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Resumo:

O setor de servicos tem crescido consideravelmente em todo o mundo. A evolucdo da
sociedade, a globalizacdo e o avango da tecnologia sdao fatores que tem contribuido para o
crescimento proeminente do setor e sua acentuada atua¢do em todo o mundo. No Brasil, este
segmento € responsavel por grande parte da oferta de empregos, representando em 2009,
67,4% do Produto Interno Bruto (PIB) do pais, segundo dados da Confederagdo Nacional de
Servicos (CNS).No ambito do servico publico, o Estado tem buscado incluir na
Administracdao Publica, estratégias para melhorar a qualidade de suas atividades, indicando
parametros de qualidade de acordo com as especificidades locais, com o objetivo de garantir
aos usudrios um servigo personalizado, 4gil, com diferenciais no atendimento e alto nivel de
resolutividade, desmitificando a ideia de lentidao e ineficdcia do servigo publico.Esta pesquisa
trata da medic@o da qualidade em servicos de uma unidade publica estatal, voltada a prestacao
de servicos sOcio assistenciais. Para tanto, foram levantados na literatura, conceitos, teorias €
modelos de ferramentas que pudessem mensurar a qualidade do servigo. Para a efetivacdo da
pesquisa, foi escolhido o método de avaliacio SERVQUAL, uma vez que esta ferramenta € a
que mais se assemelhava ao caso da empresa analisada. O estudo permitiu identificar o perfil
dos respondentes da organizagdo, comparar suas expectativas e percepcdes em relacdo ao
servico ofertado e identificar os entraves operacionais que comprometem a qualidade do
servico.Estes resultados proporcionaram a instituicao, conhecer as reais necessidades de seus
usudrios, suas expectativas e percepg¢des quanto ao servigo esperado e recebido e os pontos
fortes e fracos da organizagdo, além de servir de subsidio para elaboracio e desenvolvimento

efetivo de um plano de a¢do que melhore a qualidade de seus servigos.
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Abstract

The service sector has grown considerably worldwide . The evolution of society |,
globalization and technological advances are factors that have contributed to the outstanding
growth of the industry and its strong performance throughout the world . In Brazil , this
segment is responsible for the majority of jobs , representing in 2009 , 67.4 % of Gross
Domestic Product ( GDP) , according to the National Confederation of Service ( CNS ) .
Within the public service , the state has sought to include in Public Administration , strategies
to improve the quality of their activities , indicating quality parameters according to local
specificities , in order to ensure users with a personalized, responsive service, with
differentials in service and high level of solving , demystifying the idea of slowness and
inefficiency of publico.Esta search service is measuring the quality of a state public unit ,
focused on the provision of social welfare services. For that were raised in the literature ,
concepts , theories and models of tools that could measure the quality of servigo.Para to
execute the research , was chosen valuation method SERVQUAL , since this is the tool that
most resembled the case the analyzed company . The study identified the profile of the
respondents of the organization , comparing their expectations and perceptions of service
offered and identify operational barriers that compromise the quality of the results provided
servico.Estes the institution , meet the real needs of their users, their expectations and
perceptions of service expected and received eos strengths and weaknesses of the organization
, and serve as a basis for development and effective development of an action plan to improve

the quality of their services.
Keywords: SERVQUAL. Quality of service. Public service. Users
1. Introducao

Ofertar servigos com qualidade ndo € mais um diferencial competitivo, equivale a condicao de
preexisténcia para que a organizacdo se mantenha atuante. Essas condi¢Oes sdo impostas as

organizacdes de qualquer area de atuacdo, quer seja publica ou privada.

Para Lovelock e Wirtz (2006) a expansdo desse segmento aconteceu em virtude das mudancgas
sociais, da informatizacdo, das politicas governamentais atuais, como também da

internacionaliza¢do. Tais avancos resultaram em uma sociedade mais exigente e consciente de
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seus direitos, exigindo, portanto, boa qualidade nos produtos consumidos/adquiridos, assim

como na prestacdo de servigos.

Com as mudangas e novas filosofias da gestdo publica, o Governo Federal tem investido em
programas de qualidade, prezando pela médxima eficiéncia e celeridade de seus processos,

orientada para os usudrios e preparadas para responder as demandas sociais.

No setor publico, a meta é a busca da exceléncia, no atendimento a todos os
cidadaos, considerando-os como aqueles que pagam os servigos, pela via do
imposto, sem qualquer simetria entre a qualidade e a quantidade do servico recebido
e o valor do tributo que recolhe (ALMEIDA, 2001, p. 2).

No ambito dos servicos publicos socioassistenciais, foram determinados, pela Politica
Nacional de Assisténcia Social, através da Norma Operacional Bésica de Recursos Humanos
— NOB/RH - do Sistema Unico Assisténcia Social (SUAS), o compromisso de ofertar

servigos de qualidade que promovam o fortalecimento de vinculos familiares e sociais.

O servico e beneficio socioassistencial de qualidade produz uma mudanca
fundamental na vida do cidaddo: a passagem da condicdo de submissdo para a
condicdo de protagonista. Essa mudanca, a ser alcangada por meio do trabalho
social, ¢ fundamental para a constru¢do e exercicio de cidadania nos espagos
politicos, nos quais sao construidos e defendidos os direitos individuais e coletivos
(FERREIRA, 2011, p. 22).

Diante do exposto, o presente estudo identificou, mensurou e confrontou as opinides dos
usudrios em relacdo ao servico ofertado pelo Centro de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS), a partir de suas expectativas e percepcdes, com o proposito de encontrar e descrever
as lacunas existentes no servigo, para, posteriormente, serem desenvolvidas estratégias de
aperfeicoamento, no intuito de ampliar, fortalecer e potencializar a oferta de qualidade dos

servicos publicos, da rede sécio assistencial, ofertado pela unidade pesquisada.

2. Referencial teérico
2.1. Conceito e caracteristicas de servicos

Diante da relevante contribui¢ao dos servicos para o desenvolvimento da economia mundial é
pertinente relatar acerca de seu significado, assim como sua evolugao e acentuada atuagao nos

dias de hoje.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) vdrias sdao as definicdes para tal expressdo, no

entanto todos os estudiosos abordam um ponto em comum que se trata de intangibilidade e
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consumo simultaneo. Diante disso, o servico, entre outras consideracdes, pode ser definido

COomo:

Um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo possa
estar vinculado a um produto fisico, o desempenho € transitério, frequentemente de
natureza intangivel e ndo resulta normalmente em propriedade de quaisquer dos
fatores de producido (LOVELOCK; WIRTZ, 2006, p.8).

Corroborando com este pensamento, € pertinente sublinhar que servigos sdo experiéncias
pereciveis, intangiveis e desenvolvidas para um consumidor co-produtor (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005). Portanto, ndo pode ser estocado tampouco palpével, assim sendo,

uma vez produzido ndo ha como ser conservado.

Vale ressaltar que nos servigos, producdo e consumo sdo realizados simultaneamente e a

efetivacao desses atos deriva do desempenho das pessoas e empresas ofertantes do servigo.

A constante preocupacio dos provedores de servigos em apresentar atividades inovadoras que
tragam maior comodidade a seus clientes justifica a crescente necessidade do publico pelas

organizacoes que desempenham atividades desse setor (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Distinguem-se dos produtos por se tratarem de atos e desempenhos que ndo resultam na
obtencdo de bens palpdveis, assim, apresentar suas caracteristicas diferenciadoras ¢é
importante para compreender como o0s servigos funcionam. Tais particularidades estdo

elencadas a seguir:

a) Intangiveis: A caracteristica da intangibilidade estd fundamentada no fato de serem
ideias e conceitos, atos e desempenhos, ndo resultando em produtos palpéveis, sendo,
portanto experiéncias vividas;

b) Heterogéneos: Essa caracteristica resulta da combinagdo entre a intangibilidade do ato
e da participagcdo do cliente no processo, gerando, portanto uma variacao de servigos
entre os clientes, ou seja, apesar da acdo ser desempenhada igualmente para todos os
clientes, a percep¢do do servico entregue poderda ser diferenciado de cliente para
cliente;

c) Pereciveis: Como os servicos ndo sdo objetos, entdo ndo podem ser estocados. Uma
vez desempenhado uma agdo e esta ndo for consumida ou aplicada, entdo se perdeu
uma oportunidade de servico, se ndo for usado estard perdido para sempre;

d) Simultineos: os servicos sdo desempenhados e consumidos concomitantemente, sendo

assim se ndo houver consumidores nao ha producdo de servigos;
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e) Presenca do cliente no processo dos servicos: O cliente € parte ativa no processo, pois
para que haja a producdo do servico € necessdria a interacdo com o consumidor, salvo

em casos que a tecnologia € intermediadora do processo.

2.2. Qualidade em servicos

A preocupacdo em oferecer produtos e servicos de boa qualidade estd presente desde as
antigas culturas. H4 relatos de que as antigas civilizagdes demonstravam zelo na fabricagdo de
bens de consumo para que o produto fosse desenvolvido de acordo com as especificagdes
feitas pelo cliente, buscando produzir com perfei¢do. Ao longo da histéria, foram grandes os
avangos nos critérios e procedimentos adotados para supervisionar os processos produtivos,

assim como chegar as teorias e praticas atuais da gestio de qualidade (OLIVEIRA, 2006).

O termo qualidade origina-se do latim qualitate e ¢ empregado em situacdes diversas. O
desenvolvimento historico iniciado com o controle tradicional iniciada no final dos anos 20
pode ser dividido em trés fases distintas: era da inspecdo, era do controle estatistico e era da
qualidade total (TQC). Logo, o termo assume diversas compreensdes € por issO nao possui

uma definicao clara e objetiva.

No ponto de vista de Garvin (1995) apud Lovelock; Wirtz, (2006) o termo apresenta
significados distintos de qualidade, de acordo com cinco diferentes percep¢des como mostra o

Quadro 01 abaixo:

Quadro 01- Defini¢do de qualidade sob a ética das cinco abordagens de Garvin

Percepcgao Definicdo

Visao transcendental Qualidade é sindnimo de exceléncia inata;: uma marca de
padrdes firmes e alta realizagdo.

Fundamentada no produto Qualidade é uma variavel precisa e mensuravel.

Fundamentada no usuario A qualidade esta diante dos olhos de quem a observa. E
equiparada a com a maxima satisfagdo do cliente.

Fundamentada na producdo Sdo as praticas e especificagbes ligadas diretamente ao
processo produtivo.

Fundamentada no valor A qualidade é definida em termos de custo e prego. E a
busca pela maxima exceléncia com os recursos
disponiveis.

Fonte: Adaptado de Lovelock e Wirtz (2006).
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Diante de toda complexidade em conceituar, medir e identificar falhas da qualidade dos
servigos, estudiosos realizaram pesquisas, durante anos, referente a essa abordagem com o
objetivo de conhecer e compreender sob qual 6tica o cliente analisara a qualidade dos servigos

(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

Ainda segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) essa avaliacdo varia conforme as
diferentes compreensdes do termo qualidade absorvida pelo cliente, pois estes sdo individuos

diferentes, com desejos e necessidades distintas.

Para Carvalho e Palladine (2005), essas dimensdes podem ajudar a elencar aspectos de
desempenho de maneira que essa listagem identifique as partes do processo em que

organizacoes devem focar seus esforcos.

As cinco dimensdes apresentadas por Lovelock e Wirtz (2006) sdo: confiabilidade, seguranca,
responsividade, empatia e aspectos tangiveis. Os préximos pardgrafos irdo expor cada uma

delas.

a) Confiabilidade: é a habilidade em prestar o servico de maneira confiavel e com
prontidao, o que significa dizer que a empresa honra com suas obrigacdes, realizando

suas atividades corretamente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005);

b) Seguranca: é a competéncia dos funcionarios em transmitir seguranca na prestacao do
servigo, sem apresentar a existéncia de risco ou perigo para o cliente (CARVALHO;
PALLADINE, 2005);

c) Responsividade: € a capacidade de estar de prontidao para atender o cliente de maneira
célere, colocando-se a sua disposi¢do prontamente. Envolve rapidez na execugdo da
atividade desempenhada (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005);

d) Empatia: € a habilidade de atender com sensibilidade, demonstrando atencido e
interesse durante o processo de prestacdo de servico. Nessa dimensdo evidéncia a
educacdo, bondade e respeito com que o servico é oferecido (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2005);

e) Aspectos tangiveis: sdo as instalacdes da estrutura fisica, condi¢des de limpeza,
acessibilidade, equipamentos, aparéncia das pessoas e material usado para a

comunicacdo (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).
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Os clientes utilizam esses aspectos para fazer uma apreciagdo critica sobre a qualidade do
servico oferecido, baseando-se na comparagdo entre o servico esperado (expectativas) e o

percebido (percepgdes).

Para Carvalho (2005, p. 342), “alguns fatores influenciam a formagdo das expectativas em
relagdo ao servigo a ser prestado”. Exemplificando, temos a comunicagdo boca a boca, pois
sempre que o sujeito se satisfaz com um determinado servico, ele tende a propagar para outros
as experiéncias vivenciadas. Outra varidvel € a necessidade pessoal, ja que o cliente procura o
servigo em busca do atendimento de suas necessidades de maneira satisfatdria.

Se o servico € oferecido com qualidade, entdo certamente o servi¢o percebido tende a superar
as expectativas do servigo esperado, possibilitando a mdxima satisfacdo do cliente. No
entanto, quando ocorre o inverso e o servico esperado ndo atende as expectativas do cliente,

conclui-se que esse servigo serd visto como de baixa qualidade.

Sob esse entendimento, ¢ pertinente ressaltar que a qualidade em servicos ¢, portanto “(...) a
relacdo entre as expectativas que o consumidor possui antes de comprar e experimentar um
servigo e sua percepcdo posterior sobre a satisfagdo ou ndo de tais expectativas”

(LOURENCO; KNOP, 2011, p. 225).

Para mensurar de maneira mais eficiente o desempenho das empresas prestadoras de servigo,
estudiosos desenvolveram ferramentas que permitem identificar, corrigir e avaliar a qualidade
dos servicos, com o objetivo de estimar o grau de satisfacdo dos clientes, buscando comparar
expectativas e percepcdes de desempenho de acordo com a 6tica dos clientes, dentre os quais

estdo o modelo dos cinco GAPS e a escala SERVQUAL.

2.3. Escala SERVQUAL

Refere-se a uma escala criada para “medir a satisfacdo do cliente com relacao a diferentes
aspectos da qualidade em servico” (LOVELOCK; WIRTZ, 2006, p. 349). Baseia-se na
premissa de que o servigo pode ser avaliado a partir da comparacdo entre as expectativas e
percepgdes do cliente em relacdo ao desempenho desse servico. Foi criada por Parasuramam,

Zeithaml e Berry em 1988.

Quando uma varidvel apresenta um Gap negativo indica que o desempenho estd abaixo do

esperado, resultando em um indice insatisfatério para a empresa e para os clientes. Por outro
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lado, quando um item apresenta um Gap positivo indica que o provedor de servicos estd
oferecendo um desempenho superior ao esperado, resultando, portanto em um aspecto de

satisfacdo para o cliente.

3. O estudo de caso

O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) deve servir como extensdo da casa
daquelas familias que estdo sendo atendidas e/ou acompanhadas pelo servigco. Para que isso
ocorra, a equipe técnica precisa desenvolver seu trabalho de forma que os usudrios sintam-se
acolhidos e protegidos pela instituicdo. Nesse sentindo, surge a indagacdo: a qualidade do
servico percebida pelos usudrios do Centro de Referencia de Assisténcia Social — CRAS de

Tenente Ananias atende suas expectativas?

3.1. Desenvolvimento do instrumento de coleta e tratamento dos dados

Para este estudo foi elaborado e empregado um questiondrio, uma vez que a pesquisa foi
fundamentada na escala SERVQUAL. O instrumento contém perguntas fechadas com o
objetivo de identificar o perfil dos respondentes, e questionamentos baseados nas cinco
dimensdes de qualidade em servigos (confiabilidade, tangibilidade, seguranca, empatia,

responsividade).

Foram elaborados dois questiondrios contendo as mesmas perguntas, sendo um aplicado antes
do atendimento e o outro apés a entrega do servigo, de modo que na primeira etapa o usudrio
avaliou a qualidade do servico de acordo com suas expectativas. Na etapa seguinte, esse

mesmo servico foi avaliado de acordo com o que foi percebido pelo usuario.

O tamanho da amostra foi definido a partir do procedimento desenvolvido por Tagliacarne
(1986), assumindo um erro amostral de 10% com Split de 80/20, com um nivel de confianca
de 95%, derivando em uma amostra de 60 usudrios extraida de uma populacdo de até 2.500,

usuarios.
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3.2. Identificacao do perfil socio econémico dos usuarios

O sexo feminino predomina com (83%), com estado civil configurado por unido estdvel
(36,67%) faixa etdria predominante entre 18 e 28 anos (30%), residentes da zona urbana
(65%), renda mensal de até um saldrio minimo por grupo familiar (83,33%). Quanto a
ocupagdo, 53% sdo agricultores, com nivel de escolaridade ensino fundamental incompleto

53,33%. Os programas sociais do Governo Federal beneficiam 58,33% das familias.

3.3. Expectativas e percepcoes dos usuarios

Este topico apresenta, em porcentagem, os dados coletados a partir dos questionarios
aplicados com 60 usudrios do servigo socio assistencial da unidade em estudo. As varidveis
contidas nas tabelas estdo relacionadas aos indicadores que influenciam a avaliacdo da

qualidade do servico de acordo com as expectativas e percepcdes dos usudrios.

Os dados obtidos na pesquisa sdo confrontados e analisados, considerando as cinco dimensoes

de avaliacdo da qualidade em servicos da escala SERVQUAL.
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Tabela 01- Quanto as expectativas

Expectativas

ltem Dimensao Variaveis NI* PI* I* MI*

01 Condigoes fisicas da unidade 1,67% 18,33% 43,33% 36,67%

02 Condig¢bes de acessibilidade ao local 0,00% 16,67% 70,00% 13,33%

03 Aspectos Espago fisico suficiente para sua 1,67% 15,00% 51,67% 31,67%

- capacidade
tangiveis —

04 Os profissionais possuem boa 8,33% 5,00% 43,33% 43,33%
aparéncia (bem vestidos, limpos)

05 Higiene, iluminag¢do e equipamentos | 0,00% 3,33% 48,33% 48,33%
disponiveis.

06 Cumprir com o prometido 3,33% 0,00% 40,00% 56,67%

07 Capacidade de resolutividade dos 0,00% 0,00% 55,00% 45,00%

Confiabilidade | Problemas

08 Promoveu encontros agradaveis 6,67% 5,00% 36,67% 51,67%

09 Informar ao usuario as datas em que | 0,00% 8,33% 43,33% 48,33%
o servi¢o sera realizado

10 O horario de funcionamento é 0,00% 11,67% 43,33% 40,00%
conveniente

11 Dispensar ao usuario atendimento 0,00% 16,67% 55,00% 28,33%
personalizado

12 Empatia Os profissionais sio compreensivos 0,00% | 3,33% 60,00% 36,67%

13 Conhecem suas necessidades 6,67% 16,67% 46,67% 30,00%

14 A recepgdo acontece de maneira 0,00% 5,00% 48,33% 46,67%
acolhedora

15 O comportamento dos profissionais 0,00% 3,33% 28,33% 68,33%
transmite seguranga

16 Os profissionais tém conhecimentos | 0,00% 6,67% 46,67% 46,67%

Seguranca suficientes para esclarecer dividas

17 A equipe técnica de profissionais 3,33% 0,00% 41,67% 55,00%
inspira confianga

18 O atendimento é cortés e atencioso 0,00% 1,67% 58,33% 40,00%

19 Disponibilidade dos profissionais 0,00% 0,00% 58,33% 41,67%
para uma escuta

20 Atender os usuarios prontamente 0,00% 3,33% 55,00% 41,67%

—— | Responsividade
21 Resolve problemas rapidamente 0,00% 5,00% 50,00% 45,00%
22 Demonstrar boa vontade durante o 3,33% 3,33% 28,33% 65,00%

atendimento

Fonte: Dados da pesquisa (2013).

Legenda: *NI: Nada importante; PI: Pouco importante; I: Importante; MI: Muito importante.
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As representacdes contidas na Tabela 01 apontam que a acessibilidade (70%) é considerada o
fator mais importante dentro da dimensao “Aspectos Tangiveis”, seguido de espago fisico
suficiente para sua capacidade (51,67%). Quanto as percepg¢des, os indices foram satisfatorios,
contudo, houve indices negativos considerdveis quanto ao tamanho da unidade (28,33%), as
questdes pertinentes a acessibilidade (13,33%) e as condig¢des fisicas do local (8,33%),

apontando-os abaixo do aguardado para uma parcela dos respondentes.

Tabela 02 - Quanto as percepcdes

Percepgoes
Item Dimensdo Variaveis ME* IE* AE* MAE*
01 Condigoes fisicas da unidade 8,33% 56,67% 26,67% 8,33%
02 Condigoes de acessibilidade ao 13,33% 53,33% 21,67% 11,67%
local
03 Espaco fisico suficiente para sua 28,33% 50,00% 16,67% 5,00%
Aspectos .
tangiveis capamd_ad-e .
04 Os profissionais possuem boa 0,00% 41,67% 33,33% 25,00%
aparéncia (bem vestidos, limpos)
05 Higiene, iluminagdo e 0,00% 35,00% 43,33% 21,67%
equipamentos disponiveis.
06 Cumprir com o prometido 0,00% 35,00% 43,33% 21,67%
07 Capacidade de resolutividade dos 5,00% 31,67% 31,67% 31,67%
—  Confiabilidade |2roblemas —
08 Promoveu encontros agradaveis 0,00% 18,33% 48,33% 33,33%
09 Informar ao usuario as datas em 3,33% 41,67% 21,67% 33,33%
que o servigo sera realizado
10 O horério de funcionamento é 5,00% 38,33% 35,00% 21,67%
conveniente
11 Dispensar ao usuario atendimento | 1,67% 18,33% 53,33% 26,67%
personalizado
12 Empatia Os profissionais sdo 0,00% 20,00% 41,67% 38,33%
compreensivos
13 Conhecem suas necessidades 0,00% 28,33% 45,00% 26,67%
14 A recepgdo acontece de maneira 0,00% 16,67% 41,67% 41,67%
acolhedora
15 O comportamento dos 0,00% 8,33% 53,33% 38,33%
profissionais transmite segurancga
16 Os profissionais tém 0,00% 15,00% 45,00% 40,00%
conhecimentos suficientes para
Segurancga esclarecer davidas
17 A equipe técnica de profissionais 0,00% 10,00% 43,33% 46,67%
inspira confian¢a
18 0 atendimento é cortés e 0,00% 10,00% 55,00% 35,00%
atencioso
19 Disponibilidade dos profissionais 0,00% 25,00% 31,67% 43,33%
para uma escuta
20 . Atender os usuarios prontamente 3,33% 16,67% 31,67% 48,33%
— Responsividade -
21 Resolve problemas rapidamente 5,00% 16,67% 53,33% 25,00%
22 Demonstrar boa vontade durante 0,00% 6,67% 38,33% 55,00%
o atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa (2013).

Legenda *ME: Menor que o esperado; IE: Igual ao esperado; AE: Acima do esperado; MAE: Muito acima do

esperado.

Os quesitos cumprir com o prometido (56,67%), promocao de encontros agradaveis (51,67%)
e capacidade de resolutividade dos problemas 55%, concentram as maiores expectativas do
publico respondente. Quanto as percepcdes, 65% disseram que o item cumprir com o

prometido estd acima ou muito acima do esperado.

Diante do exposto, percebe-se que a capacidade de prestar o servico com presteza, confianca e
perfeicdo, apontaram indices positivos, contudo as expectativas dos usudrios foram

significativamente superiores as percepcdes do servigco entregue.

E importante ressaltar a relevincia, quanto A expectativa, que a maioria dos respondentes
dispensou para o horario de funcionamento (83,33%), assim como para o acolhimento afivel
(95%) avaliando-os como importante € muito importante para a oferta de servigos de

qualidade.

Suas percepcdes para esses mesmos indicadores receberam avaliacOes satisfatorias, uma vez
que 41,67% consideraram que o acolhimento estd muito acima do esperado e 56,67%

julgaram que o item “horario de funcionamento” est4 acima ou muito acima do esperado.

O indicador referente a expectativa quanto a transmissdo de seguranca por parte dos
profissionais se destaca como muito importante (68,33%), seguida de atendimento cortés e
atencioso com 58,33%, capacidade de inspirar confianga com 55%. Assim, quando
comparado as informacdes acerca das expectativas e percep¢des do usudrio, é possivel
perceber que em todas as variantes o servico estd acima do esperado, dando um parecer

favoravel a instituicao.

N

o

As representacdes percentuais contidas na Tabela 02, referente as expectativas em relacao

(¢S

dimensao “Responsividade”, apontam que demonstrar boa vontade durante o atendimento
considerado o fator mais importante dentro dessa dimensao (65%), seguido de disponibilidade
para uma escuta, atendimento imediato e rapidez na resolucdo de problemas, com 58,33%,

55% e 50%, respectivamente.
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A percepc¢do do servigo foi acima do esperado para as varidveis, boa vontade durante o
atendimento (55%), disponibilidade para uma escuta (43,33%) e atendimento imediato
(48,33%), contudo para 3,33% esta ultima varidvel estd abaixo do esperado. Em relacdo
capacidade de solucionar problemas rapidamente, 53,33% julgaram acima do esperado, mas é
necessario potencializar esse indicador para suprimir a avaliacdo de 5% dos respondentes que

analisaram essa varidvel abaixo do esperado.

3.4. Comparacao das expectativas e percepcoes dos usuarios quanto as cinco dimensoes

de avaliacdo da qualidade do servico

Analisou-se a Tabela 03 levando em consideracdo que a perspectiva do desempenho de
qualidade acontece quando o servico percebido supera as expectativas, como afirma Carvalho
e Paladine (2005). O grau de importancia auferidas a cada dimensdo estdo representados por

médias entre 1 e 4.

O cuidado com as instalacOes fisicas, limpeza, iluminacdo e boa aparéncia, sdo aspectos de
grande relevancia para avaliar a qualidade de um servigo, visto que tal desempenho nao pode
ser analisado antes do consumo, pois tem como caracteristica a simultaneidade, ou seja, sdo
produzidos e consumidos em sincronia, deste modo, os fatores tangiveis influenciam a

concepgdo das expectativas dos usudrios (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010).

Tabela 03 - Analise das dimensdes

Aspectos tangiveis Confiabilidade Empatia Seguranga Responsividade
E 3,18 E 3,42 E 3,23 E 3,48 E 3,44
P 2,47 P 2,99 P 3,04 P 3,29 P 3,23
G -0,71 G -0,43 G -0,19 G -0,19 G -0,21

Fonte: Dados da pesquisa (2013)
Legenda *E: Expectativa, *P: Percepcdo, *G: Gap

Em relagdo a esta dimensdo, a pesquisa revela que o servico percebido ndo superou as
expectativas dos usudrios. A média atribuida ao servi¢o esperado (3,18) foi maior do que a
média do servi¢o percebido (2,47). Com base nas respostas dos pesquisados, conclui-se que
essa lacuna € resultado da avaliacdo negativa de trés, dos cinco indicadores contemplados

nesta dimensdo: acessibilidade, espaco suficiente a sua capacidade e condicdes fisicas da
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unidade. Tais variantes receberam notas abaixo do esperado e comprometeram, de modo
geral, a qualidade dos servicos ofertados. Nesse sentido, o0 Gap dessa dimensao foi negativo (-
0,71).

Ao comparar as expectativas (3,42) e percepg¢des (2,99) na dimensdo Confiabilidade, percebe-
se que a unidade ndo superou as perspectivas dos respondentes. Essa dimensdo foi analisada
sob cinco aspectos, onde mostra que o percentual das expectativas foi considerado,
predominantemente, muito importante, e para as percepcoes houve disparidade nas respostas
resultando em um Gap negativo (-0,43), sendo avaliado como insatisfatério quanto a esta

dimensao.

Na categoria Empatia, o indice da expectativa (3,23) aparece superior as percepgoes (3,04).
Deste modo, conclui-se que o parecer € desfavordvel a instituicdo, uma vez que ha a presenca

de um Gap negativo (-0,19) dentro desta dimensao.

A dimensdo Seguranca foi avaliada o comportamento dos profissionais durante o
atendimento, aspectos como transmissdo de seguranca e confianga, capacidade para
esclarecimentos de dividas e atendimentos afdveis. Para os sujeitos da pesquisa, esses
indicadores foram considerados importante € muito importantes, como mostra a Tabela acima

através do nivel de importancia encontrado para esta dimensao (3,48).

Em relacdo as percepcoes (3,29), houve disparidade nas respostas, mas predominaram
assertivas consideradas acima do esperado para trés dos quatro indicadores investigados,
apesar disso, as expectativas excederam as percepcoes, resultando na existéncia de um Gap
negativo (-0,19). Portanto, apesar da maioria considerar que, em relacdo a esta dimensdo, o
servico estd acima do esperado, as expectativas foram, minimamente, superiores as
percepgdes, o que demonstra que se deve aperfeicoar tais aspectos para alcancar a qualidade

surpreendente do servico.

A dimensdo da Responsividade incluiu critérios como disponibilidade para escuta,
atendimento célere, rapidez para resolu¢do de problemas e boa vontade durante o
acolhimento. Os resultados das expectativas (3,44) apontaram a predomindncia entre
importante € muito importante, o que torna tal dimensao fator relevante para a avaliacdo da
qualidade do servico, e para as percep¢des (3,23) houve disparidade entre os itens, igual ao
esperado, acima do esperado e muito acima do esperado permitindo o aparecimento de um

Gap negativo (-0,21), ndo superando, portanto, as expectativas dos usuarios.
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A pesquisa permitiu, ainda, identificar o grau de importancia que os usudrios despendem para
cada dimensao. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) lista em ordem crescente de importancia
para os clientes, os aspectos tangiveis, empatia, seguranca, responsividade e confiabilidade,
porém, o resultado dessa amostra apontou uma visdo diferente quanto ao grau de relevancia
adotada pelos sujeitos da pesquisa, registrado, em ordem crescente de relevancia: Seguranca
(3,48), Responsividade (3,44), Confiabilidade (3,42), Empatia (3,23) e Aspectos tangiveis
(3,18), reafirmando, portanto, que os servigos sdo heterogéneos e dificeis de avaliar diante de

sua subjetividade.

4. Conclusoes

Com os resultados obtidos acerca das expectativas e percep¢des dos usudrios, conclui-se que
em relacdo aos Aspectos Tangiveis a média do servico esperado (3,18) foi superior ao servico
percebido (2,47), necessitando, portanto, de intervengdes, por parte da coordenacdo, no
sentido de solicitar reforma ao responsdvel geral pela unidade, uma vez que a maior
reclamacdo nessa dimensdo foi pertinente a capacidade da unidade ser insuficiente para a

quantidade de usudrios aglomerados em dias de encontros de grupos de convivéncia.

Para a dimensdo Confiabilidade, houve disparidade nas respostas pertinentes as percepgoes,
resultando em uma média (2,99) menor do que se era esperado pelo usudrio (3,42). Assim,
deve-se desenvolver a equipe técnica de modo que o indice de resolutividade dos problemas
se eleve, visto que esse indicador foi apontado, por uma determinada parte dos respondentes,

como abaixo do esperado.

Em relacdo a Empatia, a maioria dos sujeitos da pesquisa avaliou essa dimensdao como
estando acima do esperado (3,04), no entanto, muito maiores eram suas expectativas em
relacdo as percepgoes (3,23). O Gap existente para essa dimensao € pequeno, mas permanece,
por isso € necessario enfatizar aos colaboradores a importancia em despender um atendimento
personalizado, ou ainda despertar a capacidade de ouvir mais os usudrios de modo a atentar
para suas reais necessidades, assim como os receber calorosamente, fazendo-os sentir-se bem

acolhidos por todos que integram a instituicao.

A Seguranca (3,48) se destacou quanto ao grau de importancia atribuido pelos usudrios, em

relacdo a percepc¢do (3,29), apesar de ter se apresentado inferior as expectativas. Mostrou-se
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satisfatéria, uma vez que os valores entre as médias sdo aproximados, resultando em um
parecer favordvel a unidade. Contudo, é necessdrio melhorar tais aspectos de modo que haja o

alcance da qualidade surpreendente e da maxima eficiéncia.

Para os indicadores pertinentes a Responsividade, os usudrios apontaram que os profissionais
demonstram boa vontade durante o atendimento e os atendem prontamente, mas ainda é
necessario potencializar os servigos, pois as expectativas (3,44) excederam as percepgdes
(3,23), o que demostra que se deve buscar aperfeicoar o desempenho dos profissionais para

reformular a concepg¢ao dos usudrios em relacdo ao servigo ofertado.

Todas as dimensOes analisadas apresentaram médias superiores para as expectativas se
comparadas as médias das percepgdes, o que significa dizer que nenhuma dimensao teve Gap
positivo. Cabe registrar que o maior Gap negativo apurado na pesquisa foi para a dimensao

Aspectos Tangiveis (-0,71).

Verificou-se também que a diferenca entre as médias sdo pequenas e aproximam-se umas das
outras, conferindo a instituicdo pesquisada um desempenho aceitdvel. Essa conclusido se
fundamenta através da percepcdo de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) onde afirma que as
expectativas sdo atendidas quando o servico esperado € igual ou aproximado ao servico
percebido. Contudo, € preciso proporcionar ao usudrio mais do que eles esperam receber, para

garantir a maxima exceléncia.

Os principais entraves operacionais encontrados através da pesquisa foram: a capacidade
fisica desproporcional a demanda, as condicdes de acessibilidade e adaptagdes para
deficientes e idosos, a comunica¢do inadequada entre instituicdo e usudrios, capacidade de
resolutividade dos problemas inferior ao esperado, lentiddo no atendimento, hordrio de
funcionamento inconveniente, caréncia no atendimento personalizado e deficiéncia de
resposta rdpida aos problemas dos usudrios, foram identificados como sendo os principais
entraves operacionais e, portanto deve-se desenvolver um plano de providéncias que

contemple a melhoria e aperfeicoamento de tais indicadores.
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