, para execucao das atividades burocraticas e rotineiras do setor.

1.1 OBJETIVOS
Nesta se¢dao serdo apresentados os objetivos geral e especificos deste trabalho de

pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem por objetivo identificar possiveis problemas através da aplicagao
do questiondrio de pesquisa no modelo SERVQUAL, utilizar as ferramentas de qualidade
para resolucdo destes e propor melhorias, em uma secretaria de Pos-graduacdo na

Universidade Federal de Pernambuco, Centro Académico do Agreste, na cidade de Caruaru.

1.1.2 Objetivos especificos

a) Desenvolver a Fundamentagdo Teorica do trabalho com os temas: qualidade, ferramentas

da qualidade, servicos, qualidade em servigos, modelo SERVQUAL, organizagdes do setor

publico
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b) Elaborar pesquisa para captacao de dados com discentes do programa;

c¢) Realizar pesquisa de campo com discentes do programa,;

d) Utilizar algumas das sete ferramentas de qualidade (Fluxograma ou diagrama de processo,
Diagrama de causa e efeito, Diagrama de Pareto, Histograma, Grafico de controle, Folha de
verificacdo e Diagrama de dispersdo), para analise e resolu¢do do problema;

e) Propor melhorias;

f) Elaborar as conclusdes do trabalho.

1.2 JUSTIFICATIVA

A secretaria de mestrado tem como finalidade o atendimento ao publico seja com
informacdes sobre o mestrado, processos seletivos, ou procedimentos internos que vao desde
uma solicitacdo de matricula até a finalizacdo das atividades do aluno com a Pds-graduagio
através da entrega do Diploma, Essa relacdo construida desde a candidatura para entrada no
mestrado prolonga-se por mais vinte quatro meses, tempo de permanéncia do aluno no
mestrado, chegando a ultrapassar esse periodo, uma vez que apds o mestrado muitos egressos
tendem a fazer Doutorado em outras instituicdes, mas continuam requerendo servigos da
secretaria como: declaragdes, historicos, e ementas de disciplinas, e em alguns casos,
solicitam em seus cursos de origem a possibilidade de cursar disciplinas no programa de
Caruaru.

Dessa maneira este estudo tem como justificativa a busca pela eficiéncia e qualidade
na prestagdo de servicos, entrega de documentos e na relacdo direta com a comunidade
académica e comunidade em geral, tendo em vista que as relacdes de atendimento estendem-
se aos familiares e amigos dos egressos que muitas vezes circulam por nossos corredores
aguardando documentos, resultados de defesas, bem como a satisfacdo pessoal através da
melhoria nos processos de atendimento ao publico.

Apresentar para sociedade e comunidade académica que no servigo publico existe a
busca por melhoria de qualidade, que o servidor ndo est4 ali apenas ocupando um cargo, mas
que ele o faz com satisfagdo, e estd sempre disposto a buscar pela eficiéncia e eficacia da sua
prestagdo de servicos, por isso, a escolha de uma secretaria de curso de pds-graduagdo,
fazendo parte da area da educagdo, cada vez mais carente em nosso pais, sendo sempre o

primeiro alvo dos contingenciamentos financeiros no setor publico, hoje se vivencia um
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quadro possivel de diminuicdo da oferta de servigos com qualidade mediante a escassez de

recursos. Temos o servigo publico como a melhor opgdo para oferta de servigos acessiveis a
toda sociedade, estando disposto a inovar, estudar ¢ melhorar a qualidade de vida da

sociedade contemporanea.

1.3 ORGANIZACAO DO TRABALHO

O trabalho sera organizado em cinco Capitulos que seguem:

Capitulo 1 — Introdugdo. No presente capitulo sdo apresentadas as motivagdes para escolha do
tema da pesquisa e sua aplicabilidade, detalhamento da instituicdo objeto do trabalho,

expectativas, objetivo geral, objetivos especificos e justificativa.

Capitulo 2 - Fundamentagao Teorica. Apresentacdo das definicdes e conceitos de qualidade,
ferramentas da qualidade, servigos, qualidade em servigos, modelo SERVQUAL,

organizagdes do setor publico; a partir da visdo dos principais autores da atualidade.

Capitulo 3 — Metodologia. Apresentagdo das técnicas de pesquisa utilizadas, forma de coleta e

caracterizacdao da empresa estudo de caso.

Capitulo 4 — Analises dos Resultados. Com base nos dados coletados a partir do capitulo
anterior, serd feita a andlise das causas raizes para os problemas identificados seguido da

sugestdo de melhorias.

Capitulo 5 — Conclusdes. Contém a sintese da aplicagdo dos conceitos dos capitulos
anteriores, apresentacdo do resultado da pesquisa, possibilidade de sugestdo de novos
trabalhos seguindo este vasto campo de pesquisa, ¢ reflexdo das dificuldades encontradas

durante o trabalho e ligdes aprendidas.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os temas que formam a base deste trabalho de pesquisa e que
serdo imprescindiveis para o desenvolvimento da pesquisa. Estes temas sdo: qualidade,

ferramentas da qualidade, servicos, qualidade em servigos e Organizacdes do Setor Publico;

2.1 QUALIDADE

O termo qualidade pode ter diversas defini¢des, segundo Mélo (2007 p. 21) “Existe
uma certa dificuldade em se definir qualidade pelo fato de ser um termo extremamente
abrangente e as defini¢cdes tentarem, de um modo geral, dar um tnico sentido a qualidade”.

Carpinetti (2012 p. 11) menciona a dificuldade em conceituar a qualidade,
apresentando quatro itens que costumeiramente as pessoas associam a qualidade. O primeiro
item atribuindo a qualidade ao desempenho técnico do produto ou a durabilidade do mesmo,
outro ponto de vista estd associado a satisfacao do cliente, o quanto ele ficou satisfeito com a
aquisi¢do do produto, j4 no ambiente fabril pode-se associar a qualidade ao atendimento das
especificagdes técnicas. O termo qualidade normalmente pode estar relacionado com o seu
valor de mercado, por exemplo um carro produzido pela montadora de automoveis Ferrari
custa hoje mais de um milhdo de reais, ¢ normalmente sua qualidade nao sofre nenhum
questionamento, sendo esse produto fabricado por encomenda e ter partes praticamente
artesanais. “Hé4 ainda aqueles que associam qualidade ao valor relativo do produto.”
(CARPINETTI, 2012 p. 11).

Quanto as eras da qualidade, Maximiniano (2000) divide a qualidade em trés
importantes eras:

1) Era da Inspecao

- Produtos sdo verificados um a um;

- Cliente participa da inspecao;

- Inspecdo encontra defeitos
2) Era dos controles estatisticos

- Produtos sao verificados por amostragem,;

- Departamento especializado faz controle da qualidade;

- Enfase na localizagdo de defeitos;
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3) Era da qualidade totalidade

- Processo produtivo ¢ controlado;
- Toda a empresa ¢ responsavel;
- Enfase na prevengao de defeitos;

- Qualidade assegurada; sistema de administra¢do da qualidade;

Percebe-se ao longo da historia uma evolu¢do do conceito de qualidade, segundo
Carpinetti (2012) essa evolu¢do no decorrer do século XX, versa que até os anos 1950, a
qualidade era entendida como sindnimo de perfei¢do técnica, A partir dai com publicacdes de
Juran, tem-se uma nova visao da qualidade como adequacao do produto ao uso e satisfacao do
cliente, ja nas ultimas décadas predomina o entendimento que a qualidade ¢ a satisfacao do
cliente e que esse conceito deve permanecer nas proximas décadas.

Ainda de acordo com Carpinetti (2012) as principais contribuicdes dos gurus da
qualidade e eventos historicos apontam para grande influéncia da qualidade a partir dos anos
1950, e a partir dos anos 1980 e 1990 grande repercussdo nos meios empresariais €
académicos com a nova abordagem de qualidade total e gestdo da qualidade. Ainda segundo
ele, antes dos anos 1950 a qualidade era relacionada apenas a perfei¢do técnica de um
produto. “independente de se considerar este aspecto com um principio ou nao, ¢ importante
observar que o conceito da qualidade muda com o tempo.” (PALADINI 2008 p. 2).

Paladini (2008) em seu livro Gestdo estratégica da qualidade faz uma sintese do

conceito de qualidade a partir de 1955, como podera ser constatado no quadro 1, a seguir.

Quadro 1 — Conceitos de Qualidade

Autor Ano Conceito do autor

ABOOT 1955 Diferengas na quahdade e'qulvalem a diferencas na qualidade de alguns
elementos ou atributos desejados

FEIGENBAUM 1961 Qual%d'ilde ¢o melhor possivel, sob certas condi¢cdes do consumidor. Estas
condigdes sdo referentes ao uso real e ao prego de venda do produto.

KIJENNS 1971 Qualidade ¢ o grau de ajuste de um produto & demanda que pretende satisfazer

EOQC- Organizagdo Qualidade ¢ a condic¢do necessaria de aptiddo para o fim a que se destina

Européia de Controle 1972

da Qualidade

GILMORE 1974 Quallda}de ¢ o grau espemﬁco em que um produto especifico se conforma a
um projeto ou a uma especificagdo

GILMORE 1974 A qualidade ¢ o grau com o qual um produto especifico atende as necessidades

de consumidores especificos

Continua



Continuacao do Quadro 1

Autor Ano  |Conceito do autor
PALMER 1974 |Qualidade é a melhor forma para atender as condi¢des do consumidor
BROH 1974 Quz.ilid.a.de ¢ o grau de excreléncia a um prego aceitavel e o controle da
variabilidade a um custo razoavel
A qualidade ndo ¢ o pensamento. Nem matéria, mas uma terceira entidade,
PIRSIG 1974  lindependente das duas. Ainda que a qualidade ndo possa ser definida, percebe-|
se que ela existe
CROSBY 1979 Qualidade ¢ a conformidade do produto as suas especificacdes
A lqualidade ¢ uma condi¢do de exceléncia, significando que o usuario|
TUCHMANN 1980 (distingue a boa da ma qualidade. A qualidade ¢ atingida quando o padrdo mais
elevado esta sendo confrontado com outro, pior e mais pobre
LEFFLER 1982 Qqalidade refe.:re-se és. quantidades de atributos inestimaveis contidos em cada|
unidade de atributo estimado
Qualidade é aquilo que, As vezes, manifesta-se no momento do uso, mas
também da satisfacdo do ponto de vista estético, até mesmo ético, quando temos|
TEBOUL 1991 ~ ~
a sensagdo de que o produto corresponde ao que se esperava e que ndo fomos
enganados em relag¢@o & mercadoria.
A qualidade ndo diz respeito a apenas um produto ou servigo especifico, mas a
HUTCHINS 1992 tL}dO 0 que uma organizggﬁo fa'z, poderia ou deV,er'ia fazer. para determ’inar nao
sO a opinido dos seus clientes imediatos ou usudrios finais, mas também a sua|
reputacdo na comunidade, em todos os seus aspectos.
ROTHERY 1993 Qualidade ¢ a caracteristica que faz que um produto seja projetado e fabricado|

ara executar apropriadamente a fungo designada.

HARVEY; GREEN 1993

Qualidade é o atendimento a finalidade a que o produto se destina, o que
significa que na qualidade ¢ vista como o atendimento aos requisitos, as
necessidades ou aos desejos fixados pelo consumidor.

FEIGENBAUM 1994

Qualidade em produtos e servigos pode ser definida como a combinagdo de
produtos e servigos referentes a marketing, engenharia, produ¢do e manutengao,
através dos quais produtos e servigos em uso corresponderdo as expectativas do
cliente.

SHIBA; WALDEN 1997

A definicdo de qualidade se divide em quatro adequacdes, ou niveis da
qualidade, a saber: adequacdo ao padrdo (o produto deve estar adequado ao
padrao estabelecido, ou seja, o produto deve fazer aquilo que os projetistas|
pretendiam que ele fizesse); adequacdo ao uso ( o produto deve satisfazer as
necessidades de mercado, ou seja, deve ser utilizado da maneira como os|
clientes querem utiliza-lo); adequacdo ao custo (produto com alta qualidade ¢
custo baixo, ou seja, produto com o maximo de qualidade a um custo minimo) e
adequacdo a necessidade latente (o produto deve satisfazer as necessidades do|
cliente antes que os clientes estejam conscientes dela, podendo assim|
roporcionar um monopdlio pela empresa por um curto periodo de tempo)

Qualidade ¢ simplesmente fazer o que haviamos dito que iriamos fazer; dar ao

CROSBY 1999 cliente (tanto interno como externo) exatamente o que ele pediu.
Qualidade ndo ¢ algo que o fornecedor coloca num produto ou servigo, mas algo|
DRUCKER 1999 que o cliente obtém e pelo qual paga. Os clientes pagam apenas por aquilo que
lhes ¢é util e lhes traz valor. Nada mais constitui qualidade.
Qualidade enquanto ajuste aos fins a que se destinam os produtos ¢ um dos
CAMPBELL,; o (. .
ROZSNYAI 2002 possiveis critérios mensuraveis para estabelecer se uma unidade do produto

latende ao objetivo a que se propde.

VLASCEANU et a1.2004
p-47)

A qualidade é um conceito no qual se concretiza o esforgo para atender padrdes
usualmente aceitos, como aqueles definidos por organismos de normaliza¢do oul
credenciamento, tendo como foco o processo em andamento na organizagdo ou|
0 programa que foi estabelecido, considerando-se sempre objetivos e missdo da

ropria organizagao.

Fonte: Paladini (2008 p. 19 a 21) Adaptado pelo autor.
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Percebe-se que no inicio do quadro 1 a visdo da maioria dos autores estava sempre

voltada qualidade de produto, mas como visto, o tema ¢ muito abrangente € pode evoluir com
o passar do tempo. De acordo com Santos e Camargo (2010) “E possivel definir qualidade a
partir do grau de satisfagdo para com o produto ou servigo prestado, ou seja, uma combinagdo
de caracteristicas positivas apresentadas de acordo com a satisfagdo do consumidor.” Para
Mainardes et al (2010) a qualidade ¢ um tema fundamental para crescimento da organizacao
revelando-se como um dos principais diferenciais competitivos frente a grande concorréncia
existente no mercado.

Garvin (1992a apud MELO, 2007) identifica oito categorias ou dimensdes da
qualidade, descritas a seguir:

e Desempenho: Refere-se as caracteristicas basicas de um produto;

e Caracteristicas: sdo os aderecos do produto, aquelas consideradas bésicas que

suplementam o funcionamento basico do produto;

e (Confiabilidade: reflete a probabilidade de mau funcionamento de um produto ou de

ele falhar em um determinado periodo;

e (Conformidade: atendimento das especificagdes ou o grau de variabilidade em torno de

um valor de um parametro estabelecido como meta;
e Durabilidade: ¢ uma medida da vida util do produto;
e Atendimento: rapidez e eficiéncia do servicos;
e Estética: aparéncia do produto;
¢ Qualidade percebida: inferéncia sobre a qualidade do produto.

De acordo com Carpinetti (2012) a partir dos anos 1980 o conceito de Gestao da
Qualidade Total-GQT, foi largamente implementado nas empresas de varios segmentos
industriais e de servicos de pequeno a de grande porte, e somente na década de 1990 esse
movimento foi mais difundido no Brasil. Ele ainda relata que o indice de refugo de empresas
de manufatura brasileira chegava a ser cem vezes maior que os indices norte-americanos, €

mil vezes maior que o Japon¢s.

Para Paladini (2008 p. 26) “a expressdo qualidade total é bem conhecida.” e esse

termo decorre naturalmente da qualidade definida para “adequagdo do uso” de um
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determinado produto ou servico, e que para gestdo da qualidade significa que o conjunto de

caracteristicas que atende “totalmente” ao consumidor, essa “adequagdo ao uso” permite que a
organizacao possa delimitar os elementos que determinam a qualidade do produto, e que pode
também haver alteracdo nessa adequagdo, permitindo o alcance de outros mercados ou até
mesmo a criagdo de novos mercados. Paladini ainda menciona duas dimensdes para
qualidade.

Carpinetti (2012 p. 21) menciona que Juran conceituou a Gestao da Qualidade Total -
GQT (ou TQM- Total Qaulity Management) como “Sistema de atividades dirigidas para se
atingir clientes satisfeitos (delighted), empregados com responsabilidade e autoridade
(empowered), maior faturamento e menor custo”. Ele ainda relata que a GQT ¢ uma estratégia
de negbcios que visa maximizar os lucros, aumentar a competitividade, através da melhoria
continua da qualidade dos produtos, servigos, pessoas, processos € ambiente, ou seja, toda a
cadeia que envolve a entrega de um produto ou servigo. “[...], a gestdo da qualidade total ndo
pode se contentar em satisfazer necessidades, mas deve dar um passo a frente, superando
expectativas (que eventualmente, em foram formuladas)”. (PALADINI 2008 p. 26).

Fischer et al (2009 p. 67) mencionam que a gestdo da qualidade total possui quatro
principios:

- Melhoria Continua;

- Comportamento preventivo;

- Abordagem abrangente da qualidade;

- Gestao da qualidade como tarefa da dire¢do.

Para Paladini (2008 p. 27) a primeira dimensdo do conceito da Qualidade total ¢
atendimento a todos os requisitos da qualidade expressos pelos consumidores sendo esta a
dimensdo “externa” da Gestdo da Qualidade Total. J& a segunda dimensdo configura-se
quando se tenta buscar resposta para a seguinte questdo: como viabilizar o atendimento a
todas as exigéncias do consumidor em termos de qualidade? Podendo ter a seguinte resposta:
envolvendo todas as partes da organiza¢do cujas agdes possuam algum impacto sobre o
produto, mesmo que seja minimo.

Fitzsimmons; Fitzsimmons (2004) consideram cinco dimensdes para qualidade e

detalham mais claramente cada uma delas:

e confiabilidade: trata da prestacio do servico de forma confidvel e exata, como

acordado de inicio com o cliente, em todos os aspectos;
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e responsabilidade: refere-se a disponibilidade da empresa para auxiliar o cliente e
fornecer o servigo, tempestivamente. Estando disposto inclusive para duvidas,
sugestoes e esclarecimentos;

e seguranca: aborda a competéncia e postura do funcionario em prestar o servico,
demonstrando que o funcionario, como parte do processo tem interesse na satisfacao
do cliente;

e ecmpatia: reporta a acessibilidade, sensibilidade, presteza e esfor¢co para que as
necessidades dos clientes sejam atendidas;

e aspectos tangiveis: s30 os aspectos que tratam a estrutura fisica da empresa, condicao
do ambiente e conduta de outros clientes que utilizem o servigo.

Maximiniano (2000) Apresenta as principais contribuicdes de Demming, Feigenbaum

e Ishikawa para Gestao da qualidade Total:

Quadro 2 - Principais contribuigdes de autores para qualidade total:

Autor Contribuicgoes

- Corrente de clientes;

- Fazer certo da primeira vez;
Deming - 14 Principios;

- Inspecao ndo produz qualidade;

- Ciclo PDCA.

- Total quality control;
- Quem define qualidade ¢ o cliente;
Feigenbaum | - Qualidade ¢ um problema de todos;
- Para Administrar a qualidade ¢ necessario um sistema;
- Qualidade depende das pessoas;

- Todos os funcionarios ¢ areas da empresa sdo responsaveis pela qualidade;
- Método de resolugdo de problemas de qualidade;

- Circulos da qualidades;

- Diagrama de Ishikawa.

Fonte: Adaptado de MAXIMIANO (2000)

Ishikawa

No quadro 2 as contribuicdes desses autores enfatizam a qualidade voltada
para o cliente, refor¢ando a necessidade de conhecimento do cliente e de ferramentas que
auxiliem a melhoria da qualidade, a exemplo do Ciclo PDCA de Deming, O Controle de
qualidade total de Feigenbaum que ainda refor¢a que a qualidade depende das pessoas, e
Ishikawa com métodos de analise como por exemplo o diagrama que leva seu proprio nome,
com base nessas contribuicdo a proxima secao abordara mais detalhadamente as ferramentas

da qualidade.
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2.1.1 Ferramentas da Qualidade

A Utilizacao de ferramentas da qualidade torna-se fundamental para o alcance dos
objetivos de qualquer organizagdo de maneira eficiente, uma vez que essas ferramentas foram
estudadas e aplicadas em diversas situagdes, conceituando-as como itens consolidados na
resolucdo de problemas. “as sete ferramentas da qualidade sdo um conjunto de instrumentos
estatisticos de uso consagrado para melhoria da qualidade de produtos, servi¢os e processos”
(SAMOHYL, 2005, apud COELHO et al 2016)

Para Corréa e Corréa, 2010, as sete ferramentas da qualidade sdo:

a) Fluxograma ou diagrama de processo;
b) Diagrama de causa e efeito;

c¢) Diagrama de Pareto;

d) Histograma,

e) Grafico de controle;

f) Folha de verificagao; e,

g) Diagrama de dispersao.

A aplicagdo de todas essas ferramentas da qualidade pode sofrer algumas alteracdes,
dependendo do problema e de informagdes disponiveis. Paladini (2008 p. 76) menciona que o
processo de melhoria continua envolve basicamente cinco etapas:

1) identificacdo dos problemas prioritarios;
2) observacao e coleta de dados

3) analise e busca de causas-raizes;

4) planejamento e implementacdo das agdes;
5) verificacdo dos resultados.

Essa sequéncia logica de etapas dada por Paladini (2008) pode auxiliar bastante o
administrador na aplicagcdo de cada ferramenta.

A seguir sera explanado sobre cada ferramenta da qualidade.

2.1.1.1 Fluxograma ou diagrama de processo

O fluxograma ¢ uma ferramenta grafica que desenha o processo desde o inicio até a

entrega, pré-definindo possiveis alteragdes no fluxo. Coelho et al (2016) “O Fluxograma ¢
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uma ferramenta que mostra de forma grafica as etapas de um processo”.

Através de uma andlise criteriosa do fluxo ¢ possivel identificar falhas de processo,
atividades desnecessarias, atividades em duplicidade, gargalos, entraves, etc.

Fischer et al (2009) comenta de o fluxograma ¢ utilizado para representar os decursos
de processos, compostos de passos individuais de forma inteligivel e brechas e decursos
pouco logicos podem ser identificados e corrigidos.

A finalidade do fluxograma ¢ de mapear um processo desde o seu inicio até o seu
término, sendo possivel a inclusdo de prazos, e a necessidade de confirmagdes ao longo do
fluxo em analise.

Os simbolos mais comuns na utilizacdo de fluxogramas sdo estes, podendo haver
variagdes de um autor para outro, em geral a organiza¢do deve utilizar uma Unica simbologia

para evitar erros de interpretagao.

Quadro 3 — Simbologia utilizada em fluxograma

Forma Descricao Finalidade

Elipse Para indicar o inicio ou o fim de um processo com estas palavras escritas no
interior do respectivo simbolo.

breve descrigao.

Losango | Para indicar um ponto de decisdo, caso esteja de acordo o fluxo deve seguir, caso
ndo, o fluxo devera voltar para determinado ponto, ou seguir outro camanho.

- Retangulo Para indicar uma operacdo a ser executada, dentro dele deve ser colocada uma
—

Seta fina | Para mostrar o sentido do fluxo e a sequéncia de atividades, pode apontar para
todos os lados.

Fonte: Adaptado de Oliveira (2013, p. 275)
A seguir um exemplo de fluxograma.

Figura 1 — Exemplo de fluxograma

Fonte: Autor (2019)
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2.1.1.2 Diagrama de causa e efeito

O diagrama de causa e efeito ou espinha de peixe como ¢ popularmente conhecido tem
a finalidade de analisar as causas de um determinado problema, ele permite que de uma forma
logica o grupo que esta trabalhando em determinada solug@o de problemas relacione a causa
inicial com itens pré-estabelecidos como Material, Método, Maquina, Medicdo e Meio
ambiente, através do questionamento de cada causa possa chegar a conhecida “causa raiz” do
problema.

Paladini (2008) reforca que essa analise seja precedida de um braisntorming, mais
conhecido como tempestade de ideias, com a participacdo de varias pessoas de diferentes
areas e postos que estejam envolvidas com o processo, essa participagdo serd fundamental
para que nao sejam omitidas causas relevantes para a analise do problema.

O Brainstorming ¢ uma técnica que visa a reunido de um grupo multidisciplinar ou
multisetorial de pessoas com a finalidade de apontar as possiveis causas para determinado
problema ou acontecimento que esteja em estudo, cada pessoa indica uma possivel causa, €
importante que ndo hajam criticas e que nenhuma ideia seja descartada de imediato para ndo
inibir o colaborador. *“ o Brainstorming ¢ uma dindmica de grupo em que as pessoas, de forma
organizada e com oportunidades iguais, fazem um grande esforco mental para opinar sobre
determinado assunto”(GODOY, 2001, p.9)

Fischer (2009) menciona que o diagrama de Ishikawa, também conhecido por
diagrama de causa e efeito ou como ¢ chamado popularmente por espinha de peixe possui trés
passos para sua elaboragao:

1° passo: O problema a ser trabalhado ¢ descrito em detalhes no canto direito, (local
que ¢ considerado a cabeca do peixe);

2° passo: todos os possiveis fatores influentes sdo levantados num brainstorming;

3° passo: Os fatores influentes sdo classificados em categorias e colocados como

ramos ou espinhas no diagrama, (formando acima s espinhas de peixe);



25
Figura 2 - Exemplo de espinha de peixe

Operador Mégquina
13 causa ——'

32 causa —'\)

22 causa

Descricdo do

i | problema levantado
— ) através de
brainstorming

13 causa ———

€—— 13 causa €—— 13 causa

32 causa ——3
causa raiz _/l (/‘— 32 causa

22 causa

€¢—— 38 causa

causa raiz

22 causa 28 causa

Medigao Material Método

Fonte: Autor (2019)

2.1.1.3 Diagrama de Pareto

Carpinetti (2012) menciona que o principio de Pareto ¢ verificado através de um
grafico de barras, que dispde a informacao de forma a tornar evidente a ordem de importancia
dos problemas em geral. “Diagrama de Pareto ¢ um grafico de barras que ordena as
frequéncias das ocorréncias, da maior para a menor, permitindo a priorizagdo dos problemas.
Serve para visualizar e identificar as causas ou problemas mais importantes”. (COELHO et al,
2016 p. 35).

De acordo com Fischer (2009), O principio de Pareto diz que, entre muitas variaveis
de influéncia, apenas poucas tém influéncia dominante, e que a andlise de Pareto também
permite esclarecer questionamentos comuns como: por onde iniciar um trabalho de melhoria?
quais problemas causam maior impacto no resultado negativo? A resposta a esses
questionamentos se da mediante a verificacao das colunas do grafico, que colocam em ordem
do maior para o menor o quantitativo dos problemas que foram previamente elencados para

controle, conforme apresentado na figura 3 abaixo.
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Figura 3 — Exemplo de Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto

100%
859%
1600 25% 80%
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T
(8]
= 1200 60%
c
g
=
O 300 40%
400 300 20%
200 200
100
0 Problema 1 | Problema 2 | Problema 3| Problema 4| Problema 5| Problema 6

Titulo do problema/defeito/causa

Fonte: Autor (2019)

Como observado na figura 3, setenta e cinco por cento (75%) das perdas sao atribuidos
a apenas trés problemas controlados pela organiza¢ao. Nao ¢ obrigatdrio que a andlise siga
somente o item na primeira coluna, a equipe de trabalho pode escolher mais de um problema,
podendo considerar que cerca de 75% das perdas sejam decorrentes de t€s problemas estes
poderdo ser priorizados para tratamento.

Carpinetti (2012 p. 82) destaca sete etapas para construcao de um grafico de Pareto:
1. selecione os tipos de problemas ou causas que se deseje comparar, Essa selegdo ¢ feita
através de dados coletados ou através de discussdo em grupo (brainstorming);
2. selecione a unidade de comparagdo, por exemplo, nimero de ocorréncias, custo etc.;
3. defina o periodo de tempo sobre o qual dados serao coletados, em horas, dias, ou semanas;
4. colete os dados no local;
5. liste as categorias da esquerda para direita no eixo horizontal na ordem de frequéncia de
ocorréncia, custo, etc. Decrescente;
6. acima de cada categoria, desenhe um retangulo cuja altura represente a frequéncia ou custo
para aquela categoria;
7. do topo do mais alto retdngulo, uma linha pode ser adicionada para representar a frequéncia

cumulativa das categorias;
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2.1.1.4 Histograma

O histograma ¢ um grafico de barras, o qual o eixo horizontal ¢ subdividido em
pequenos intervalos, apresentando os valores assumidos por uma varidavel escolhida.
(PALADINTI, 2008).

Para Braz (2002 apud COELHO et al, 2016) o Histograma difere do Diagrama de
Pareto pelo tipo de variavel que representa sendo que:

a) O Diagrama de Pareto ¢ para variaveis discretas, classificadas e posicionadas em ordem
decrescente, além de conter a curva de frequéncia acumulada;

b) O Histograma ¢ utilizado com varidveis continuas, onde a posi¢cdo ndo muda de acordo
com a frequéncia, e sua interpretacdo leva em consideragdo a forma da distribui¢do e a relacao
entre distribuicdo e as especificagoes.

Segundo Coelho et al (2016 p. 36) “Assim, a analise permite inferir se 0 processo
precisa ser melhorado, se € capaz ou ndo de atender as especificacdes, € se a natureza das nao-
conformidades ¢ relativa a média ou a dispersdo do processo”.

Carpinetti (2012 p. 86 - 87) menciona sete passos para constru¢do de um histograma, a
seguir:

1. Coleta do nimero de dados a ser avaliado, ¢ aconselhavel que (n) seja superior a 50
amostras;
2. Escolha de intervalos ou classes (k), para a escolha de k, sugere-se a tabela a seguir, que ¢

bastante comum.

Quadro 4 — Ntmero de intervalos utilizados de acordo com o tamanho da amostra

Tamanho da amostra (n) Numero de intervalos (k)
<50 5a7
50 a 100 6all
100 a 250 7al2
>250 10a20

Fonte: Carpinetti (2012)

3. Calcular a amplitude total dos dados: R= Max — Min
Os quais Min e Max representam o menor ¢ o maior valor da amostra respectivamente,

4. Calcular o comprimento do intervalo dado por:

h=R/k
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no qual k deve ser arredondado para obter um nimero inteiro.

5. O calculo dos limites da cada intervalo ¢ dado pelas férmulas as seguir:

MIN <= kl < (MIN +h) o segundo intervalo (MIN + h) <= k2 < (MIN +2h) e assim
sucessivamente.

6. Construa a tabela de distribuicdo de frequéncias, constituida pelas seguintes colunas:

- Numero de ordem de cada intervalo (1);

- Limites de cada intervalos;

- Ponto médio de cada intervalo;

7. Construa uma escala no eixo horizontal, em forma de grafico de colunas, utilizando uma
amostra de tamanho n=63 com 10 intervalos, dard uma amplitude da amostra dada por:
R=10,7-9,0=1,7.

j& o comprimento do intervalo ¢ h=R /k = 1,710 = 0,17

A seguir um exemplo de como o grafico pode ser representado na figura 4:

Figura 4 — exemplo de histograma
18

16

i: /’\

10 \
8 \\
g1/ \

S 92 94 96 98 10 10,2 104 10,6 10,

Frequéncia

N

GO|

Fonte: Autor (2019)

2.1.1.5 Grafico de controle

Coelho et al (2016) mencionam que o Dr. Walter Shewhart, do Bell Labs, na década



29
de 20, foi o primeiro a formalizar a disting@o entre variacdo controlada e ndo controlada, que

corresponde ao que se denomina de causas comuns e causas especiais. “O objetivo do uso de
graficos de controle ¢ garantir que o processo opere na sua melhor condi¢dao”. (Carpinetti,
2012, p. 91).

Graficos de controle sdo fundamentais para o acompanhamento do resultado de
processos, através deles € possivel visualizar graficamente se um item esta dentro ou fora dos
parametros, com a permissao de oscilagdo de resultados, considerando pequenas variagdes
pré-definidas através de estudos técnicos. Paladini (2008) descreve que um grafico de controle
médio ¢ constituido pro trés linhas: uma central e duas paralelas indicando os limites superior
e inferior.

Vergueiro (2002 apud COELHO et al 2016), exemplifica detalhadamente a
composi¢do de uma carta de controle:

a) Um grafico cartesiano, onde o eixo horizontal representa o tempo e, o vertical, o valor da
caracteristica;

b) Um conjunto de valores (pontos) unidos por segmentos de reta;

c) Trés linhas horizontais (limite inferior de controle, limite controle e linha média); e,

d) Também ¢é composto por trés fases: Coleta de dados, Controle e Analise e melhoria.

Figura 5 - Exemplo de grafico de controle

Controle x

Fonte Autor (2019)

Na figura acima, o eixo do meio representa a linha média, e as linhas que representam
os limites superior e inferior, um dos pontos em destaque mostra claramente um pico no
resultado controlado, que neste caso podera sinalizar a necessidade de analise dos motivos
que levaram o resultado a sair do previsto, sendo necessaria, inclusive, a intervengdo imediata,

para evitar que resultados futuros também saiam do limite.
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2.1.1.6 Folha de verificac¢ao

E um formulario que tem a finalidade de planejar a coleta de dados, listando os itens
que serdo avaliados para posterior andlise. “Sdo tabelas ou planilhas usadas para facilitar a
coleta de dados num formato sistematico para compilacdo e analise” (COELHO et al, 2016 p.
37).

Segundo Paladini (2008) de modo geral, a folha de verificacdo ¢ um formuldrio no
qual ja existe defini¢do dos itens a serem examinados.

Coelho et al (2016) mencionam que de modo geral se distinguem quatro tipos de
folhas de verificacao:
a) Lista de verificacdo da existéncia de determinadas condigoes;
b) De contagem de quantidades;
¢) De classificagdo de medidas; e,

d) De localizacao de defeitos.

Figura 6 — Exemplo de folha de verificagdo de contagem
Tipo Quantidade Subtotal

Trincas na peca Z | 6
Quebras na peca Z Z I_ 12
Falha de injesio  |[A A AA 20
Outros D 4

Total geral 42

Fonte: Autor (2019)

2.1.1.7 Diagrama de dispersao

Para Paladini (2008) trata-se de um grafico que permite a visualizagdo do
relacionamento existente entre duas variaveis. “Consegue-se também determinar a reta que
melhor se ajusta aos pontos do diagrama de dispersdo. Tal reta ¢ chamada de regressdo de Y
sobre X ou linha de tendéncia. Ela serve para mostrar o relacionamento médio linear entre as

duas variaveis” (COELHO, 2016 p. 38).

Na elaboracdo de um diagrama de dispersdo ¢ preciso, inicialmente, numa
pesquisa ou em testes, levantar uma quantidade de dados maior sobre o par de
variaveis. Esses sdo entdo colocados no diagrama de dispersdo, uma variavel em
cada eixo ordenado. Se os pontos obtidos se concentram numa regularidade,
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permitem reconhecer um comportamento caracteristico, entdo ha uma forte relagdo
entre as varidveis que, frequentemente, pode ser expressa por uma fungdo
matematica. Se a dispersdo for muito grande, ndo ha relagdo entre as variaveis.
(FISCHER, 2009 p. 86)
Paladini (2008) Correlaciona os padrdes entre duas varidveis como:
- Correlagdo positiva: o aumento de uma variavel leva a um aumento da outra;
- Correlagao negativa: o aumento de uma variavel leva a diminuicao da outra variavel,

- Correlagado inexistente: a variacdo de uma variavel ndo leva a uma variagao sistematica da

outra variavel.

Figura 7 - Exemplo de diagramas de dispersao

v

»
» >

X X X

Correlacao Positiva Correlacdo Negativa Correlacao Inexistente

Fonte: Autor (2019)

Carpinetti (2012) alerta que durante a andlise do diagrama, e preciso verificar a
existéncia de pontos atipicos, que sdo observagdes extremas, € que niao fazem parte do
restante da massa de dados, estes pontos podem ser decorrentes de erro de registro, de coleta
ou mesmo algum defeito do instrumento de medi¢do, e que se for possivel ocorra a corre¢ao
desses erros, € caso ndo tenha como corrigir o ideal ¢ a eliminacdo desses dados. No entanto,
antes de eliminar € preciso analisar esses pontos, pois talvez tenha ocorrido alguma variavel
que nao foi considerada antes, e esse ponto possa nortear alguma melhoria no processo, ou um

novo conhecimento ¢ nova forma de atuagao a fatores ainda desconhecidos.

2.2 SERVICO

O conceito de servigo bastante difundido na atualidade devido o crescimento da oferta
de empresas de prestacdo de servigos, comumente conhecidas como empresas terceirizadas,

tem um conceito bastante abrangente. “Um servico ¢ um fenomeno complicado. A palavra
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tem muitos significados que vai de servigo pessoal a servico como um produto.”

(GRONROQS, 2004 p. 64). “A sociedade atual caracteriza-se cada vez mais como uma
sociedade pos-industrial, em que os mercados estdo imersos em uma economia de servigos”
(MELO, 2007 p. 30).

Segundo Gronroos (2004) Os servigos ainda sdo definidos de forma ultrapassada, e
que a maioria dos decisores de alto nivel tem uma impressdao errada sobre os servigos,
negligenciando servigos ocultos na industria de manufatura e na agricultura, esquecendo que
se pode ciar vantagem competitiva com esta area. Lovelock et. al (2011 p. 76) apresentam no
capitulo 3 do livro Marketing de servicos, formas de se obter vantagens competitivas com
servicos por meio do foco, dividindo o grau do foco em servicos em quatro: Totalmente
focada, focada em mercado, focada em servigos e sem foco. “empresas focadas em servigos
oferecem um leque estreito de servicos a um mercado razoavelmente amplo e, a medida que
novos segmentos sao acrescentados, eles necessitam desenvolver conhecimento e habilidades

para atender a cada um deles.” (LOVELOCK et. al, 2011 p. 77)

Para Kotler (1986 apud MELO 2007) servigos sdo beneficios ou satisfagdes que sdo
postos a venda como cortes de cabelo e consertos. Praticamente todo tipo de relacdo
comercial envolve o item servico, desde a compra de um cachorro quente na barraquinha da
esquina ou até mesmo a compra de um apartamento, 0 mesmo ocorre para o trabalho prestado
por uma diarista, no qual o produto entregue ¢ o servigo de limpeza. “produto ¢ o resultado

de qualquer processo” (JURAN, 1991, p. 5).

Lovelock et. al (2011) comentam que no livro a Riqueza das nac¢des, de Adam Smith
em 1776, que ja havia uma diferenciacdo entre produtos como “produtivos” e “improdutivos”.
Tem-se hoje uma nova visdo de produto que ¢ entregue ao cliente, ou seja, ndo apenas um

produto fisico ¢ avaliado pelos clientes, como também o servigo por tras desse produto.

De certo o servico pode ou ndo dar posse de um produto fisico ou tangivel a quem o
contrata, temos aqui trés situagdes ao citarmos o exemplo da compra de uma casa, vocé esta
adquirindo um produto, por outro lado se comprar um terreno e contratar um pedreiro, este
estarda produzindo algo tangivel, mas uma terceira situacdo ao contratar um designer de
interiores ele ndo ir4 produzir algo palpéavel, mas o seu servigo lhe dard satisfa¢do, algo que
serd intangivel. Lovelock et. al (2011) tratam o servico como uma forma de loca¢do, na qual o

J4

contratante ndo recebe a posse da pessoa que presta o servigo, mas ¢ como se locasse e
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Normalmente tem-se um conceito mais consistente de bens fisicos ou produtos em

comparando-se com o conceito de servicos, a tabela a seguir elaborada por Gronroos (2004 p.

66) permite melhorar esse entendimento do que sdo servigos através da comparacdo das

caracteristicas desses dois itens:

Quadro 5 - Diferengas entre servigos e bens fisicos

Item Bens fisicos Servicos
Tangibilidade Tangivel Intangivel
Composi¢do do que Homogéneos Heterogéneos

esta sendo entregue.

Atividades
simultaneas

Produgdo e distribuicdo separadas do
consumo

Processos simultaneos de producdo, distribuigéo

€ consumo

Resultado do que
esta sendo entregue

Uma coisa

Uma atividade ou processo

Valorizagdo do | Valor central produzido na fabrica Valor central produzido em interagdes
produto comprador-vendedor

Participacdo do | Clientes ndo participam (normalmente) Clientes participam da produgao

cliente no processo de produgdo

Estoque Podem ser mantidos em estoque Nao podem ser mantidos em estoque
Propriedade Transferéncia de propriedade Nao ha transferéncia de propriedade

Fonte: Adaptado de Gronroos (2004 p. 66)

Las Casas (2006) apresenta a seguinte classificacdo para os servigos levando em

consideragdo a sua tangibilidade:
a) Servigos relacionados a produtos altamente intangiveis, como: viagens, educagdo e

seguranca,

b) Servigos que agregam valor ao elemento intangivel, como: seguros, manutengdes e

Servigos pessoais;

¢) Servicos que disponibilizam os produtos tangiveis, como: transportes, vendas por

meios eletronicos,

atacado e varejo.

Um servigo € um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou menos
intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre, ocorrem nas
interagdes entre o cliente e os funcionarios de servigo e /ou recursos ou bens fisicos
e /ou sistemas do fornecedor de servigos e que sdo fornecidas como solugdes para
problemas do cliente. (GRONROOS 2004 p. 65)

Gronroos (2004 p.67) considera trés caracteristicas basicas que podem identificar a

maioria dos servigos a seguir:
e Servicos sdo processos consistindo em atividades ou uma série de atividades em vez

de coisas;
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e Servicos sdo, no minimo até certo ponto, produzidos e consumidos simultaneamente;
e O cliente participa do processo de produciao, no minimo até certo ponto.
Sobre a participacdo dos clientes nos servigos, Lovelock et al (2011 p. 47) mencionam
que os servigos envolvem dois tipos de contatos sejam eles de alto ou baixo, no alto contato o
cliente visita fisicamente o ambiente para observar a empresa, os funcionarios e at¢é mesmo
testar um equipamento, no baixo contato ele apenas acessa o site da empresa, telefona para
solicitar orcamentos etc. A seguir apresenta-se em detalhe o modelo de trés fases de consumo

de servigos:

Quadro 6 - Trés fases de consumo de servigos

Fase Oque o cliente busca nessa fase

Pré-compra | Conscientizar-se da necessidade;
Informacdes:
- Esclarecer davidas;
- Explorar solugdes;
- Identificar servigos e fornecedores alternativos
Avaliar alternativas (solucdes e fornecedores)
- Examinar informagdes de fornecedores (folhetos, Antincios publicitarios, sites)
- Examinar informagdes de terceiros (por exemplo, avaliagdes publicadas, classificagoes,
comentarios na internet, blogs, reclamagdes a 6rgaos publicos, pesquisas de satisfagdo, prémios)
- Discutir op¢des com a equipe de atendimento;
- Obter recomendagoes ¢ feedback de consultores e outros clientes

Encontro de - Solicitar servigco do fornecedor escolhido ou iniciar autosservigo ( pagamento pode ser
servico antecipado ou faturado posteriormente)
- Entrega por funciondrios ou autosservi¢o
Pos- - Avaliar o desempenho do servigos;
encontro - Futuras intensdes

Fonte: Adaptado de Lovelock et al (2011 p. 47)

Como visto o cliente pode avaliar o servigo ou a organizagao a que pretende-se obter o
consumo de servico desde o antes da contratacdo, passando pela execucdo do servigo e apos o

servigo executado, com atengdo diferente em cada fase.

Figura 8 — Modelo de Qualidade dos Servigos

Qualidade Esperada Qualidade Total I\ Qualidade
Percebida I/ Experimentada
Imagem

e Comunica¢do com o
mercado

e Imagem

» Comunicacio boca a

boca
e Necessidades do Qualidade Esperada Qualidade Funcional
consumidor O QUE COMO

Fonte: Gronroos (2000)
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Nesse modelo, a “Qualidade Esperada” o “O QUE” - se refere a uma dimensao
técnica, sendo aquilo que os clientes recebem em suas interacdes com a empresa. Neste
sentido, a qualidade refere-se a uma dimensdo chamada qualidade técnica do resultado, sendo
que a medi¢io pode ser feita de forma objetiva, devido a esse carater técnico (GRONROOS,

2000).
No que diz respeito a “Qualidade Funcional” - o “COMO”- sdo as interagdes entre o

prestador de servicos e o cliente, este ultimo influenciado pela maneira como a qualidade
técnica, as conseqiiéncias ou o resultado final de um processo lhe sdo transferidos

(GRONROOS, 2000).
Ainda, conforme o autor, a “IMAGEM” possui um carater multifacetado, ou seja,

representa como cada publico de uma organizacdo pode possuir uma imagem diferente,

formada por quatro niveis:
1. Primeiro nivel — tratamento dado pela empresa ao seu composto de marketing;
2. Segundo nivel — atendimento prestado pelos funcionarios, infra-estrutura da empresa, por

exemplo.
3. Terceiro nivel — relagdo da empresa, por exemplo, com a comunidade, concorrentes e

fornecedores;
4. Quarto nivel — influéncias do macro ambiente (questdes politicas, econdmicas, ideologias

predominante em determinados ambientes, outras). (GRONROOS, 2000)
2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

A qualidade em servicos ¢ fundamental no mercado atual, através dela a organizacao
torna-se mais competitiva, € como observado nos itens anteriores a qualidade ainda esta muito
associada ao produto, embora j& existam varios métodos de avaliar os servigos. “O setor de
servigos estd exigindo um novo estilo de gestdo pela melhoria da qualidade com enfoque no
atendimento dos clientes, no conhecimento da concorréncia e na redugio de custos.” (MELO,

2007 p. 38).

Warwar (2006 apud WALTER et al, 2014), destaca que, embora existam varios
modelos de qualidade e que seja dificil descrevé-los, os servigos sdo rapidamente avaliados
por seus clientes, identificando os servigos como de boa ou ma qualidade. “qualidade de

servico pode ser dificil de administrar, mesmo quando as falhas sdo de natureza tangivel.”

(LOVELOCK. 2011 p. 451).

Keller (2006) comenta que os servigos podem sofrer variacdes de qualidade, tendo em
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vista a sua intangibilidade. Segundo Las Casas (2000), para prestar servicos de qualidade ¢

necessario seguir uma sequéncia de rotinas, pesquisas, treinamentos, criar cultura e clima
organizacional favoraveis, planejar e controlar através de mecanismos claros para alteragao da

postura interna.

No entanto, gerenciar servigos ¢ tarefa diferente de gerenciar a producdo de bens.
Mais importante do que reconhecer essa diferenca ¢ compreender quais sdo as
carateristicas especiais dos servigos que fazem com que a gestdo de suas operacdes
seja diferente da gestdo da manufatura. A partir da identificacdo destas diferengas, é
possivel perceber a existéncia de algumas particularidades, que conduzem a
diferentes enfoques da estratégia competitiva nos diferentes setores de servigos.
(MELO 2007 p. 30).

Warwar (2006 apud WALTER et al, 2014) alerta que ndo se podem priorizar alguns
aspectos da operagdo estratégica de servicos sem que estes tenham tido algum tipo de
pesquisa com os clientes, pois sdo eles os avaliadores da sua qualidade. Neste caso a avaliagao
da qualidade em um servigo torna-se possivel somente a partir de dados empiricos, que
tonam-se conhecidos somente apds a realizagdo de pesquisa de satisfacdo com os clientes,
identificando pontos fracos e fortes dos servigos ofertados. Las Casas (2000) menciona que a
qualidade no setor de servigos esta relacionada a satisfacdao, o individuo satisfeito tende a
considerar o servigo como de qualidade, seja pela solucdo de um problema, seja pelo

atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra expectativa.

Seguindo esse pensamento que relaciona a qualidade em servigos com a expectativa
dos clientes, Lovelock e Wright (2001 apud WALTER et al, 2014)) consideram que os
clientes possuem uma expectativa anterior ao consumo, que estd relacionada com suas
necessidades individuais, experiéncias, recomendacdes de outros clientes e, evidentemente, no
proprio marketing do servico que ¢ realizado pela organizagdo. Mirshawka (1994 apud MELO
2007 p. 117) menciona que dependendo do nivel de insatisfacdo de clientes eles chegam a
contar sua experiéncia para 9 a 25 novas pessoas, ¢ quando o problema ¢ resolvido

normalmente divulgam para apenas 5 novas pessoas.

Gronroos (2004) destaca que o cliente, verifica a qualidade do servico entregue, e
essa percepcao estende-se a0 modo como ele recebe o servigo. Nao bastando a organizagdo
entregar somente o servigo com qualidade a exemplo de um corte de cabelo, mas tudo que
esta envolvido na prestacdo do servigo, a limpeza do local, a disponibilidade de produtos, e
principalmente o tratamento dispensado ao cliente desde o primeiro contato. Juran (1990)

aborda a qualidade de servicos recebidos, estd relacionada a capacidade de corresponder a
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satisfatoriamente as necessidades do cliente. Necessidades essas que podem ser de cortesia,

Pontualidade, acessibilidade, clareza e precisdo nas informagdes prestadas, etc. Assim, M¢lo

relaciona a qualidade em servigos em trés perspectivas.

Saber reconhecer e diferenciar a qualidade requerida pelos clientes, a
qualidade planejada pela administracdo e, também, a qualidade oferecida pelos
funcionarios é muito importante para a qualidade de servigos, devendo a
organizagdo manter sempre esses trés enfoques da qualidade o mais préximo
possivel. (MELO 2007 p. 40)

2.4 MODELO SERVQUAL PARA DIMENSAO DA QUALIDADE

Atualmente existe um leque de opgdes para execugdo de uma pesquisa de qualidade,
dentre as varias opg¢des disponiveis no mercado, entende-se que a ferramenta Servqual seja
uma 6tima opgao para analise dos servigos prestados aos clientes a partir de sua percepgao.
Trata-se de um questiondrio criado pelos autores Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Este
questionario tem como fun¢do medir as expectativas e as percepcdes dos clientes por um
servigo de qualidade, O ponto de partida para elaboracdo do modelo servqual foi o modelo de

Gap, ilustrado na figura 9.

O modelo Gap explicita as influéncias das varias discrepancias ocorridas na
qualidade dos servigos, divididas em dois segmentos distintos: o contexto gerencial
e o contexto do cliente. No contexto gerencial direciona-se a analise de cada Gap
para uma melhoria no fornecimento dos servigos. No contexto do cliente, mostra-se
como este faz a sua avaliagdo de qualidade através dos eventos de satisfacdo para
cada um dos itens que compdem as dimensdes da qualidade. No modelo idealizado,
o cliente tem uma ou mais expectativas para cada uma das dimensdes da qualidade,
em relagdo ao servigo a ser adquirido. (MIGUEL E SALOMI, 2004 p. 17)

Figura 9 - Modelo dos 5 Gaps da qualidade em servigo.

Comunicacio Necessidades Experiéncia
Boca a Boca Pessoais Anterior

i

_ | ™
Servico Esperado r
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I Servico Percebido |

Prestador do Prestacio GAP 4 Comunicacdes
Servico do ‘:,crv;jco B g Externas com os

Usudérios
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¥

Especificacdes
do Servico
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r
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Bemnmranmian—— g Expectativas do Usudrio

Fonte: adaptado de Parasuraman et al (1985)
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Em relagdo a figura 9 Freitas et al (2008) mencionam que os Gaps buscam mensurar a

discrepancia entre:
e as expectativas dos clientes e as percepgdes dos gerentes sobre estas expectativas

(Gapl);

e as percepgoOes dos gerentes em relagdo as expectativas dos clientes e as especificagdes

da qualidade do servigo (Gap 2);
e as especificagdes da qualidade do servico e a qualidade do servico prestado (Gap 3);
e 0 servigo realmente prestado e o que ¢ comunicado ao cliente a respeito deste (Gap 4);
e as expectativas dos clientes em relagdo ao servico e a percepcao destes em relagdo ao

desempenho do servigo prestado (Gap 5).

A escala Servqual foi desenvolvida a partir do modelo conceitual dos “gaps”,

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) através da mensuracdo das percepgdes dos clientes

sobre a qualidade de servigos. “A Escala Servqual surgiu de uma série de estudos qualitativos

e quantitativos e resultou em um conjunto de cinco dimensdes consistentemente apontadas

por clientes como sendo fundamentais para a qualidade dos servigos.” (PELISSARI et al,

2012 p. 11-12)

De acordo com Miguel e Salomi, (2004) inicialmente, Parasuraman generalizou os

critérios utilizados por clientes para definicdo de qualidade em 10 categorias, consideradas

como determinantes da qualidade, que vieram a ser posteriormente denominadas como

dimensdes da qualidade. (quadro 7).

Quadro 7- Determinantes da qualidade (PARASURAMAN et al.,1985).

Confiabilidade

Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também significa que a empresa
honra seus compromissos. Especificamente envolve: precisao nas contas, manutenc¢ao dos
registros de forma correta e realizagdo do servigo no tempo designado.

Presteza

Refere-se ao desejo e presteza que os empregados t€ém em prover os servigos. Envolve
rapidez nos servigos, por exemplo: postar um recibo ou contatar um cliente rapidamente, ou
realizar rapidamente um servico.

Competéncia

Significa possuir as habilidades necessarias e conhecimento para realizar o servigo,
envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e
habilidade do pessoal de apoio operacional, capacidade de pesquisa da organizacao.

Acessibilidade

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando que: o servigo pode ser
acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servigo ndo ¢ muito extenso, tem um
horario de funcionamento e localizacdo conveniente.

Cortesia

Abrange educacio, respeito, consideragio ¢ amabilidade do pessoal de atendimento.
Compreende também consideragdo com a propriedade do cliente (por exemplo: ndo usar
sapatos sujos no carpete).

Continua
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Continuacao do Quadro 7

Comunicag¢do

Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de compreender.
Pode significar que a companhia deve ajustar sua linguagem para diferentes consumidores,
aumentando o nivel e sofisticagdo para os mais bem educados e conversando de maneira
simples e direta com os mais simples. Também compreende: proporcionar explicacdo do
servico, precos, descontos e garantir ao consumidor que um eventual problema sera resolvido.

Credibilidade

Considera a honestidade e implica em que a empresa esteja comprometida em atender aos
interesses e objetivos dos clientes, abrange: nome ¢ reputagdo da empresa, caracteristicas
pessoais dos atendentes e nivel de interagdo com os clientes durante a venda.

Seguranga

Auséncia de perigo, risco ou duvidas, abrangendo: seguranga fisica, financeira e
confidencialidade.

Compreensdo e
Conhecimento
do cliente

Aspectos
Tangiveis

Significa esforgar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo: aprendizado
sobre os requisitos especificos do cliente, proporcionar atengao individualizada, reconhecer
clientes constantes e preferenciais.

Significa a inclusdo e demonstracdo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como instalagdes,
aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servigo, representacao fisica
do servico, tais como um cartdo de crédito plastico, ou uma prestacao de contas, além de
outros clientes presentes nas instalagdes.

Fonte: Parasuraman et al.(1985)

Tomando como referéncia as cinco dimensdes da Escala Servqual, Zeithaml,

Parasuraman e Berry (1990) desenvolveram um questiondrio contendo 22 afirmativas,

pontuadas de 1 a 7, voltado para a medicdo do gap existente entre as expectativas dos

consumidores e sua percepg¢ao a respeito dos servigos.

A seguir sera apresentada a figura 10 com o instrumento SERVQUAL elaborado por

Parasuraman.
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ITEM EXPECTATIVA (E) DESEMPENHO (D)
1 Ela deveria ter equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.
2 As suas instalagoes fisicas deveriam ser visualmente As instalagoes fisicas de XYZ sao
atrativas. visualmente atrativas.
3 Os seus empregados deveriam estar bem-vestidos e Os empregados de XYZ sdo bem-vestidos e
asseados. asseados.
4 A aparéncia das instalacoes da empresa deveria estar A aparéncia das instalagées fisicas de XYZ
conservada de acordo com o servico oferecido. e conservada de acordo com o servigo oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo em certo Quando XYZ promete fazer algo em certo
tempo deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.
Quando os clientes tém algum problema com esta Quando vocé tem algum problema com a
B empresa ela deveria ser solidaria e deixa-los empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa
Seguros. seguro.
7 Esta empresa deveria ser de confianca. XYZ é de confianga.
8 Ela deveria fornecer o servico no tempo prometido. XYZ fornece o servico no tempo prometido.
3 Ela deveria manter seus registros de forma XYZ mantém seus registros de forma
correta. correta.
10 Nao seria de se esperar gue ela informasse os clientes XYZ nao informa exatamente quando os
exatamente quando os servicos fossem executados. servicos serao executados.
11 Nao é razoavel esperar por uma disponibilidade imediata Vocé recebe servico imediato dos
dos empregados da empresa. empregados da XYZ.
12 Os empregados das empresas nao tém que estar Os empregados da XYZ nao estéo sempre
sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em responder Empregados da XYZ estao sempre ocupados
prontamente aos pedidos. em responder aos pedidos dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da
empregados desta empresa. XYZ.
15 Clientes deveriam ser capazes de se sentir seguros Vocé se sente seguro em negociar com 0s
na negociagdo com os empregados da empresa. empregados da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ séo educados.
Seus empregados deveriam obter suporte adequado da Os empregados da XYZ nao obtém suporte
17 empresa para cumprir suas tarefas corretamente. adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente.
B Nao seria de esperar que a empresa desse atencao XYZ nao da atencgao individual a vocé.
individual aos clientes.
19 Nao se pode esperar que os empregados déem atengao Os empregados da XYZ nao dao atencgao
personalizada aos clientes. pessoal.
o0 E absurdo esperar gue 0s empregados saibam quais séo Os empregados da XYZ nao sabem das
as necessidades dos clientes. suas necessidades.
E absurdo esperar que esta empresa tenha os melhores XYZ nao tem os seus melhores interesses
21 interesses de seus clientes como objetivo. como objetivo.
Nao deveria se esperar gue o horario de funcionamento XYZ nao tem os horarios de funcionamento
22 fosse conveniente para todos os clientes. convenientes a todos os clientes.
m 2) 3) (4) (5) (B) (7
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: PARASURAMAN et al., 1988

Posteriormente Parasuraman agrupou as 22 questdes em cinco dimensdes da

qualidade, como apresentado na figura 11. “As dimensdes da qualidade representam os pontos

criticos na prestagao de um servigco, que podem causar a discrepancia entre expectativa e

desempenho, que devem ser minimizadas a fim de se alcangar um padrido adequado de

qualidade.” (MIGUEL E SALOMI, 2004 p. 17).
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Figura 11- Evolucdo nas dimensdes da Qualidade

DIMENSOES SERVQUAL

Aspectos Tangiveis

Confiabilidade

Presteza Seguranca Empatia

Aspectos Tangiveis

questoes 1 a 4

Confiabilidade

questoes 5 a 9

Presteza

questoes 10a 13

Competéncia

Cortesia

Credibilidade

Seguranca

questoes 14 a 17

Acessibilidade

Comunicacgao

Compreensao/
conhecimento do

cliente

questoes 18 a 22

Fonte: PARASURAMAN et al, 1988.

O quadro 8 foi montado considerando as cinco dimensdes da qualidade, com os

conceitos explicitados por Miguel e Salomi (2004) e por Freitas (2008).

Quadro 8 - Descrigdo de cada dimensdo da qualidade

Freitas

confiabilidade de um servi¢o ¢é a capacidade de prestar o servigo de
forma confiavel, precisa e consistente

¢ a disposi¢do de prestar os servigos prontamente e auxiliar os
usuarios, caracterizando-se por agilidade no atendimento, eficiéncia
em resolver os problemas, atengdo personalizada e a cortesia dos
funcionarios;

(abrange as dimensdes competéncia, cortesia, credibilidade e
seguranca): Refere-se a isen¢@o de qualquer falha, risco ou problema e
relaciona-se com o conhecimento e cortesia dos funcionarios e¢ sua
capacidade de inspirar confianga;

(acesso, comunicacdo e entendimento do cliente): Dentre os requisitos
relacionados a esta dimensdo, citam-se localizagdo conveniente,
acesso sinalizado, divulgagdo do horério de funcionamento e regras de
utilizagdo dos servicos. Freqlientemente existe o contato direto entre o
usuario e os funcionarios. Entretanto, com o advento da tecnologia da
informagdo, este contato tem sido realizado virtualmente por meio de
novos recursos de comunicagdo, tais como o acesso a homepage ¢ a
comunicagdo por e-mail;

Autores Miguel e Samoli
Confiabi- | capacidade de realizar um
lidade: servigo prometido de forma

confiavel e precisa.
Presteza:  ajudar o cliente e prover
pronto atendimento.
habilidade em transmitir
Seguranga:
confianga e seguranga, com
cortesia e conhecimento.
Empatia:  cuidados e atengdo
individualizados aos
clientes.
Aspectos  instalacdes, equipamentos,
Tangiveis: pessoal envolvido e
material de comunicagdo.

refere-se a aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servigo
bibliotecario, ou seja, a aparéncia limpa ou a forma de se vestir dos
funcionarios, a limpeza das instalagdes, o estado de conservac¢do do
acervo, a atualizagdo e inovacdo de novos equipamentos e facilidade
no acesso as instalacdes;

Fonte: Adaptado de Miguel e Salomi (2004) e Freitas (2008).

Pelissari et al (2012) apontam que a escala servqual deve ser utilizada para verificar

ndo somente a percep¢ao com relacdo as expectativas dos clientes com a qualidade dos
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servigos, mas também quais dimensdes necessitam maior atengao.

Posteriormente, Parasuraman et al. (1991) refinaram o instrumento SERVQUAL,
baseados em levantamento empirico em cinco empresas de servigo. As expressdes
originais “deveriam”, que poderiam contribuir negativamente para um aumento de
expectativa do entrevistado, foram substituidas por outras que retratavam a
expectativa do que os clientes considerariam como servicos excelentes. Além desta
mudanca, todas as expressdes negativas foram substituidas por expressoes
afirmativas e dois itens foram substituidos, com a finalidade de refletir mais
fielmente as dimensdes representadas.(MIGUEL E SALOMI, 2004 p. 17).

Brensinger e Lambert (1990 apud Pelissari et al, 2012) recomendam que as pesquisas
futuras complementem os itens da Escala Servqual com "variaveis especificas do servico em

questdo", aumentando, assim, a validade das medigdes realizadas.
2.5 ORGANIZACOES DO SETOR PUBLICO

As organizagdes do setor publico sdo conhecidas como organizagdes do primeiro
setor, dada sua importancia e finalidade, tendo em vista que sdo responsaveis pelo
atendimento as primeiras necessidades da populacao através da prestagdao de servigos basicos
como: saude, educacdo e seguranca. Dias (1998) afirma que as organizacdes publicas tém

como objetivo prestar servigos para a sociedade.

De acordo com Pires e Macédo (2006 p.96). As organizagdes publicas mantém as
mesmas caracteristicas basicas das demais organizagdes, acrescidas, entretanto, de algumas
especificidades como: apego as regras e rotinas, supervalorizacdo da hierarquia, paternalismo
nas relacdes, apego ao poder, entre outras. Essas caracteristicas sdo advindas do modelo
burocratico adotado ndo somente no Brasil, mas na grande maioria dos paises, iniciada através
dos postulados de Max Weber conforme menciona Secchi (2009 p. 349) citando varios

autores.
O modelo burocratico tornou-se o alvo das mais asperas criticas. O modelo
burocratico weberiano foi considerado inadequado para o contexto institucional
contemporaneo por sua presumida ineficiéncia, morosidade, estilo autorreferencial,
e descolamento das necessidades dos cidaddos (Barzelay, 1992; Osborne e Gaebler,
1992; Hood, 1995; Pollitt e Bouckaert, 2002a).

Sobre modernizagdo da administracdo das organizacdes publicas Pires e Macédo
(2006) comentam que de um lado tem-se a burocracia em seu sentido corporativo,
centralizadora, contraria as mudangas na organizagdo e nas formas de operar do aparelho do
Estado; e de outro, as forcas inovadoras em busca de uma cultura de flexibilidade e de gestao
empreendedora, mas que encontram muita dificuldade para implementar de maneira efetiva

projetos de reforma, tdo necessarios em um mundo de constantes e rapidas transformacdes.
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Mediante o sistema burocratico instalado tem-se grande dificuldade em fazer mudangas na

gestdo publica, principalmente no que se diz respeito a instalacdo de processos comumente

utilizados nas organizacgdes do setor privado, neste contexto Dussault (1992:13) afirma.

as organizagdes de servigos publicos dependem em maior grau do que as demais do
ambiente sociopolitico: seu quadro de funcionamento ¢ regulado externamente a
organizagdo. As organiza¢des publicas podem ter autonomia na direcdo dos seus
negbcios, mas, inicialmente, seu mandato vem do governo, seus objetivos sdo
fixados por uma autoridade externa.

Segundo Secchi (2009) a partir dos 1980 as administragdes publicas em todo o mundo
vem buscando mudancas e métodos para modernizacdo administrativa, consolidando
discursos e praticas derivadas do setor privado. “Em se tratando de paises em
desenvolvimento, muitas propostas de gestdo tém surgido nas varias dreas empresariais, tanto

nas organizacdes privadas quanto nas publicas.” (FOWLER et al. 2011 p. 837).

Bresser-Pereira (2000) comenta que a reforma administrativa chega ao Brasil no inicio
dos anos 1990, e quando esteve a frente do Ministério da Administracdo Federal e Reforma

do Estado, iniciou a reforma gerencial, visando prioritariamente a reforma institucional.

Entre os métodos de gestdo, a reforma gerencial de 1995 prioriza a estratégia da
gestdo pela qualidade, mas tem muito claro que as formas de gestdo podem assumir
formas as mais variadas possiveis. O problema central da reforma ndo ¢ escolher
entre estratégias de gestdo, mas criar institui¢des que viabilizem a adogdo dessas
estratégias. No setor privado o problema das empresas, que por defini¢do dispdem
de autonomia de gestdo, ¢ escolher as estratégias ¢ métodos gerenciais mais
adequados; no setor publico a reforma gerencial de 1995 visa, antes disto, a criar
condi¢des de autonomia para que esse gerenciamento possa ocorrer. As condi¢des
institucionais terdo de ser necessariamente diferentes das existentes no setor privado,
ja que o Estado ndo opera através de trocas, mas de transferéncias, o mecanismo de
controle ndo é o mercado, mas o da politica e da administragdo, e o objetivo ndo é o
lucro, mas o interesse publico. Mas poderdo ser assemelhadas, na medida em que a
reforma descentralize e autonomize as agéncias do Estado, defina indicadores de
desempenho para as organizagdes resultantes e crie quase-mercados e mecanismos
de controle social para seu controle, em adigdo ao controle gerencial por resultados.
(BRESSER-PEREIRA, 2000 p. 18-19).

A lei 8112 (1990) institui que a nomeacdo do servidor publico depende de prévia
habilitagdo em concurso publico de provas ou de provas e titulos. Essa forma de acesso ao
setor publico requer maior preparo do cidadao que pretenda torna-se servidor publico,
exigindo dos candidatos as vagas maior preparacdo para aprovagdo no concurso, o que difere

nomeacao através da indicagdo politica, que muitas vezes nao considerava suas qualificagdes.

De acordo com Pires e Macédo (2006), as dificuldades de alteragdes nas organizacdes

publicas s3o maiores mediantes varios fatores que engessam o sistema de busca de melhoria
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continua, dentre as prerrogativas pode-se citar a estabilidade dos servidores, a falta de

instrumentos de medicdo de produtividade, a influéncia politica comum nos casos de
organizagdes publicas com trabalhadores ndo permanentes, devido a mudanga de gestdo
ocorrem mudangas em todo o quadro funcional, as indicagdes politicas que desconsideram o
conhecimento e capacidade técnica permitindo a entrada de gestores despreparados etc. Todas
essa descontinuidade do servico e possiveis acomodagdes causam grande falta credibilidade

do servigo publico.

Apesar do rétulo negativo normalmente apontado para o servigo publico a legislacdo
vigente aponta obrigacdes que estas organizagdes devem ter para sociedade, indicando por
exemplo os cinco principios bésicos da administracdo publica. "A administracdo publica
direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia" (CONSTITUICAO, 1988, Art. 37).

Em outras palavras podem-se descrever os cinco principios:

Legalidade: Todo ato administrativo deve estar regido pela legislacdo
Impessoalidade: Os atos independem do nivel de relagdo entre o 6rgao publico e a pessoa

que receba o servigo, também nao € permitido qualquer tipo de preconceito seja por: cor, raga,

sexo, opg¢ao sexual, etc.

Moralidade: Respeitar principios €ticos de razoabilidade e justica.

Publicidade: Todo ato publico deve ser amplamente divulgado.

Eficiéncia: Atingir aos objetivos propostos, com menor custo, menor prazo € que beneficie a

sociedade.

Dentre as prerrogativas das organizacgdes publicas, em especial atendendo ao principio
da publicidade ¢ permitido a populagdo em geral o livre acesso a informagdes, desde que estas
ndo estejam protegidas sob sigilo, esse acesso permite ao cidaddo inspecionar a organizagao,
avaliar se os servigos estdo sendo prestados atendendo aos cinco principios bdasicos da
administracdo publica. A lei 12.527 (2011) descreve em seu Art. 5°. “E dever do Estado
garantir o direito de acesso a informagdo, que serd franqueada, mediante procedimentos

objetivos e ageis, de forma transparente, clara e em linguagem de facil compreensdo.”
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados para

operacionalizacao da pesquisa.

3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como exploratdrio-descritiva, com abordagem
mista qualitativa-quantitativa. Utilizou-se a aplicagdo de um questiondrio com perguntas
fechadas, que foram analisados através da escala de satisfacdo de quatro pontos, visando
quantificar quais as expectativas e percepgoes dos discentes do programa de pos-graduacao
em engenharia Civil ¢ Ambiental sobre a qualidade dos servigos prestados pela secretaria do
programa, dessa maneira a pesquisa cientifica permitira objetivamente a identificagdo, analise

e sugestdo de melhoria para possiveis problemas na qualidade de atendimento do setor.

Pode-se definir pesquisa como o procedimento racional e sistematico que tem como
objetivo proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos. A pesquisa ¢
requerida quando ndo se dispde de informacdo suficiente para responder ao
problema, ou entdo quando a informagdo disponivel se encontra em tal estado de
desordem que ndo possa ser adequadamente relacionada ao problema (GIL, 2002,

p.17).

Quanto a sua abordagem, a pesquisa se enquadra como mista: quantitativa-qualitativa.
Amplamente utilizado na condugdo da pesquisa, o método quantitativo representa,
em principio, a intengdo de garantir a precisdo dos resultados, evitar distorgdes de
analise e interpretacdo, possibilitando, consequentemente, urna margem de
seguranga quanto as inferéncias. (RICHARDSON, 2012 p. 70).

Ainda de acordo com Richardson (2012) o método quantitativo ¢ diferente do método
qualitativo, pois este ndo emprega métodos estatisticos, ndo pretende numerar ou medir
unidades ou categorias homogéneas. E que ndo se pode rejeitar a possibilidade de unir os
métodos, uma vez que o aspecto qualitativo de uma investigagdo pode estar presente em
informacdes colhidas por estudos quantitativos.

Strauss e Corbin (2008) definem a pesquisa qualitativa como um processo nao

matemadtico de andlise de dados brutos com o intuito de organizar as informagdes para uma

apresentacdo de um sistema explanatorio tedrico.
Assim justifica-se pesquisa qualitativa e quantitativa mediante a analise dos dados

obtidos na pesquisa, e posteriormente a aplicagdo de ferramentas de qualidade para andlise
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das causas e sugestdo de melhorias, a pesquisa consistird em analisar e sugerir acdes de

melhorias, porém, devido o curto prazo disponivel para conclusdo do trabalho nao serd
possivel a implementagao das melhorias nem o acompanhamento dos resultados obtidos.

O questionario serd de multipla escolha com perguntas fechadas utilizando uma
escala de satisfacdo de 1 a 4, para mensuragdo dos cinco gap’s listados no modelo Servqual,

acrescentando-se mais uma categoria intitulada Aspectos Gerais, com cinco perguntas

relacionadas a comunicacdo da secretaria, associando as perguntas as expectativas e
percepcdes dos discentes com relacdo ao atendimento da secretaria do programa de pos-
graduagdo em Engenharia Civil e Ambiental.

De acordo com Vieira e Dalmoro (2008) a escala Likert (que vai de 1 a 7) € a mais
utilizada devido sua abrangéncia, e que a mente humana consegue distinguir as respostas com
uso de aproximadamente sete categorias, desta maneira o estudo limitou-se a utilizar quatro
categorias, estando dentre do intervalo indicado, também nao foi utilizado a categoria 3 ou 5,
para garantir um melhor posicionamento dos pesquisados, evitando assim respostas em meio
termo.

Marconi e Lakatos (2003 p. 201) apontam vdrias vantagens e desvantagens para a
aplicagdo do questiondrio, dentre as vantagens destacam-se a facilidade de aplicagdo, ganho
de tempo, possibilidade de atingir grande publico dentre outras, destacam-se: grande alcance
geografico. Ja& as desvantagens podem considerar que de alguns questiondrios possam nao
retornar ao pesquisador, devolugdes tardias e, dentre outras, a impossibilidade de retirar
duvidas em questdoes mal compreendidas.

Sobre as perguntas de multipla escolha que tem por finalidade estimar e avaliar as
respostas dos pesquisados tem-se a seguinte definicao: “Consistem em emitir um julgamento
através de uma escala com varios graus de intensidade para um mesmo item. As respostas
sugeridas sdo quantitativas e indicam um grau de intensidade crescente ou decrescente”.
(MARCONI E LAKATOS, 2003 p. 206).

De acordo com Gil (2008 p. 121) o questiondrio ¢ uma técnica de investigacao
composta por um conjunto de questdes, submetidas a pessoas com o propodsito de obter
informacdes sobre diversos temas, dentre eles, sentimentos, interesses, expectativas, etc.
“Questionario ¢ um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de
perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador.”

(MARCONI E LAKATOS 2003 p. 201).
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Apds o levantamento dos dados obtidos com o questiondrio, serd feita a selecdo e

analise dos problemas de atendimento ao cliente. Utilizando as ferramentas da qualidade,
partindo-se do grafico de Pareto, ordenando os problemas (que serdo os itens do servqual
identificados como deficientes) do maior para o menor, seguindo a analise dos porqués
através do diagrama de causa e efeito e por fim a sugestdo de agdes, podendo-se utilizar o

SWI1H, folha de verificacao e elaboracao de fluxogramas.

3.2 0 AMBIENTE DE APLICACAO DA PESQUISA

O Programa de Pos-Graduagdo em Engenharia Civil e Ambiental (PPGECAM), do
Centro Académico do Agreste da Universidade Federal de Pernambuco, oferece, desde o
primeiro semestre de 2010, o Curso de Mestrado Académico. Em uma visdo mais ampla, o
Programa visa contribuir para o suprimento de uma evidente caréncia no ambito regional,
configurada pela necessidade de incrementacdo da produgdo tecno-cientifica e formagdo de
recursos humanos com a qualificagdo exigida para enfrentar os desafios regionais,
solucionando problemas de engenharia relacionados as estruturas, desenvolvimento de
materiais ¢ meio ambiente (UFPE, 2019).

A secretaria do PPGECAM fica localizada o Bloco K, conhecido como bloco das Pos-
Graduagdes, ¢ um importante complexo de quatro andares onde estd localizado além do
Programa em Pés-Graduacao em Engenharia Civil e Ambiental, outros trés programas, sendo
eles: Mestrado em Economia, Mestrado em Engenharia de Produgdo e Mestrado em Educacao
Contemporanea.

O PPGECAM possui a seguinte estrutura fisica sob responsabilidade da secretaria:

a) sala k6 do 2° andar — secretaria, com duas mesas de atendimento, dois computadores € um
aparelho de telefone fixo, o espaco ¢ utilizado por um secretirio, servidor publico
permanente, e uma auxiliar administrativa que recebe bolsa de fixagdo, trabalhando meio
expediente.

b) sala k1- 2° andar: sala de aulas com capacidade para 30 alunos, equipada com aparelho de
projecdo de imagem e aparelho condicionador de ar;

c) sala k2- 2° andar: sala de aulas/ reunides/ estudos e orientacdo. Com 12 carteiras escolares
para aula e estudo, duas grandes mesas de estudo individuais, uma mesa grande para reuniao,

aparelho de projecdo de imagem e aparelho condicionador de ar;
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d) sala k17 do 3° andar — Laboratério de Engenharia Computacional do PPGECAM, com sete

computadores para discentes da area de simulagao numérica utilizarem programas especificos.

Toda essa estrutura fisica ¢ de livre acesso aos discentes através da disponibilidade das
chaves das salas k1, k2 e k17, espago utilizado frequentemente pelo publico interno.

Além da estrutura fisica o setor dispde de um servidor técnico administrativo
concursado, na fun¢do de secretario que fica responsavel pela organizagdo direta da secretaria
e uma auxiliar administrativa que recebe bolsa da Pro-Reitoria para Assuntos de Pesquisa e
Pos-Graduagdo - PROPESQ, e desempenha as atividades durante meio expediente sob a
supervisdo direta do servidor, ficando todo atendimento de demanda dos discentes sob a
responsabilidade de ambos, que remetem as demandas para Coordenagdo e Colegiado do
programa de Mestrado.

Apesar de estar localizado no centro Académico do Agreste — UFPE- Caruaru, a pds
graduagdo esta diretamente subordinada a Pro-Reitoria de Pesquisa e Pés-Graduacao
(Propesq) localizada no prédio da Reitoria em Recife, toda demanda dos discentes ¢ enviada
via processo eletronico para PROPESQ, tendo a secretaria como intermedidria, enviando e
recepcionando documentos, sendo também responsavel por informar deferimentos ou
indeferimentos das solicitagdes dos discentes, sejam relacionados a PROPESQ ou
internamente quando direcionados ao pleno do colegiado do programa.

Ainda com relagdo ao atendimento, o programa frequentemente necessita contato
direto com os discentes para preenchimento de sistemas de informacdo internos, seguindo
desde a coleta de dados, até o repasse de informagdes como prazos e procedimentos.

Dentre as atividades que envolvem essa relagdo em que a secretaria e intermedidria
entre o discente e a Universidade, podem-se destacar os seguintes Sistemas de informacao:

- Site do PPGECAM - pagina www.ufpe.br/ppgecam: Esse ¢ considerado o cartdo de
visita do programa no primeiro contato com o publico em geral que venha a se tornar discente
do programa, nele ¢ feita a divulgagdo de editais de selecdo bem como todos os resultados do
processo seletivo, informagdes diversas do programa, atualizacdo de discentes ingressos €
egressos, defesas ocorridas, docentes, oferta de disciplinas, etc.

- E-mail do PPGECAM - ppgecam.caa@gmail.com, essa ¢ a principal ferramenta de
comunicacao utilizada pelo programa para com seus discentes, utilizado para tirar davidas,
comunicar prazos € procedimentos, e envio de documentos eletronicos.

- SIPAC - Sistema Integrado de Patrimonio, Administragdo e Contratos: Sistema
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Eletronico que tem por finalidade protocolar documentos e enviar aos mais diversos setores

da UFPE, onde a maior demanda parte do envio de processos para analise da PROPESQ,
como a solicitagdo de aprovacao de bancas de defesa de dissertagdo e Solicitagao de
Diplomas.

- SIG@ - Sistema de informagdes e gestdo Académica: Para Cadastro de alunos,
Ofertas de disciplinas, Matricula de discentes, Trancamento, lancamento de notas fora do
prazo, registro de egressos.

- SCDP — Sistema de Concessao de Didrias e Passagens: Para solicitagdo de passagens
e didrias para Discentes realizarem a pesquisa de campo.

No total, o programa faz duas selecdes anuais, com uma média de 15 ingressos em
cada selegdo, tendo em vista que o tempo de permanéncia de cada discente ¢ de vinte e quatro
meses no programa de pos-graduagdo previsto em seu regimento, equivalendo a quatro
semestres, isso significa que, no minimo, sdo cerca de sessenta alunos matriculados
semestralmente.

- Plataforma Sucupira: Site que permite a comunicacdo da Pos-Graduagdo com a
CAPES, onde sdo atualizados todos os dados do programa, ofertas de disciplinas, alunos
matriculados e egressos, banca que participou da defesa dentre varias outras informagoes
pertinentes ao programa.

Em linhas gerais os servicos prestados aos discentes que podem ser identificados com
as dimensdes da qualidade citadas no modelo SERVQUAL sao os seguintes:

e Desbloqueio de usuario no SIGA;

e Instrucdo de utilizagao do SIGA;

e Declaracoes dos discentes (de Vinculo; Aluno Bolsista, Estagio a docéncia, Previsao
de Conclusao de Curso, e outras).

e Certificado de Integralizagdo dos Créditos;

e Receber documentagdo referente a estagio obrigatorio para bolsistas CAPES, e
encaminhar para PROPESQ, conforme calendario académico;

e Comunicacdo aos discentes sobre deferimentos e indeferimentos de segunda chamada,
acompanhamento especial e revisao de prova, aproveitamento de créditos de outros
programas, trancamento de periodo e prorrogagao de curso;

e Orientagdes sobre matricula em disciplinas de outros programas de pos-graduagao

e Suporte no periodo de matricula e modificagdo de matricula;
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e [Esclarecer duvidas gerais dos discentes.

e Receber Processos de Banca de Defesa de dissertagao

e Encaminhar processos de Banca de defesa via SIPAC para PROPESQ;

e Reservar sala e equipamentos para realizacao da banca

e Divulgar bancas previstas nos principais canais de informag¢ao do campus, a exemplo
de quadros de avisos, sites dos programas;

e Receber solicitagdo e documentagdo para solicitagao de diploma;

e Protocolar via SIPAC solicitacao de diploma dos discentes;

e Receber diploma enviado pela coordenagdo e comunicar ao egresso;

e Protocolar entrega de diploma ao egresso;

e Receber solicitagdes e emitir documentos de comprovagdo de defesa, conclusdo e
historico escolar.

e Fornecer ementas de disciplinas conforme solicitacdo dos discentes.

3.3 A COLETA DE DADOS

A pesquisa tem a pretensdo de fazer o levantamento de toda a populacdo, ou seja, sera
realizado um Censo. A coleta de dados sera feita dentro de uma populagdo de 63 discentes,
matriculados no semestre 2019.2, no Programa de Po6s-Graduagdo em Engenharia Civil e
Ambiental (PPGECAM), do Centro Académico do Agreste da Universidade Federal de
Pernambuco, subtraindo 2 alunos que estdo com as matriculas trancadas e 2 alunos que
prorrogaram o prazo de defesa. Neste caso, a pesquisa sera realizada com os 59 discentes
matriculados no semestre 2019.2, ja desconsiderando os alunos com matriculas trancadas e
prorrogadas.

De acordo com Marconi e Lakatos (2003 p. 178) dentro do método de fontes
estatisticas o censo ¢ a coleta de dados estatisticos diretamente em intervalos regulares
abrangendo a totalidade da populacdo. “Quando o levantamento recolhe informacdes de todos
os integrantes do universo pesquisado, tem-se um censo.”(GIL, 2008 p.55).

O questionario foi aplicado durante o més de novembro, nos horarios de aula dos
discentes do programa, na aula de seminarios (disciplina obrigatoria a todos os discentes do

curso), com autorizagdo da Coordenadora do programa. Aproximadamente metade desses
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discentes ndo frequenta mais as aulas e desenvolvem suas dissertacdes em laboratorios e em

outros locais como a propria casa, para alcancar esses discentes foi enviado o formulario no
formato eletronico e solicitado individualmente que respondessem o questionario, garantindo
a ndo identificacdo dos respondentes. Para garantir que todos os discentes respondessem foi
feita uma lista de chamada, apenas para identificar os discentes que participaram da pesquisa,
mas nao houve associagdao ao questionario, garantindo sigilo.

O questionario foi desenvolvido seguindo basicamente a escala SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988). Sendo assim, os respondentes foram questionados sobre suas
expectativas e percepgdes, respectivamente, com relacdo as cinco dimensodes da qualidade:
aspectos tangiveis, confiabilidade, seguranga, empatia e responsabilidade, também foram
feitas mais cinco questdes sobre aspectos gerais relacionados a comunicacdo do programa,
que ndo estavam contemplados pelo modelo de escala “SERVQUAL” e que sao fundamentais
mediante o crescimento e melhoria das ferramentas de comunicagdo da atualidade.

O questionario seguiu a mesma distribuicdo utilizada nas cinco dimensdes
“servqual”, acrescido de algumas questdes especificas com relagdo a secretaria do programa,
sendo uma coluna considerando as expectativas dos discentes e outra com as expectativas:

a) aspectos tangiveis quatro questoes;

b) confiabilidade cinco questdes;

c) presteza quatro questoes;

d) seguranga quatro questoes;

€) empatia cinco questdes;

f) aspectos gerais cinco questdes;

A escala utilizada nas alternativas foi distribuida em 04 itens para evitar que o
discente responda indefinidamente (meio termo):

01 — discordo totalmente;

02 — discordo parcialmente;

03 — concordo parcialmente;

04 - concordo totalmente.

O resultado ¢ exposto subtraindo-se do valor atribuido a expectativa o valor atribuido
a expectativa, podendo-se obter trés possibilidades: Um valor negativo, um valor positivo ou

um valor nulo (igual a zero).
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Nivel de satisfagao do discente = (Expectativa - Expectativa)

Resultados Possiveis para os Gap’s, de acordo com o quadro 9:

Quadro 9 — Niveis de satisfacdo

Nivel Insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito
Resultado Valor Positivo Igual a Zero Valor Negativo
Analise Expectativa > Percepgio Expectativa = Percepgao Expectativa < Percepgéo

Adaptado de (ZEITHAMI, PARASURAMAN E BERRY, 1990).
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4 ANALISES DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a andlise de dados, tendo como base o questiondrio aplicado

aos discentes. Também ¢ apresentada a utilizagcdo das ferramentas da qualidade.
4.1 RESULTADOS DO QUESTIONARIO

A aplicacdo do questionario foi feita aos 59 discentes do programa de mestrado todos
matriculados no semestre 2019.2, foi conseguido, satisfatoriamente, 53 respostas o
equivalente a 90% do publico alvo. 25 questiondrios foram aplicados presencialmente no
decorrer da aula da disciplina de semindrios, ocorrida no dia 7 de novembro de 2019, e os
demais questionarios foram aplicados através de formulério eletronico do Google-docs, com
prazo de 7 dias corridos, sendo o dia 14 de novembro o tltimo dia para respostas, garantindo a
ndo identificagdo dos alunos pesquisados. Seis discentes, que ndo foram identificados, ndo
responderam, apesar da insistente solicitagdo para que respondessem através de e-mails e
mensagens em grupos de redes sociais.

A interpretacdo dos dados coletados através dos questionarios deu-se através da
homogeneizagdo dos resultados, separando-se cada Gap, e apresentando seus resultados sobre
as médias das expectativas e percepgdes acerca de cada item questionado dentro do gap, seu
desvio padrao, e o resultado do gap, ou seja, a diferenga entre as médias dos valores de
expectativa e percepg¢ao.

A escala recebeu valores, foram considerados de 1 a 4, sendo que o valor 1 o discente
Discorda Completamente da afirmativa, 2 Discorda parcialmente, 3 Concorda parcialmente e
4 concorda Completamente.

O Gap avaliado estd localizado na primeira coluna, seguido das questdes avaliadas na
coluna dois, na terceira coluna a expectativa que foi dividida em média atribuida pelos
discentes e desvio padrao, na quarta coluna a percepcao que também foi divida em média e
desvio padrao e na ultima coluna o resultado da satisfacdo, conforme aplicagao do método
SERVQUAL ele ¢ calculado através do resultado do valor médio da expectativa subtraindo-se
o valor médio obtido na percepcdo, por fim, na ultima coluna da tabela encontram-se os
valores do Gap.

A seguir serdo apresentados os resultados obtidos com as respostas dos discentes do
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PPGECAM ao questionario SERVQUAL, seguido da analise e sugestdo de melhorias que

serdo feitas através das ferramentas da qualidade.

4.1.1 Aspectos Tangiveis

No quadro 10 estdo representados os valores para a dimensdo de Aspectos Tangiveis.

Quadro 10 - Contabilizagdo dos resultados das expectativas/percepc¢des da dimensdo Aspectos tangiveis.

DIVENSEO | AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO |——etadva__ | Perepelo | GAF
: DA SECRETARIA DO PPGECAM Média |3 s s |Média| 55 s | EP)
Padrio Padr o
1. _:'L. zecretaria do PPCECAM t2m eqqipnrmntﬂs ds 3,66 0,52 313 0,68
apoie modernos, (computadomrs, projetors, efc)
2. Asinstalagdes fisicas da secretara do PPGECAM 072 774 0.86
Aspectos =i0 visualmente atmtwas. o = :
Tangiveis: (3. Os funciondrios da secretaria do PPCECAM _
estio bem-vestidos e impos. 385 041 35 030 0006
4 A aparéncia das instalagfes fisicas da secetaria
do PPGECAM € limpa & bemconservada de acordo 3,74 0,59 R 0,50 002
com servipo, efc

Fonte: Autor (2019).

A Dimensao de Aspectos Tangiveis, foi composta por 4 questdes, dentre elas, o item
“3. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM estdo bem-vestidos e limpos”, obteve a maior
média com relacdo a expectativa, chegando 3,85, fato que se repetiu com relagdo a percepgao,
com 3,91 pontos de média, superando as expectativas, o resultado do gap (3,85-3,91 = -0,06).
Segundo Parasuraman et al (2010) os resultados “negativos™ sdo considerados como muito
satisfeitos.

A menor expectativa foi pontuada em 3,43, referente ao item “2. As instalacdes fisicas
da secretaria do PPGECAM sdo visualmente atrativas.” que também obteve a menor nota com
relagdo as percepcoes dos discentes 2,74 pontos, esse item também pontual como menor
resultado do gap, 0,70, indicando insatisfagao.

Segundo Dussault (1992 p.13) as organizagdes do setor publico tem seus objetivos
fixados por agentes externos, a depender do ambiente sociopolitico, fato que dificulta a
ado¢do de novos padrdes para questdes no microambiente. Essa dependéncia dos agentes
externos dificulta a implementag¢do de melhorias no ambiente interno, tendo em vista que ndo

¢ prioritario dentro dos objetivos do estado a melhoria do visual das instalagdes fisicas.
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Analisando a coluna dos gap’s destaca-se ainda o item “1. A secretaria do PPGECAM

tem equipamentos de apoio modernos, (computadores, projetores, etc)” que obteve gap 0,53,
informando também insatisfagao por parte dos discentes.

Pires e Macédo (2006) comentam que as dificuldades de modernizagdo das
organizagdes publicas ocorrem mediante o sistema burocratico que engessa o sistema e a
busca por melhoria continua, neste contexto tem-se grande dificuldade para compra de
equipamentos modernos em substituigdo a equipamentos antiquados, o sistema burocratico
define varias regras para compra de novos equipamentos, e diante de um cenario de
contingenciamento financeiro, a substituicao de equipamentos que ainda estdo funcionando,

mesmo que precariamente, dificilmente sera priorizada pela gestao.

4.1.2 Confiabilidade

No quadro 11 estdo representados os valores para a dimensdo Confiabilidade.

Quadro 11 - Contabilizag@o dos resultados das expectativas/percep¢des da dimensdo Confiabilidade.

AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO |— 2% ““];“ : P"“]‘;’ i | GAP
DA SECRETARIA DO PPGECAM Midia | 5o s |Media| ¢ oo x| (E-P)

Padrio Padrio
3. Quando a secretana do PPCECANM prome te fazer - - ) )
alo o emeerto tempoe, ela realments faz 341 059 [ 38 041 004
6. Quande o discente temakumproblma coma
secretaria do FPGECAM o= finciondrios sio 3,79 060 | 301 0.33 011
solidinios & detam oz discentes seguros

Confiabilidads " Ds, funcionarios a secetana do PPGECAM 374 068 373 0,55 002
nspimmeonfanga

3. Cs funciondnos a secretara do PFPGEC AN - - -
; . 3,77 038 053
fornecem os servipos no praz prome tido.

9 A secretana do FPGECAN mantém seus reg stros 373 053 381 0,39 006
de fomma comsta, segum.

Fonte: Autor (2019).

DIMENSAOQ

A andlise da dimensao Confiabilidade contou com 5 questdes para avaliacao.

Todas tiveram suas expectativas com pontuagdes muito parecidas oscilando entre 3,74 e
3,81 pontos, ndo indicando nenhum destaque para as expectativas.

Ao analisar o desempenho da secretaria, o item “6. Quando o discente tem algum
problema com a secretaria do PPGECAM, os funciondrios sdo solidarios e deixam os

discentes seguros”. Obteve 3,91 pontos, sendo o melhor avaliado, o que refletiu no gap,
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resultando em discentes muito satisfeitos com -0,11 pontos.

A menor pontuagdo para o desempenho ficou por conta do item “8. Os funciondrios a
secretaria do PPGECAM fornecem os servigos no prazo prometido.”, que obteve 3,72 pontos,
esse resultado indicou a insatisfagdo dos discentes, ao obter gap com 0,06 pontos.

De acordo com Secchi (2009 p. 349) que cita varios outros autores, as organizagdes
publicas seguem o modelo burocratico Weberiano, considerado muitas vezes como ineficiente
€ moroso, sendo necessario a adog¢ao de prazos, que muitas vezes podem nao estar claros para
os clientes.

Os demais itens: “5. Quando a secretaria do PPGECAM promete fazer algo em certo
tempo, ela realmente faz.”, “7. Os funciondrios a secretaria do PPGECAM inspiram
confianca.” e “9. A secretaria do PPGECAM mantém seus registros de forma correta, segura.”

indicam satisfacao dos discentes ao alcangar respectivamente os gaps -0,04; -0,02 e -0,06.

4.1.3 Presteza

No quadro 12 estdo representados os valores para a dimensao Presteza.

Quadro 12 - Contabilizacdo dos resultados das expectativas/percepgdes da dimensdo Presteza.

DOENsio | AVALIACAO DAQUALIDADE DO SERVICO EI"“"‘E‘“ : P““";‘“_ GAP

NS - esvio |, ... esvio
DA SECRETARIADO PPGEC AM Média Padrio Média Padrio {E-F)
10.A secretana.rln IPPEC;—‘L.‘L-imfm exatamerite 370 0.57 364 0.56 0.06
quando os servigos sdo executados
11. Quando se aplica vocé recebe sericos de
imediato dos funcionarios da secretaria do i 0,30 3.7 n42 004

. PPGECAMN
®St2 112 Os funcionarios da secretaria do PRGECAM
. . . i n 061 | 3 030 | 013

estio sempre dispostos a2 gudar os discentes
13. Enormal que os fimconanos da secretana do
PPGECAN estejam sempre ocupados para L11 107
responder aos pedidos dos discentes

Fonte: Autor (2019).

A dimensao Presteza contou com 4 questoes em sua avaliacao:
A maior expectativa e desempenho esteve relacionada a questdo “12. Os funcionarios
da secretaria do PPGECAM estao sempre dispostos a ajudar os discentes” pontuando em 3,77

e 3,91 respectivamente, esse resultado refletiu no gap de -0,13, indicando discentes muito
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satisfeitos.

Ja a menor expectativa ficou por conta do item “13. E normal que os funcionérios da
secretaria do PPGECAM estejam sempre ocupados para responder aos pedidos dos discentes”
ao obter 2,04 pontos, refletindo também como menor resultado no desempenho pontuando em
1,96, esse item também gerou insatisfagdo ao obter o gap 0,08.

Esse item de ocupacdo esta relacionado ao esteredtipo do servigco publico, refletido
tanto no baixo valor para as expectativas quanto para o desempenho, conforme menciona
Secchi (2009 p. 349) ao seguir o modelo burocratico Weberiano, as instituigdes tém
presumida ineficiéncia, morosidade, e deslocamento das necessidades dos cidadaos. Pires e
Macédo (2006 p. 96) explicam que as organizagdes publicas t€ém as mesmas carateristicas das
demais, acrescidas de apego as regras e rotinas, supervalorizacdo da hierarquia, etc, e apesar
dessa insatisfagdo os discentes estdo muito satisfeitos com relagcdo ao atendimento imediato e

a disponibilidade para ajudar os discentes, representados nas questdes 11 ¢ 12.

4.1.4 Seguranca

No quadro 13 estdo representados os valores para dimensdo Seguranga.

Quadro 13 - Contabilizag@o dos resultados das expectativas/percep¢des da dimensdo Seguranga.

E xpectativa Percapcio GAP
Desvio Desvio

Padrio |Media| pogsy | EP)
059 |38 | 03 |-013

AVALIACAO DA QUALID ADE DO SERVICO
DASECEETARIA DO PPGE CAM Meadia

DIMENSAO

14. Oz dscentes do PPGECAM acraditamnos 37
funcionarios da secretaria. ;

LA

15.0z dscentes sentem-=se segums ao solicitaraleo
(negociar prams:) aos funcionirios da secretaria do 3,68 0,61 3,35 0,32 021
FPGECAM
feguranca 16. 0z foncioninos da secretaria do FPPGECAM 3o
zducados.

17. 0z funcionanos da secretaria do PPGECAM tem
supote adeguado (equipamentos/cursos de
capacitagio) pam exscntar suas tarsfas
cometaments.

Fonte: Autor (2019).

A dimensao seguranca foi avaliada através de 4 questoes.
A andlise da maior expectativa e desempenho ficou por conta do item “16. Os

funcionarios da secretaria do PPGECAM sdo educados.” obtendo respectivamente 3,77 e
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3,91.

O maior gap, com -0,21 pontos, indicou que os discentes estdo muito satisfeitos com a
questdo “15. Os discentes sentem-se seguros ao solicitar algo (negociar prazos) aos
funcionarios da secretaria do PPGECAM”

O item 17. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM tem suporte adequado
(equipamentos/cursos de capacitacdo) para executar suas tarefas corretamente. Apresentou o
menor resultado, tanto para as expectativas 3,53, quanto para o desempenho 3,28,
apresentando insatisfacdo dos discentes ao obter o gap de 0,25.

Este item da questdo 17 sobre o suporte adequado aos funcionarios esta bastante
relacionado com as citagdes anteriores de Pires e Macédo (2006) a comentar que a burocracia
¢ centralizadora e contraria a mudancgas na organizagao e nas formas de operar do aparelho do

estado, criando certa dificuldade para entrada de novos métodos, e atualizagdes.

4.1.5 Empatia

No quadro 14 estdo representados os valores para a dimensao Empatia.

Quadro 14 - Contabilizacdo dos resultados das expectativas/percepgdes da dimensdo Empatia.

DRENSio | AVALIACAO DA QUALID ADE DO SERVICO EIP""'“I*}“ a_ P‘-"‘“"]l;’“ __| GAP
- DA SECRETARIA DO PPGECAM Média | o 50 |Média| o5 x | E-P)
Padrio Padrio
13. Os funcionarios da secretaria do FPGECAM 120 130
dispenzam-lhe atengio individualizda. i :
19. 0= flmcmn_mas da 5.5;:_:3[3.1:1& do PFPCECAM =50 377 0ss| 391 035] 013
corteszes, geniis & presiatives.
20. O= funciondnos da zecretara do PPGECAM - - . )
Empatia eabemdas zuas neceszidades 34 0.70) 347 064 -002
21 Cs funciondfios da secretaria do PPGECAM t2m
os methores interesses dos discentes como 3,38 072 364 0.36) 006
objetivo.
22. O= hordrios de funcionamento da secetara do - - )
PPECAM =30 convenientes para vock. 3,58 0.60) 337 064 002

Fonte: Autor (2019).

A dimensdao Empatia foi constituida por 5 questdes, dentre as quais somente uma
apresentou insatisfacao.

O item “18. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM dispensam-lhe atencao

individualizada.” Obteve respectivamente a menor pontuacdo para expectativa 2,57 e para o

desempenho 2,51, o gap desse item foi de 0,06, indicando discentes insatisfeitos.
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As maiores pontuagdes ficaram por conta do item “19. Os funcionérios da

secretaria do PPGECAM sdo corteses, gentis e prestativos.” obtendo 3,77 pontos para as
expectativas e 3,91 para o desempenho, resultando no gap -0,13, refletindo em muita
satisfacao.

Apesar de estar previsto no artigo 37 de constituicido de 1988, o principio da
Impessoalidade pode muitas vezes ndo agradar a todos, como observado no quadro 14, a
diferenca entre a expectativa e percepcao dos discentes foi bastante pequena, mesmo assim
estdo insatisfeitos, no entanto, o instrumento SERVQUAL apresenta os problemas por varios
pontos de vista, mesmo insatisfeitos com a atengdo individualizada, os discentes estdo muito
satisfeitos com a cortesia, gentileza e prestatividade dos funcionarios.

Os demais itens: “20. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM sabem das suas
necessidades.”, “21. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM tem os melhores interesses
dos discentes como objetivo.” e “22. Os horarios de funcionamento da secretaria do
PPGECAM sdo convenientes para voce.” apresentaram resultados de muita satisfacao através

dos Gap’s, -0,02; -0,06 e -0,02.

4.1.6 Aspectos Gerais

No quadro 15 estao representados os valores para a dimensao Aspectos Gerais.

Quadro 15 - Contabilizag@o dos resultados das expectativas/percep¢des da dimensdo Aspectos Gerais.

DIMENSio | AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EI"“‘“];“. P"”"’%’“. GaF
- DA SECRETARIA DO PPGECAM Média | p=tie [Media | st | (EP)

23. 0= prams de entrega de documentos
estipulades pel secretaria do PPGECAM sdo 3,72 0,33 3.68 051 004
adequadoes a sua realidade.
4. A secretaria do PPGECAM passa informagfes 381 0,44 377 051 0,04
com clareza pam seus discentes

23. O espagoe informative que a secretana uiiliz

(zite, quadros de avisos) pemmite a dwulgagio de 0,65 074

Aspectos Gemis | fommagfes mportantes pam vocd.

26. 0= metos de commnicagio externos uhiizados
pela secretaria do FPGECAM =30 eficientes para
voce. (E-mail, telefone, formmlinios de requenmento,
formmularios eletinicos).

27. A secretana do PFPGECAN di=ponibilza de
maneim eficients: chaves, equipamentos e 368 0,61 381 035 013
documentos aos discenfes.

377 0.31 3,79 045 0,02

Fonte: Autor (2019).
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A dimensdo que tratou os Aspectos Gerais, foi composta por 5 questdes acerca da

comunicac¢ao do setor.

A maior expectativa dos discentes ficou por conta da questdo “24. A secretaria do
PPGECAM passa informagdes com clareza para seus discentes.” ao obter 3,81 pontos.

J& o maior desempenho indicou a questdo “27. A secretaria do PPGECAM
disponibiliza de maneira eficiente: chaves, equipamentos e documentos aos discentes.” com
3,81 pontos, que também obteve o maior gap -0,13, indicando discentes muito satisfeitos.

A menor pontuagdo para expectativa 3,64 e desempenho 3,40 respectivamente foram
para questdo ‘“25. O espago informativo que a secretaria utiliza (site, quadros de avisos)
permite a divulgacdo de informagdes importantes para voc€.” este item também foi
representado com insatisfacdo ao obter o gap 0,25.

Conforme a lei 12.527 (2011) a publicidade de informag¢des vem sendo aplicada para o
publico externo, porém, mediante a insatisfacdo dos discentes com relacdo a informagdes
internas, verifica-se a necessidade de melhoria dos canais de divulgacdo de informacdes

inerentes a atividades rotineiras dos discentes.

4.1.7 Resumo dos Gap’s de todas as dimensoes

No quadro 16 estao representados os valores para todas as dimensoes.

Quadro 16 - Contabilizag@o dos resultados das expectativas/percep¢des da dimensdo Aspectos Gerais.

. Expectativa Percepcio GAP
DINENSAD . Desvio Desvio

MEdia | podrio | V52| pagrio | B

1. Aspecios Tangives: 367 055 3,38 0,59 0,20
2. Corfiabilidade 3,77 060 [ 3,81 045 |-003
3. Presteza 3.31 072 | 3.3 058 |-0M
4. Sequranca 3,68 063 [ 374 045 |-006
5. BErypatia 3,38 07 | 342 0,70 |-003
6. Aspectos Gerais 3,72 05 | 365 052 | 004

Fonte: Autor (2019)

No resumo apresentado no quadro 16, conclui-se que os discentes estdo muito
satisfeitos com as dimensdes: Confiabilidade (-0,03), Presteza (-0,01), Seguranca (-0,06) e
Empatia (-0,03), por outro lado estdo insatisfeitos com relagdo as dimensdes Aspectos
Tangiveis (0,30) e Aspectos Gerais (0,04).

Com base nos resultados acima, o proximo topico abordara a aplicacao de ferramentas
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de qualidade para sugestdo de melhorias visando o tratamento da insatisfacdo dos discentes,

apresentado através dos resultados obtidos com a aplicagdo do questionario SERVQUAL.

4.2 APLICACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE

A andlise das respostas obtidas com o questionario SERVQUAL indicou que os
discentes estdo insatisfeitos em com duas dimensdes os Aspectos Tangiveis e os Aspectos
Gerais.

Para aplicacao das ferramentas da qualidade foram listadas as questoes dessas duas
dimensdes que tiveram gap’s com nivel de insatisfagdo, ou seja, as questdes 1, 2, 4, 23,24 e

25, conforme mostra o quadro 17.

Quadro 17 - Contabilizagdo dos resultados dos gap’s com nivel de insatisfagdo das dimensdes Aspectos
Tangiveis e Aspectos Gerais.

DIMENSi0o | AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO EI"“‘?;‘“ . P"“‘};@“ __| GAP
e DA SECRETARIA DO PPGECAM Média | poite |Média | 5 "0 | (E-P)

1. A secretaria do PPGECAM tem equipamentos de 366

n -
apoio modernos, (computadores, projetores, efe) 052 3.13 0.68 033

Aspectos 2. Asinstalagdes fisicas da secretana do PPGECAM 343
Tangiveis: sio visualmente atrativas. :
4. A aparéncia das instalagfes fisicas da secretania
do PPGECAM £ limpa & bem conszervada de acorde 3. 74 0,39 3,12 0.30 0.02
com servigo, ete

23. Oz prazos de entrega de documentos
estipulados pela secretania do PPGECAM sic 3,12 0,33 3,68 0,51 0,04
adequados a sua realidade.
24, A zecretaria do PPGECAM paszza informagdes 381 0.44 377
com clareza para seus discentes ’ : o
23. O espago informative que a secretana viiliz
(site, quadros de avisos) permite a divulgagio de EX) 0.63 3.40 0,74 0,
mformagdes importantes para vocé.

Fonte: Autor (2019)

0,72 274 0,36 0.70

Aspectos Gerais

(]
LA

4.2.1 Priorizacao dos problemas para tratamento

A primeira Ferramenta a ser utilizada ¢ o Grafico de Pareto, conforme figura 12. Foi
feito o levantamento de todas as questdes com pontuagdes que indicaram o nivel dos gap

como insatisfeitos para as dimensodes Aspectos Tangiveis e Aspectos Gerais.



Figura 12 - Grafico de Pareto
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Fonte: Autor (2019)
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A principal finalidade do grafico de Pareto ¢ a priorizacdo de problemas, conforme a

figura 12, as trés primeiras barras do grafico representam 94% dos problemas relacionados os

resultados dos gap’s obtidos através do questionario SERVQUAL.
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Através do grafico de Pareto as questdes selecionadas e priorizadas para tratamento,
serdo as seguintes:
1° Gap 0,70 questdo “2. As instalacdes fisicas da secretaria do PPGECAM sao visualmente
atrativas.”
2° Gap 0,53 questao “1. A secretaria do PPGECAM tem equipamentos de apoio modernos,
(computadores, projetores, etc).”
3° Gap 0,25 questdo “25. O espago informativo que a secretaria utiliza (site, quadros de
avisos) permite a divulgacao de informagdes importantes para vocé.”

Essas 03 questdoes (2, 1 e 25) serdo priorizadas para obtengdo de solugdes e as

Ferramentas da Qualidade serdo aplicadas a elas, a seguir.

4.2.2 Aplicaciao de ferramentas da qualidade para o primeiro problema priorizado

Para analise da questdo “2. As instalagdes fisicas da secretaria do PPGECAM sao

visualmente atrativas.” foi utilizado o diagrama de dispersao, conforme figura 13.

Figura 13 - Diagrama de dispersao.

45
4 EE M EIE EED DD
3.5
3V N Bl KN IME 0 E o B I e
2.5
24 e 4 He 4+ Hes +m
15
1—e * + me
0.5
0
YRAY P PR PR akd R P R

M expectativa # percepgao

Fonte: Autor (2019)

Através do diagrama de Dispersdo percebe-se maior concentragdo das expectativas
com pontuagdes 3 (concorda parcialmente) e 4 (concorda totalmente), ja a percepgao que
indica o desempenho da secretaria teve grande concentracdo com notas 3 (Concorda

Parcialmente) e algumas com nota 2 (discorda parcialmente).
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A seguir, na figura 14 o histograma definird melhor os quantitativos das notas

atribuidas pelos discentes para avaliacao deste item.

Figura 14 Histograma

35

25
20

a5 .
m Espectativa
B Percepcio
a0

5

i

1-Discorda 2 -Discorda 3 - Concorda  4- Concorda
Totalmente Parcialmente Parcialmente Totalmente

A

m

Fonte: Autor (2019)

A andlise do histograma considerou as quatro escalas do questiondrio para
identificacdo das expectativas e Percepcdo dos alunos com relagdo a questdo “2. As
instalacdes fisicas da secretaria do PPGECAM sao visualmente atrativas.”

Dos 53 questionarios, com relagdo as expectativas: 29 discentes “Concordam
Totalmente” que as instalacdes da secretaria sdo atrativas e pelo menos 19 concordam
parcialmente.

J& o desempenho mostra que 9 discentes concordam totalmente que a secretaria tem
instalagdes atrativas e 26 concordam parcialmente.

Conforme Pires ¢ Macédo (2006) existem grandes dificuldades de alteragdes nas
organizagdes publicas, mediante varios fatores que engessam o sistema de busca de melhoria
continua. Essa questdo também se agrava mediante aos recentes contingenciamentos
financeiros atribuidos pelo governo, reforcando o pensamento de Dussault (1992, pag.13), que
relaciona as dificuldades do setor publico a dependéncia do ambiente sociopolitico, e que a
direcdo tem certa autonomia, mas fica limitada a objetivos fixados por agentes externos,

situacdo que limita a atuacao dos servidores publicos.
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4.2.3 Aplicaciao de ferramentas da qualidade para o segundo problema priorizado

Apo6s breve andlise da insatisfacdo dos discentes com relagdo a questio “1. A
secretaria do PPGECAM tem equipamentos de apoio modernos, (computadores, projetores,
etc),” foi observado que ndo se tem dados suficientes com relacdo as interferéncias que a falta
de equipamentos modernos possa causar no atendimento ao publico, entdo, sugere-se
utilizagdo de uma folha de verificagdo para quantificar as falhas no atendimento do setor,

conforme exemplo apresentado no quadro 18.

Quadro 18. Folha de verificagdo

Item Quantidade (nimero de ocorréncias mensal) Subtotal

Impressora com defeito

Computador sem funcionar

Data show incompativel com computador

Total

Fonte Autor (2019)

A primeira coluna traz o item que estd sendo avaliado, sendo um defeito ou possivel
problema pré-determinado, na segunda coluna temos a quantidade de ocorréncias, que neste
caso sera contabilizado cumulativamente os defeitos durante o més, e a ultima o subtotal por
defeito e o total geral.

Através deste levantamento de dados, a secretaria terd mais argumentos para
priorizagao de recursos e solicitacdo de novos equipamentos para melhoria da satisfagao dos

discentes.

4.2.4 Aplicaciao de ferramentas da qualidade para o terceiro problema priorizado

O item “25. O espago informativo que a secretaria utiliza (site, quadros de avisos)

ermite a divulgacdo de informacdes importantes para vocé.” sera tratado com a espinha de
te a divul de inf tant ” tratad ha d

peixe para entendimento da causa raiz.
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Figura 15 - Diagrama de causa e efeito

MAQUINA MAQ-DE-OBRA METODO

Funciondrios ndo divulgam Toda informagéo aos discentes ——
informagdes relevantes para : feit : A
discentes nos quadros de avisos & leila Somente por -1

_—

diferentes de acordo com
semestre de entrada no mestrado)

Discentes tem rotina e prazos ’9

Funcionarios néo tem
conhecimento de que discentes
consultam o quadro de avisos.

O espago informativo
que a secretaria utiliza
(site, quadros de avisos)
= | nio permite a divulgacio
de informagdes
importantes para os
discentes

A maioria dos discentes nio vem com
frequencia a secretaria e ao campus

O site do programa nio tem »  Obstrugdo do acesso ao

espago para informes quadro de avisos
especificos para os discentes.
«—|As plantas sdo de outra pos-
graduagao

A estrutura do site segue
padréo proposto pela Tem vasos de plantas na frente do
PROPESQ quadro, atrapalhando a aproximagio

MEDIDA . MEIO AMBIENTE MATERIA PRIMA

Fonte: Autor (2019)

Apo6s analise das informagdes através do diagrama de causa e efeito, foram levantadas
4 causas para o item “25. O espago informativo que a secretaria utiliza (site, quadros de
avisos) permite a divulgacdo de informagdes importantes para voce.”, relacionando essas
causas a trés eixos de andlise no diagrama de causa e efeito: Mao de obra, Método ¢ Meio
Ambiente.

As causas raizes destacadas através da elipse no diagrama de causa e efeito sdo:
1. Funcionarios ndo tem conhecimento de que alunos consultam o quadro de avisos;
2. Discentes tem rotina e prazos diferentes de acordo com o semestre de entrada;
3. A estrutura do site segue o padrao proposto pela PROPESQ;

4. Plantas de outra Pos-graduacao.

A partir dessas causas podem ser sugeridas as seguintes agoes:
a) Elaborar fluxograma do processo de divulgagdo de informacgdes e treinar auxiliar
administrativo;
b) Elaborar planilha com prazos contemplando todos os discentes e divulgar conforme
acao anterior;
c) Criar campo especifico no site do programa para discentes acessarem informagodes

especificas;
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d) Solicitar a outra p6s-graduacao a retirada das plantas da frente do quadro de avisos.

- Para atendimento das causas detectadas na questao 25:

A agdo proposta para tratamento da primeira causa foi sugerido a elaboragdo de um
fluxograma do processo de divulgacdo da secretaria representado através da figura 16, as
demais ac¢des ndo serdo apresentadas, devido ao foco do trabalho oferecer sugestdes de

melhoria e apresentacao de ferramentas da qualidade.

Figura 16 - Fluxograma de divulgacao para discentes

Elaborar tabela padrdo com prazos importantes
para os discentes do PPGECAM

v

1. Imprimir e divulgar no quadro de avisos do PPGECAM;
2. Gerar pdf da tabela e divulgar no site em link proprio, e por e-mail a todos os discentes.

v

Perguntar aos discentes em aula se
estdo tendo acesso as informagdes

Nao

Revisar modelo da tabela
e de divulgacdo

5im

Fonte: Autor (2019)

Como pode observado na figura 16, a utilizagdo do fluxograma permite formalizar e
padronizar processos, que foram previamente estudados e aprovados, permitindo a
manuten¢do por tempo indeterminado dessas informacgdes, independente de quem ocupe o
cargo na secretaria, vale destacar que este processo nao ¢ imutavel podendo ser reavaliado e

modificado com o passar do tempo e de acordo com a necessidade do departamento.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apds andlise dos problemas e a aplicagdo das ferramentas da qualidade, torna-se
necessario avaliar se o trabalho atingiu seus objetivos, seguindo o que foi proposto

inicialmente e quais dificuldades e aprendizados, esta ¢ a proposta desta secao.

5.1 CONCLUSOES

Primeiramente, foi apresentada a fundamentacdo tedrica embasada nas principais
definicdes e conceitos que envolvem a qualidade, ferramentas da qualidade, servigos,
qualidade em servigos e organizagdes do setor publico, foi feita a pesquisa para captagao de
dados com discentes do programa seguindo o modelo SERVQUAL.

E assim, o objetivo geral deste trabalho foi alcangado, identificando os problemas de
satisfacdo dos discentes da secretaria do programa com a aplicacdo do questionario modelo
SERVQUAL. No total foram seis problemas identificados através da insatisfacdo dos
discentes, que foram priorizados através do grafico de Pareto, pois juntos representam 94%
dos problemas da seretaria:

e “2. As instalacdes fisicas da secretaria do PPGECAM sao visualmente atrativas.”;

e “l. A secretaria do PPGECAM tem equipamentos de apoio modernos, (computadores,
projetores, etc).”;

e “25. O espago informativo que a secretaria utiliza (site, quadros de avisos) permite a
divulgacao de informagdes importantes para voce.”

Os problemas foram analisados através de outras ferramentas da Qualidade como:
Histograma, Diagrama de dispersdo, a analise de Causa e Efeito, seguido da sugestdo de
melhorias: Utilizagdo de folha de verificagdo para quantificar os problemas por falta de
modernizacao dos equipamentos, utilizacdo plano de a¢des para tratamento das causas raizes,
com as seguintes agoes:

e Elaborar fluxograma do processo de divulgacdo de informacgdes e treinar auxiliar
administrativo;

e FElaborar planilha com prazos contemplando todos os discentes e divulgar conforme
acao anterior;

e Criar campo especifico no site do programa para discentes acessarem informagdes
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especificas;

e Solicitar a outra pds-graduagao a retirada das plantas da frente do quadro de avisos.

De maneira geral os discentes estdo muito satisfeitos com a qualidade dos servigos
prestados pela secretaria nas seguintes dimensdes: Confiabilidade, Presteza, Seguranca e
Empatia, por outro lado, estdo insatisfeitos com relacdo as dimensdes: Aspectos Tangiveis e
Aspectos Gerais.

Constata-se diferenga de opinides dos discentes com relagdo aos mesmos servigos, no
entanto, existem algumas singularidades que podem ser consideradas, como a maioria tem
percepcao de pouca ocupacdo dos funciondrios, mas, a0 mesmo tempo, tem também a
expectativa que estejam pouco ocupados, assim, a utilizagdo do instrumento SERVQUAL
permitiu uma melhor identificagdo dos problemas, onde algumas questdes completam o

sentido das outras, permitindo que uma dimensao possa ser analisada por varios angulos.

5.2 LIMITACOES DO ESTUDO

O estudo limitou-se a pesquisar somente os alunos matriculados em 2019.2, que ainda
mantém grande relagdo com a secretaria demandando solicitagdes. Pois, no primeiro ano do
mestrado estdo cursando disciplinas e sempre necessitam da secretaria, j4 no segundo ano
estdo desenvolvendo a pesquisa em laboratdrios ou mesmo em casa e por isso frequentam
menos o setor.

Nao foram alcancados os Egressos, que até a data do questiondrio eram 89. As
primeiras defesas de dissertagdes datam do ano de 2012, publico que ndo faz uso dos servigos
da secretaria do programa ha muito tempo, no entanto, os egressos com pouco mais de 12
meses ainda fazem grande uso dos servigos, como entrega de documentos, solicitacdo de
diploma e outros documentos para o Doutorado, etc.

Também ndo foram pesquisados alunos de disciplinas isoladas, modalidade em que
pessoas que nao tem vinculo com mestrado podem cursar uma disciplina, para aproveitamento
de créditos futuramente em outro mestrado ou até mesmo no PPGECAM, algo em torno de 10
discentes por semestre, que requerem declaragdes, e utilizam as instalagdes.

A utilizagdo de questionario, como previsto no referencial, ndo compreendeu a
totalidade dos entrevistados, uma vez que alguns discentes ndo responderam, apesar de todo

esforco através do envio de e-mails, chegando inclusive a enviar mensagens por redes sociais
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e-mails nominais reforcando aos discentes que ainda ndo responderam que o fizessem, nao

intuito de alcangar o maior nimero possivel de respostas.

No campo da pesquisa, limitou-se a um questionario fechado com a abordagem
SERVQUAL, o qual apresenta muitas vantagens e aspectos importantes, no entanto ndo
coube a aplicagdo de questdes abertas, que permitiriam a sugestdo de melhorias por parte dos
pesquisados, ou reclamacdes, questdes de insatisfacdo individuais que possivelmente nao
foram contemplados, também nao foi possivel identificar o perfil dos discentes pesquisados,
ndo foi abordado, por exemplo, a idade, sexo, hordrio de atendimento.

Ap6s a aplicagdo da pesquisa percebeu-se que a identificacdo do horario de atendimento
poderia ser importante, uma vez que normalmente o atendimento pela manha ¢ feito por uma

pessoa e a tarde por outra, o que poderia identificar pontos de melhoria.

5.3 SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Recomenda-se a manutengdo do instrumento de pesquisa em periodos futuros apara
entender a qualidade vista por alunos novatos, contemplando a identificagdo de horario de
atendimento que o discente mais utiliza dos servigos da secretaria, permitira analisar possiveis
discrepancias e falta de padronizacdo no atendimento, a andlise do perfil dos discentes
permitird a avaliacdo se existe algum tipo de preferéncia no atendimento, situagdo que pode
ferir o principio da Isonomia.

Existe um projeto da Diretoria do Centro Académico de Caruaru visando a unificacio
de todas as secretarias de pos-graduacdo, onde o atendimento aos discentes podera ser
estendido por 12 horas, e por mais de um secretario, neste contexto uma pesquisa antes e
depois dessa mudanga podera guiar a gestdo para avaliar e sugerir melhorias que aumentem a
satisfacdo nao somente dos discentes do PPGECAM, como também dos outros programas de
pos-graduagao.

Devido o momento politico/financeiro nacional em que programas de pos-graduacdo
enfrentam grandes dificuldades de recursos, a aplicagdo uma pesquisa que avalie ndo somente
a secretaria, como também docentes, laboratérios e o programa como um todo, permitird a

gestdo a busca por melhoria do ambiente e maior crescimento qualitativo do programa.
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ESTE QUESTIONARIO E PARTE DE UMA PESQUISA SOBRE MEU TRABALHO DE
CONCLUSAO DE CURSO CUJO TEMA E: APLICACAO DA ESCALA SERVQUAL
PARA MENSURACAOQ DA SATISFACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELO

SECRETARIA DO PPGECAM; E SUAS RESPOSTAS SAO MUITO IMPORTANTES

PARA CONCLUSAO DESTE ESTUDO! DESDE JA,AGRADECO-LHE POR SUA

COLABORACAO!

Questionario

Responda o questionario abaixo, utilizando as seguintes escalas:

(1) Discordo TOTALMENTE
(2) Discordo PARCIALMENTE
(3) Concordo PARCIALMENTE
(4) Concordo TOTALMENTE

. PERCEBIDO
. AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO
DIMENSAO PELO
DA SECRETARIA DO PPGECAM EXPECTATIVA
CLIENTE
1. A secretaria do PPGECAM tem equipamentos de
apoio modernos, (computadores, projetores, etc) MA@ MA@
2. As instalagdes fisicas da secretaria do PPGECAM
sdo visualmente atrativas. M@ 3) @) M@ @)
Aspectos
o 3. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM estdo
Tangiveis: bem-vestidos e limpos. MBI HEG)@
4. A aparéncia das instalagdes fisicas da secretaria do
PPGECAM ¢ limpa e bem conservada de acordo M2 3@ 23 4@
com servico, etc
5. Quando a secretaria do PPGECAM promete fazer
algo em certo tempo, ela realmente faz. HEB)® MBI
6. Quando o discente tem algum problema com a
secretaria do PPGECAM, os funcionarios sdo (1 2)3) @) 123 @
. solidarios e deixam os discentes seguros
Confiabilidade
7. Os funcionarios a secretaria do PPGECAM
inspiram confianca H@B® HRBG®
8. Os funcionarios a secretaria do PPGECAM
fornecem os servigos no prazo prometido. MA@ HAB®
9. A secretaria do PPGECAM mantém seus registros
g MHRBGH MHRBH

de forma correta, segura.
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10. A secretaria do PPGECAM informa exatamente

quando os servicos sao executados M@ @) M@ @)
11. Quando se aplica vocé recebe servigos de
Presteza imediato dos funcionarios da secretaria do OB @ BIBIOIO)
PPGECAM
12. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM
estdo sempre dispostos a ajudar os discentes MA@ MA@
13. E normal que os funciondrios da
secretaria do PPGECAM estejam sempre ocupados 2B @ 2B @
para responder aos pedidos dos discentes
14. Os discentes do PPGECAM acreditam
nos funcionarios da secretaria. MG ® MHEG@
15. Os discentes sentem-se seguros ao
solicitar algo (negociar prazos) aos funciondrios da OB @ BIBIOIO)
secretaria do PPGECAM
Seguranga 16. Os funci d d
. Os funciondrios da secretaria do
PPGECAM sdo educados. MA@ MA@
17. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM tem
suporte  adequado  (equipamentos/cursos  de 2B @ 2B @
capacitacdo) para executar suas tarefas corretamente.
18. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM
dispensam-lhe aten¢do individualizada. MA@ MA@
19. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM sao
corteses, gentis e prestativos. MR HEB)@
. 20. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM
Empatia sabem das suas necessidades D@ E) ) W@ E)E)
21. Os funcionarios da secretaria do PPGECAM tem
os melhores interesses dos discentes como objetivo. MA@ MA@
22. Os horarios de funcionamento da secretaria do
PPGECAM sao convenientes para voce. MA@ MA@
23. Os prazos de entrega de documentos estipulados
pela secretaria do PPGECAM sao adequados a sua BINIOIO) 2B @
realidade.
24. A secretaria do PPGECAM passa informagoes
com clareza para seus discentes MA@ MA@
25. O espago informativo que a secretaria utiliza
(site, quadros de avisos) permite a divulgacdo de 2B @ 2B @
Geral informagdes importantes para vocé.
26. Os meios de comunicagdo externos utilizados
pela secretaria do PPGECAM sao eficientes para
vocé. (E-mail, telefone, formularios de requerimento, H@B® M@ ®
formularios eletronicos).
27. A secretaria do PPGECAM disponibiliza de
maneira  eficiente: chaves, equipamentos e 2B @ 2B @

documentos aos discentes.
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