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RESUMO

No Serpro muito ja foi desenvolvido sobre qualidade, gestdo por qualidade,
qualidade total e qualidade da gestao, contudo este trabalho propde novo enfoque:
tratar de qualidade de servico no Serpro. Foi realizado um estudo descritivo com
levantamento de campo através de aplicacdo de questionario a gestores de servico
do Serpro. Os dados foram coletados utilizando a escala SERVPERF. Com a analise
dos dados da pesquisa foi possivel verificar que os gestores de servicos com 01 a
10 anos de empresa apresentam-se menos orientados a qualidade de servigco e que
0s programas e politicas de qualidade que o Serpro manteve até 2004 influenciaram

individualmente os gestores para a qualidade de servigo.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade de servico. SERVPERF. Dimensdes da qualidade.

ABSTRACT
At Serpro much has been built on quality, quality based management, total quality
and management quality, however this work proposes a new approach: its about
service quality in Serpro. This is a descriptive study with field survey by questionnaire
to Serpro service managers. Data were collected using the SERVPERF scale. With
analysis we found that managers of services within 01 to 10 years of company are
less orfented to quality of service and the quality programs and policies that Serpro

used until 2004 individually influenced managers to this quality of service.

KEY WORDS: Quality of service. SERVPERF. Dimensions of quality.



SUMARIO

INTRODUGAO .......cceeieetectetecreeteetee e ssee e esaeseessessesesseesesseesesssessessessensessensessessessesaes 6
1 QUADRO TEORICO ......oceveeeeeeeeereeeeeereeteseesessesassesessessessessssssssssssessessessssssassssnsen 8
1.1 QUALIDADE ... ..ottt e et e e e e e e e e nneee e e e e 8
1.1.1 Qualidade NO SEIPro .........ccooi i 8

1.2 SERVIGOS ...ttt et e e e et e e e e et e e e e e enneeeeeeennneeeeeeans 12
1.2.1 Qualidade percebida de Servigos ... 12
1.2.1.1 A hora da verdade e controle percebido ...........cccooveeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee, 13
1.2.1.2 Gestao da qualidade de ServiGo.......ccouueieiiieiiiiiiiie e 14
1.2.1.3 Qualidade de servico e satisfagdo do cliente ............cccoevvviiiiiiiiiinnnnn, 15
1.2.1.5 Importancia relativa das dimensdes da qualidade...............ccccoeeeeeineens 18
1.2.1.6 Instrumento SERVPERF ... 19

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS.......ceeeeeeeeeerereeeressesesseseseeseessesenes 20
3 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS ........coeumereeeenereeeeeeeesesenes 22
3.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA ......oouiiiieeeeeeeeeee e, 22
3.2 ANALISE DOS RESULTADOS ..o, 22
3.2.1 Sobre as dimensoées da qualidade de Servigo..............ccccccceeniiiniinnnnnnnns 24
3.2.2 Pesquisa de satisfagao junto aos clientes do Serpro.............cccccccvvvnnnnnns 30
CONSIDERAGOES FINAIS........ceeeeiereieetesteereeteeseesesseeesssessessesssssessessessessessesses 33

REFERENCIAS. ..o eeeeeeee e et ee e ee et eeaeeaaeeeeeesaaneeeeesaaaeeeeesaaaeeeessasaseeessaanrenens 35



INTRODUCAO

Muito ja se ouviu falar de qualidade, gestdo por qualidade, qualidade na
gestdo, programas de qualidade e qualidade total. Ao longo do tempo, as
organizacdes sempre buscaram melhorar seus produtos e servicos e a manutencao

da qualidade seria o caminho para as melhorias.

O Serpro é uma empresa do Governo Federal, prestadora de servicos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, possui grandes instituicbes publicas
como principais clientes e disponibiliza mais de 1.200 servi¢cos aos seus clientes e a
sociedade. Muitos desses servigos sao criticos e impactam diretamente no dia a dia
da sociedade e do mercado. Alguns facilitam sobremaneira a gestdo publica e a
forma como a sociedade se relaciona com o Governo. Pode-se depreender uma
percepcdo de que o Serpro disponibiliza servicos de qualidade & sociedade, uma
vez que estes servicos apresentam grande disponibilidade e atendem as
necessidades as quais se propdem. O autor deste trabalho atua como gestor do
Controle de Qualidade dos Processos de Atendimento do Serpro. Nesta atuacéo se
depara com diversas situacdes de apatia dos gestores de servico relacionada as
reclamacdes e insatisfacdes dos usuarios; se depara também com situacdes de
atendimentos reabertos por diversas vezes pelo cliente (o cliente reabre o
atendimento, quando o problema néo foi resolvido) tratadas pelos gestores de
servico como situacdo normal ou até ignoradas. Essas situacfes despertaram no
autor a percepcao de que os gestores de servigco do Serpro ndo possuem orientacao
para qualidade de servico.

Apesar dessa percepcdo atual do autor, o Serpro j& teve um historico de
qualidade, que comecou na década de 70 com adocdo de padrbes de qualidade
uma vez que a empresa possuia chao de fabrica, pois produzia equipamentos e
para garantir qualidade na producao foi criada a “Prevencao de defeitos na producgao
Zero-Erro”. Diversos programas e ac¢des de qualidade foram desenvolvidos até 2004
e a partir desse ano, os programas de qualidade foram aos poucos sendo

descontinuados. Apesar desta continuidade, o Serpro realizou no ano de 2014 uma



pesquisa de satisfacéo institucional junto aos clientes. Os resultados desta pesquisa
serdo mostrados neste trabalho.

Como atualmente o Serpro ndo possui politicas de controle e gestdo de
qualidade, este trabalho propde o seguinte questionamento: Quanto os gestores do
Serpro séo orientados a qualidade de servico?

Para responder o questionamento acima, define-se o seguinte objetivo:
Investigar o quanto os gestores de servico do Serpro sdo orientados a qualidade de
servico. Para tanto, desdobram-se os seguintes objetivos especificos: Consultar o
histérico da qualidade na empresa; Comparar os resultados da pesquisa deste
trabalho com os resultados de pesquisa institucional de satisfacdo junto aos clientes
do Serpro; Identificar possiveis fatores que dificultam a atuacdo gerencial orientada

a qualidade de servigo.

O trabalho se desenvolvera com um quadro teérico abordando conceitos de
qualidade, servico e medicdo de qualidade de servi¢o; procedimentos metodoldgicos
que apresentardo os métodos de pesquisa e analise de dados. Posteriormente sera
apresentada a analise dos resultados, seguida pelas consideracdes finais.



1 QUADRO TEORICO

1.1 QUALIDADE
A literatura de qualidade é vasta, bem como a quantidade de definicbes. Os

Estados Unidos da América apresentaram ao mundo varios pensadores da
qualidade, alguns deles ajudaram a transformar o Japao em referéncia de qualidade
para o mundo. Dentre esses pensadores, destaca-se Feigenbaum (2013) que afirma
qgue qualidade € o que o cliente percebe que é e ndo 0 que a organizacdo pensa 0
que é qualidade. Karlof e Ostblom (apud Cerchiaro, 2006) afirmam que a qualidade
s6 pode ser definida de dois pontos de vista, 0 do consumidor e o da produgédo. O
ponto de vista do consumidor vé a qualidade como recurso para satisfazer as
necessidades e expectativas e o0 da producdo vé a qualidade como adequacédo a
padrbes de producdo. Para Crosby (1991) qualidade é conformidade as
especificacdes. Crosby também defende que qualidade € fazer certo na primeira
vez.

Segundo Fernandes (2011) a origem da qualidade remonta desde a origem
do homem, pois desde a pré-histéria 0 homem preocupava-se com a qualidade dos
alimentos, das armas para caca e defesa, mas foi a partir da Revolugao industrial
gue a qualidade passou a influenciar a sociedade mais intensamente com énfase no
produto e apés a 22 Guerra Mundial, com énfase no processo (FERNANDES, 2011).
No Japéo, dois enviados americanos, William E. Deming e Joseph M. Juran, em
conjunto com Kaoru Ishikawa promoveram uma grande transformacdo em toda
industria com os conceitos de controle da qualidade japonés (FERNANDES, 2011).
No Brasil, a partir da década de 90, com a abertura do mercado para promover
competicdo com fabricantes internacionais, o setor automobilistico no pais
desempenhou um papel fundamental na formacdo de cultura de qualidade na
industria brasileira. Desde 1984, o Governo langou varios programas de qualidade,
entre eles o Programa da Qualidade e Produtividade em 1986 e Sistema Brasileiro
de Avaliacéo da Conformidade em 2002 (FERNANDES, 2011).

1.1.1 Qualidade no Serpro

Nas ultimas décadas, o Serpro esteve voltado para melhoria em seus

processos produtivos através da qualidade. O seguinte relato de Cohen (2005),



mostra como seu deu o historico de qualidade no Serpro.

Na década de 70, a empresa adotou um modelo industrial com énfase no
controle da qualidade para a producédo de servicos, além da novidade da prevencao
de defeitos ou ndo-conformidades, tanto no processo de desenvolvimento quanto no
processo de producdo dos servicos. Nos anos 90, as praticas de gestdo da
qualidade do Serpro buscaram sintonias com o movimento do Programa Brasileiro
da Qualidade e da Produtividade - PBQP, que evoluiu posteriormente para o
Programa da Qualidade no Servigo Publico - PQSP. Nesta época, a empresa aderiu
ao lancamento do PBQP, participou e reproduziu internamente a estratégia de

implementacdo daquele programa até 1994.

Naquele periodo, no havia uma crise de questionamento no setor da
informéatica publica e, para enfrenta-la, o Serpro necessitava de uma estratégia para
mudanca de seu modelo organizacional, que passaria do foco no produto para o
foco no cliente. Por isso, a presidéncia da empresa escolheu o caminho da
“Qualidade” para dar prosseguimento ao processo de transformacdo empresarial
que estava sendo iniciado. Para isso, adotou os Critérios de Exceléncia do Prémio
Nacional da Qualidade (PNQ), que constituem um modelo sistémico de gestao
adotado por inumeras organizacbes de Classe Mundial. A intencao era obter a
governabilidade e a governanca do processo de transformacdo empresarial, para o
qual a sistematizacdo obtida por meio da qualidade empresarial contribuiu
efetivamente. Esse momento coincidiu com a opc¢éo da diretoria pela reestruturacao
organizacional com a criacdo das Unidades de Gestao ou UG, que tinham o foco no

cliente e nos processos de servico.

Ainda em 1995, os primeiros conceitos balizadores da nova estrutura
estratégica foram amplamente discutidos e elaborados. Esta decisdo envolveu toda
a hierarquia da empresa e foi ampliada para todos os empregados durante o ano
seguinte, quando ocorreu também a primeira avaliacdo das Unidades de Gestdo sob
a otica dos Critérios de Exceléncia do PNQ, dando origem ao Prémio Serpro da
Qualidade - PSQ, que conferiu as Unidades da empresa 0 reconhecimento
institucional de melhor desempenho. Esse exercicio de avaliagdo e aprendizado
organizacional sdo praticados desde entdo, passando a integrar a cultura da

empresa e representa um importante papel na estratégia de convencimento das



10

liderangas quanto ao “estado da arte” da gestdo. Até 1998, o Serpro passou a
realizar um intenso programa de sistematizacdo da gestédo pela qualidade, com
capacitacao técnica e gerencial na empresa como um todo, enquanto se consolida a
sistematica de auto-avaliacao e aprendizado do PSQ.

Entre 1996 e 2000, o processo de transformacdo empresarial do Serpro é
concluido, apdés completar cinco ciclos de autoavaliacdo e de aprendizado
organizacional. Também é feita uma reestruturacdo no processo de atendimento a
clientes e na geréncia integrada de servicos. Outras acdes durante este periodo
foram a implementagédo da politica de gestdo do conhecimento organizacional e o
aperfeicoamento do processo de desenvolvimento de solugdes por meio do PMoD —
Projeto de Modernizacdo do Desenvolvimento. Ao longo desses anos a Unidade de
Alinhamento Estratégico Qualidade Empresarial, 6rgdo subordinado diretamente ao
diretor-presidente, recebeu a incumbéncia de coordenar o Programa de Qualidade
do Serpro, monitorando seus resultados e disseminando a cultura da exceléncia, por
meio de uma campanha sistematica de divulgacao e capacitacao.

Uma nova mudanca ocorreu em 2002, para promover a simplificacdo do
processo de avaliagdo, dando origem a varios beneficios, como a conscientizacao e
comprometimento do corpo gerencial com a qualidade da gestdo, o incentivo a
cultura de medicdo e a intensificacdo do foco em resultados. A mudanca de

paradigma da “gestdo da qualidade” para “qualidade da gestao” direcionou o ciclo
2002 para uma reflexdo estratégica de cada Unidade, envolvendo diretamente o
corpo gerencial e formadores de opinido em um processo de auto-avaliacao.

Em 2003, foi elaborada e declarada a politica da qualidade empresarial. Ainda
neste ciclo foi mantida a auto-avaliacdo com foco em resultados e, além da
premiacdo como forma de incentivo e motivacéo, foi introduzido o reconhecimento
ao estagio da gestdo das Unidades, nas categorias Ouro, Prata e Bronze.
Internamente foi lancado o curso “Critérios de Exceléncia 2003” na modalidade
ensino a distancia, permitindo a formacédo de 483 pessoas, com a colaboragéo de 11
tutores internos. Nesse mesmo ano, o Serpro estreitou lagos com o Programa da
Qualidade no Servigo Publico - PQSP e passou a fazer parte do comité conceitual do
Prémio Nacional da Gestdo Publica do governo federal - PQGF, atuando como

empresa ancora no Rio Grande do Sul.
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Figura 01 — Historico de qualidade no Serpro

UAE - Qualidade Empresarial
A Jornada SERPRO na Busca da Exceléncia

| FUTURO
2004 | - Busca Reconhecimento Externo - PQGF

Nossa
caminhada | 2003 | - Auto - Avaliagdo e Foco em Resultados

| 2002 | * Mudanga Paradigma Qualidade da Gestdo

| 1999 | - Participagio SERPRO no PQGF

| 1997 | + Participagdo no PNQ por intermédio da SUNAF

| 1996 | + Adogdo dos Critérios de Exceléncia da FPNQ - 1° PSQ

| 1995 | * Criagdo das UGs e Componentes Estratégicos - Foco no Cliente

| 1990 | - Aderéncia ao Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade

| 1980 | - Implantagdo dos Circulos de Controle da Qualidade nas Regionais

| 1970 | - Prevengdo de Defeitos na Produgdo - “Zero-Erro”

::::?zm"mgsmpno 2
Fonte: Acervo Serpro, 2014.

Em 2004, j& sob a égide da nova diretoria, foram avaliadas as necessidades
de redirecionamento da estratégia empresarial frente a identificacdo de novas
oportunidades para atuacdo do Serpro, principalmente em funcdo da saida do
Orcamento Geral da Unido. Como resultado, foram revistos 0os componentes
estratégicos da empresa (visdo, missdo, negocios e fatores criticos de sucesso) de
acordo com o novo cenario. O maior destaque, no entanto, foi a fusdo do Processo
Corporativo Planejamento Estratégico com a Qualidade Empresarial, iniciada em
setembro por determinacdo da diretoria da empresa. O objetivo da fuséo foi
assegurar aos dois segmentos uma maior integracdo em prol do alinhamento das

estratégias empresariais (COHEN, 2005).

Este relato mostra que os programas de qualidade existiram até 2004. A
partir dai, ndo foram mais estruturadas acdes de qualidade e busca pela exceléncia,
com isso, a disseminacdo do tema foi gradativamente diminuindo para o0s

empregados que entravam na empresa a partir de 2004.
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1.2 SERVICOS

Assim como a qualidade, existe grande variedade de definicbes para
servicos, uma delas, de Zeithaml, Bitner e Gremler (2011), servicos sao atos,
processos e atuacdes oferecidos ou coproduzidos por uma pessoa ou entidade para
outra pessoa ou entidade. Grénroos (1995) apresenta varias tentativas de definicao
de servico que, de um modo geral, sdo muito restritas, contudo Grénroos (1995,

p.36) propde uma compilacdo baseada em algumas defini¢des:

O servigo € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interacdes entre cliente e empregados de servigo e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos — que é fornecida
como solucéo a(os) problema(s) do(s) cliente(s).

Gronroos (1995) critica o debate de definicdo de servigo e sugere que € mais
proveitoso observar as caracteristicas comuns a maioria dos servigos e elenca
quatro caracteristicas basicas: 1 — Os servicos sdo mais ou menos intangiveis; 2 —
Os servigos sao atividades ou série de atividades em vez de coisas; 3 — Os servi¢os
sdo, até certo ponto, produzidos e consumidos simultaneamente e; 4 — Até certo
ponto, o cliente participa do processo de producdo do servico. Por causa da
participacdo do cliente na execucdo do servico decorrem também outras
caracteristicas de heterogeneidade, que indicar que 0s servicos ndo sao executados
da mesma forma e perecibilidade, uma vez que o0s servicos ndo podem ser
guardados ou estocados. (GRONROOS, 1995 e ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2011).

1.2.1 Qualidade percebida de servicos

Apesar da qualidade estar muito corriqueiramente associada a produtos, ela
também é buscada e percebida na prestagédo de servigos. Segundo Zeithaml, Bitner
e Gremler (2011), os servicos representam 80% do Produto Interno Bruto (PIB) dos
Estados Unidos e na medida de Kotler (2000) representam 70% e no Brasil os
servicos também respondem por 70% do PIB (IBGE, 2012). Para Miguel e Salomi
(2004), com tamanho percentual, caracteriza a necessidade de empreender mais

esforcos a mensuracdo da qualidade de servicos.
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Conforme mencionado acima, 0s servicos sdo uma seérie de processos mais
ou menos intangiveis, onde a producdo e consumo ndo podem ser totalmente
separados e onde o cliente participa ativamente do processo de producao
(GRONROOS, 1995) em busca de algum valor, beneficio ou satisfazer alguma
vontade ou necessidade e para entender essa busca, Gronroos (1995) defende que
€ importante compreender o que o0s clientes procuram e o que avaliam, para permitir,
na gestao de servicos, o desenvolvimento de um modelo de como a qualidade de
servico € percebida pelos clientes. Entendendo como os clientes avaliam os
servicos, o prestador consegue gerenciar as avaliacdes e se beneficiar destas
ajustando o servico para melhoria continua. Gronroos (1995) ainda reforca que se
esse entendimento ndo existir, o processo de melhoria torna-se limitado, pois o que
conta € qualidade na forma que € percebida pelo cliente. Reforcando esta mesma
ideia, Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) definem qualidade de servigos
percebida pelos clientes como a diferenca entra as expectativas ou desejos dos

clientes e suas percepc¢des do servico prestado.

1.2.1.1 A hora da verdade e controle percebido

O conceito hora da verdade descrito por Grénroos (1995) significa a ocasiao
e o lugar onde e quando o prestador de servico tem a oportunidade de demonstrar
ao cliente a qualidade dos servicos, trata-se do momento da oportunidade. E quando
o cliente esta recebendo e experimentando a qualidade do servico. Passado esse
momento, fica dificil agregar valor a qualidade percebida do servico. Para o
Gronroos (1995), os processos de producdo e entrega do servico devem ser
planejados de forma a evitar horas da verdade mal administradas.

Outro aspecto importante da percepcdo de servigos é o controle percebido.
Gronroos (1995) alerta que se os clientes desejam se sentir no controle durante o
contato direto com o servico, e isso ndo acontece, a satisfacdo do cliente sera
reduzida. Manter o cliente bem informado de como o servico serd feito, das
dificuldades que estdo sendo enfrentadas e de prazos para correcdo de possiveis
problemas, aumenta a percepcdo de controle do cliente sobre o servico,

consequentemente contribui para melhorar a percepcao da qualidade do servico.
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1.2.1.2 Gestédo da qualidade de servico

Diversos autores relatam casos de empresas que implementam programas
de qualidade e concluem depois que os esfor¢cos ndo compensaram ou encerram
seus programas como se a gestdo da qualidade nao fosse mais relevante para a
vida da empresa. Gronroos (1995), explica que essa situacdo ocorre por causa da
abordagem dada a melhoria da qualidade. Se forem considerados apenas
programas, como uma questao tatica ou apenas uma campanha, serdo grandes as
chances de fracasso. O autor defende o “comportamento para a qualidade”, mantido
pela alta geréncia, através de uma apreciacdo continua da importancia da qualidade
e uma compreensao de como influenciar boa qualidade do servico por parte de cada
individuo da organizacdo e que a qualidade e seus processos de melhoria sédo
questdes estratégicas que requerem atencdo continua da direcdo da empresa
(GRONROOS, 1995).

Para ajudar as empresas prestadoras de servico na gestdo da qualidade,
Gronroos e Gummesson propuseram o modelo 4Q, baseado na no¢ao de que todo
mundo na organizacdo contribui para a qualidade na empresa e que existem 4
fontes de qualidade (GUMMESON, 1987 apud GRONROQOS, 1995) e mais as
dimensdes de Qualidade Percebida de Gronroos: Qualidade Técnica e Qualidade

Funcional.
Figura 02 - Modelo 4Q

Qualidade do Projeto Qualidade Técnica

Qualidade da Produgéo Qualidade Funcional
Qualidade da Entrega

Qualidade das Relagdes

Imagens

Experiéncias

Expectativas

Qualidade Percebida pelo

Cliente
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Fonte: Grénroos (1995, p. 86)

As 4 fontes de qualidade de Gummesson sao: Qualidade do Projeto, que
considera o projeto do servico envolvendo o cliente; Qualidade da Producédo, que
tem a parte visivel ao cliente, que participa do processo de producdo do servico;
Qualidade da Entrega, que no caso de servico pode facilmente ser confundida com a
producdo, contudo no caso construgdo de softwares, a entrega € bem distinta da
producéo, e; a Qualidade Relacional, que trata das relacdes entre os empregados do
fornecedor e o cliente (GRONROOS, 1995). A direcdo das organizacdes devem
considerar as dimensdes da qualidade e suas fontes, pois a qualidade ndo esta
somente no processo produtivo ou na entrega do servi¢co. O projeto do servigo deve
contemplar o que vai ser entregue (qualidade técnica), como sera produzido
(qualidade funcional) e as relacdes internas na organizacdo e as relagcdes com o

cliente, considerando a influéncia da imagem da organizacao.

Adicionalmente, Bateson e Hoffman (2001) e Scherkenbach (1990) sugerem
0s 14 passos de Deming para criacdo de uma cultura de qualidade na organizacéao.
Edward Deming, idealizador do ciclo PDCA, que é uma das principais ferramentas
de gestdo de qualidade, compilou 14 passos para busca e desenvolvimento da
qualidade. Os passos ndo serdo descritos neste trabalho pois ndo estd no escopo
trata-los, contudo poderia constituir um outro trabalho de pesquisa comparar o

quanto o Serpro executa 0s passos de Deming.

1.2.1.3 Qualidade de servico e satisfacdo do cliente

Para Bateson e Hoffman (2001), a satisfacéo é o resultado da avaliacdo que
o consumidor faz de qualquer transagéo ou experiéncia especifica, de forma pontual,
enquanto a qualidade € uma avaliacao global do cliente de uma oferta de servico de
longo prazo de desempenho. Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), além da
avaliacao do resultado de um servico, a qualidade avalia o processo de entrega do
servico. Inicialmente Cronin e Taylor (1992), baseados na literatura, afirmaram que a
satisfacdo do cliente € um antecedente da qualidade percebida que afeta intencdes
comportamentais, tal como intencéo futura de compra, contudo concluiram, atraves

de comprovacdo de hipotese, que a qualidade de servico € que leva a satisfacdo
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(MIGUEL; SALOMI, 2004). Bateson e Hoffman (2001), afirmam que os dois
conceitos de satisfacdo do cliente e qualidade de servigco séo interligados e com
relacdo obscura, ndo ha consenso entre pesquisadores, contudo apresentam uma
plausivel explicacdo de Cronin e Taylor de que a satisfacdo ajuda os clientes a

reconsiderar percepc¢oes de qualidade do servigo, conforme abaixo:

1. As percepgbes que os consumidores tém da qualidade do servigo de
uma empresa com a qual ndo tém experiéncia prévia baseiam-se nas
suas expectativas como consumidor.

2. Os encontros subsequentes com a empresa fazem o consumidor
passar pelo processo de ndo confirmacéo e reconsiderar ainda mais as
percepcdes da qualidade do servico.

3. Cada encontro adicional com a empresa reconsidera ou reforca as
percepcdes de qualidade de servico.

4. As percepcdes reconsideradas de qualidade de servico modificam
futuras intengdes de compra do cliente.

Batesson e Hoffman, (2001, p. 364)

Além disso, Cerchiaro (2006) referencia outros pesquisadores, Gotlieb,
Grewal, Brown e Chauvel, que indicam que satisfacdo deve vir antes da qualidade
percebida e que para entender a qualidade, deve-se primeiro entender a satisfagéo
do cliente. Em suma esta relacdo de casualidade é polémica. Neste trabalho sera
considerado que satisfacdo de cliente € uma medida pontual, apurada através de

consultas periddicas e qualidade de servico € uma medida mais abrangente

considerando percepcdes globais do servi¢o ao longo do tempo.

1.2.1.4 Medicédo da qualidade de servico

Este trabalho ja apresentou as principais caracteristicas dos servigos:
intangibilidade, simultaneidade, heterogeneidade e perecibilidade; de um modo
geral, os servicos sado intangiveis, sdo produzidos e consumidos a0 mesmo tempo
com participacéo do prestador e do cliente; nunca sdo prestados da mesma forma e
ndo podem ser guardados ou estocados. Estas caracteristicas dificultam
sobremaneira a medicdo da qualidade de um servico. Uma vez que um produto
pode ser medido fisicamente, tocado, comparado com outro e experimentado antes
de ser adquirido, nada disso pode ser feito com um servico. Apesar dessa
dificuldade, a medicdo da qualidade de servico é crucial para as empresas
prestadoras, pois precisam se manter competitivas no mercado, precisam ter
parametros que indicam se o0s clientes estédo satisfeitos ou ndo com a qualidade dos

servicos prestados. A discussdo da avaliacdo da qualidade deve levar em
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consideracdo a participacdo do cliente, pois este afinal € quem julga o servigco
recebido (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990; GRONROOS, 1993;
GARVIN, 1992 apud SILVA et al., 1996). A seguir sera apresentada a constru¢cédo de

um dos principais métodos de medicdo de qualidade de servico.

Os pesquisadores V. Zeithaml, A. Parasuraman e L. Berry iniciaram uma
extensa pesquisa, ainda na década de 80, sobre compreensdo e medicdo de
qualidade de servico. Neste estudo exploratorio, foram entrevistados 12 grupos
focais (com 08 a 12 membros cada) divididos em 04 grupos setores de prestacao de
servigos (02 grupos por setor). Os setores eram: bancos de varejo, cartdo de crédito,
corretagem de valores e assisténcia técnica e manutencdo de produtos. Deste
estudo, de acordo com as percepcbes e manifestacbes dos clientes, o0s
pesquisadores delimitaram 04 fatores que influenciam a expectativa dos clientes:
comunicacdo interpessoal, necessidades pessoais, experiéncia anterior e
comunicacdo externa. Ao analisarem todas as expectativas, que se revelavam em
perguntas que os clientes pareciam fazer e responder ao avaliarem um servico,
perceberam que, independente do setor de prestacdo de servigo, 0s critérios gerais
usados pelos clientes nas avaliagbes eram o0s mesmos. Desta forma, o0s
pesquisadores definiram dez critérios ou dimensdes da qualidade, que denominaram
de: elementos tangiveis, confiabilidade, responsividade, competéncia, cortesia,
credibilidade, garantia, acessibilidade, comunicacdo e entendimento do cliente
(ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY, 2014). Esse trabalho resultou em uma
escala simples, A SERVQUAL, composta por 22 afirmacdes para verificar o que os
clientes esperam de um servigo e 22 afirmacfes para medir a avaliacdo do cliente
sobre uma prestacao de servico e que constituem uma representacdo concisa dos
critérios béasicos que os clientes utilizam para avaliar a qualidade de um servigo.

Com refinamento da pesquisa, foram percebidas fortes correlagbes entre
vérios itens das 10 dimens@es originais, isto levou a consolidacdo de 07 dimensdes
em apenas duas, desta forma a escala passou a ter apenas 05 dimensOes
mantendo Elementos Tangiveis, Confiabilidade e Responsividade e agrupou na
dimensdo Seguranca as originais: competéncia, cortesia, credibilidade e garantia.
Na dimensdo Empatia agrupou acessibilidade, comunicacdo e entendimento do
cliente. Apesar da consolidagéo, os pesquisadores garantem que as 05 resultantes
mantém todas as facetas das 10 dimensdes originais (ZEITHAML, PARASURAMAN
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e BERRY, 2014). O quadro a seguir mostra a correlacdo das 05 dimensdes atuais

com as originais.

Tabela 01 - Correspondéncia entre as dimensdes da SERVQUAL e as dez dimens@es originais
para avaliacdo de qualidade em servi¢cos

Dimensbes da SERVQUAL

Dez Dimensbes Elementos
originais tangiveis | Confiabilidade | Responsividade | Seguranca | Empatia

Elementos tangiveis
Confiabilidade
Responsividade
Competéncia
Cortesia
Credibilidade
Garantia
Acessibilidade
Comunicacao
Entendimento do
cliente

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014)

As 05 dimensbes finais foram assim definidas pelos por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014):

Elementos Tangiveis — aparéncia de instalacdes fisicas, equipamentos,
pessoal e material de comunicacéo;

Confiabilidade — capacidade de realizar o servico prometido de forma
confiavel e correta;

Responsividade (também chamada de Prestatividade) — disposicdo para
ajudar os clientes e prestar servico sem demora,

Seguranca — conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de
transmitir confianca e seguranca,

Empatia — atencdo cuidadosa e individualizada que a empresa proporciona a

seus clientes.

1.2.1.5 Importancia relativa das dimensdes da qualidade

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) tinham a percepcdo de que as 05
dimensdes da escala SERVQUAL sédo considerados critérios muito importantes para
os clientes avaliarem servicos, contudo investigaram se havia diferenca de
importancia entre as dimensdes para os clientes. Apés estudos, concluiram que a
Confiabilidade é a dimensao essencial em qualquer que seja 0 setor de servico e

gue a dimensao Itens tangiveis € a menos importante.
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1.2.1.6 Instrumento SERVPERF

A escala SERVQUAL, ainda é muito utilizada, ja foi validada e testada
diversas vezes, contudo, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um instrumento
baseado somente no desempenho, desconsiderando as expectativas do instrumento
SERVQUAL. Apesar de ser referéncia e ter grande aceitacdo entre os pesquisadores
de qualidade de servico, o instrumento SERVQUAL recebe varias criticas de
diversos pesquisadores. Cronin e Taylor acreditam que a escala SERVQUAL
baseada no modelo de lacunas ndo deixa clara a distingdo entre qualidade de
servico e satisfacdo do cliente, além disso, este modelo de diferenca entre
expectativa e desempenho apenas media a percepcdo de qualidade e néo a
determina diretamente (SILVA, MEDEIROS e COSTA, 2009), desta forma, o principal
determinante da qualidade seria o desempenho do servico em si. Por isso, 0
instrumento SERVPERF possui somente os itens de mensuracdo do desempenho,
sem a mensuracao das expectativas. Apesar de entender que apenas a medi¢cdo do
desempenho € suficiente para medir qualidade de servico, Cronin e Taylor
consideram que as 05 dimensdes da SERVQUAL sdo adequadas para medir
qualidade de servico. O instrumento SERVPERF é mais simples de ser aplicado e
avaliado, pois possui somente os itens do desempenho do servico. Estudos
posteriores chegaram as mesmas conclusdes sobre a superioridade do instrumento
SERVPERF (SILVA; MEDEIROS, COSTA, 2009). Outros trabalhos feitos no Brasil
apontam a maior adequacao do instrumento SERVPERF, tal como o de Salomi,
Miguel e Abackerli (2005) que faz um comparacao entre SERVPERF e SERVQUAL

para avaliacdo de qualidade de servi¢cos internos.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo serdo descritos os procedimentos metodolégicos que foram
utilizados neste trabalho.

A pesquisa se deu através de levantamento de campo. Para Gil (2008),
levantamento de campo, também chamado de survey, caracteriza-se pela
interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento deseja-se conhecer. Os
levantamentos de campo ndo interrogam todos os integrantes da populacéo
investigada, somente uma amostragem é€ interrogada (GIL, 2008). Foi feita também
pesquisa documental com o intuito de estudar documentos da empresa que ainda
ndo receberam tratamento analitico (GIL, 2008), para conhecer o histérico de
qualidade no Serpro e os resultados da Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes do
Serpro, realizada em janeiro de 2014. Foi utilizada abordagem quantitativa, pois para
Creswell (2010), as abordagens quantitativas adequam-se para experimentos e
levantamentos. Quanto ao nivel de pesquisa, foi descritiva, pois segundo Gil (2008),
esse tipo de pesquisa descreve as caracteristicas de determinada populacdo ou
fenbmeno ou o estabelecimento de relacBes entre variaveis e caracteriza-se

basicamente por utilizacdo de técnicas padronizadas de coleta de dados.

Para coleta de dados sera utilizado o instrumento questionario, com questbes
fechadas e alternativas de respostas em forma de escala Likert de 05 pontos. Para
Gil (2008), o questionario é composto por um conjunto de questbes, submetido a
pessoas com propdsito de obter informagdes sobre conhecimento, crencas, valores,
interesses etc. Gil (2008) também menciona o questionario auto-aplicado que € o
proposto por escrito aos respondentes. Neste trabalho foi utilizado questionario auto-
aplicado on line, através de link na internet. O link e convite para resposta do
formulario foi enviado via email através da ferramenta Google Docs. O questionario
foi composto por 18 questdes com tempo médio de resposta de 05min. O
questionario ficou on line disponivel para respostas por um periodo de 07 dias. Foi
realizado pré-teste do questionario, com a finalidade de detectar falhas na redacéo
das questdes (GIL, 2008). O pré-teste foi aplicado a 04 pessoas diretamente

envolvidas com gerenciamento de servicos da Regional Beléem, 02 da
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Superintendéncia de Operacdes e 02 da Superintendéncia de Geréncia de Servicos.
A gquestdo 05 recebeu criticas de 03 respondentes que alegaram interpretacéo
dubia, 01 respondente fez a mesma critica para a questdo 07. ApGs o pré-teste, as
referidas questbes foram ajustadas para ficarem claras e objetivas. Foram feitos
ajustes também, em todas as questdes, de forma a generalizar o cliente,
considerando tanto o interno como o externo. Estes ultimos ajustes foram feitos para

incluir os gestores das unidades de negocio do Serpro.

O questionério foi uma adaptacédo da escala SERVPERF (MIGUEL; SALOMI,
2004), derivada da escala SERVQUAL, esta ultima, detalhada no capitulo de Quadro
Tedrico. A opcao pela escala SERVPERF foi feita por se tratar de um instrumento
mais simples, contudo tdo ou mais eficiente que a SERVQUAL (SALOMI; MIGUEL;
ABACKERLI, 2005). Como trata-se de investigacdo com gestores de areas internas,
sem envolver o cliente externo, a dimensao de Itens tangiveis, péde ser removida da
investigacdo (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). A tabela SERVPERF foi
adaptada de modo a obter das respostas, como as dimensdes da qualidade de
servigco estao presentes no dia a dia dos gestores de servigos do Serpro e o quanto
0os gestores do Serpro sao orientados a qualidade de servico. O instrumento
SERVPEREF, ja foi testado e aplicado em diversas pesquisas de investigacdo de
qualidade de servico, bem como comparacfes entre instrumentos SERVQUAL e
SERVPERF, como exemplo dessas pesquisas, cita-se Salomi, Miguel e Abackerli
(2005); Silva, Medeiros e Costa (2009) e Freitas e Cozendey (2008).

O publico alvo deste levantamento de campo foram os gestores de servico do
Serpro, com funcdo gerencial ou ndo. Do total de gestores envolvidos com
gerenciamento, desenvolvimento, entrega e suporte de servico no Serpro, foram
investigados aqueles mapeados na Matriz de Relacionamentos utilizada como
instrumento de comunicagdo na Gestdo do Controle de Qualidade da Central de
Servigos Serpro. Este mapeamento totalizou 147 gestores de 06 superintendéncias
da empresa. Além destes, foram inclusos também mais 256 gestores das Unidades
de Negdcio do Serpro que, apesar de ndo constarem na Matriz de Reacionamentos,
sao envolvidos com relacionamento e atendimento a clientes do Serpro, totalizando
403 gestores convidados. Houve resposta de 199 gestores, correspondendo a

49.4% do total de convidados.
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3 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados gerais encontrados e as
andlises do resultado de cada dimensdo da qualidade de servigco. Sera feita
correlacao dos resultados encontrados com os resultados da Pesquisa de Satisfacao

com os Clientes do Serpro.

3.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Foram enviados convites para 403 gestores envolvidos com gerenciamento
de servico e relacionamento com clientes e usuarios responderem o questionario.
Destes, 199 responderam ao longo de 06 dias Uteis, correspondendo a 49,4% de
retorno. A amostra de 199 respondentes teve as seguintes caracteristicas: 89 (45%)
nao possuem funcdo gerencial e 110 (55%) possuem funcdo gerencial desde
Supervisor até Superintendente. Em relacdo a género, 137 (69%) foram do sexo
masculino e 62 (31%) foram do sexo feminino e em relacdo ao tempo de empresa,
0s respondentes possuem desde 01 ano até 42 anos de empresa, distribuidos da
seguinte forma: 87 respondentes com até 10 anos de empresa, 20 respondentes

entre 11 a 20 anos e 92 com mais de 20 anos na empresa.

3.2 ANALISE DOS RESULTADOS

Tabela 02 — Valor médio e desvio padrédo das percepc¢des de qualidade de servi¢cos dos
gestores de servi¢co do Serpro

Percepcdes Média ggj;’ég

01 - Quando a minha &rea promete fazer um servico em determinado tempo, 3,98 0,84
ela o faz.
02 - Quando a minha &rea recebe um ticket ou um determinado problema, 4,53 0,74
demonstra sincero interesse em resolvé-lo.

: . . . 3,91 0,76
03 - Minha area realiza o0 servico certo na primeira vez.

; . 3,99 0,81
04 - Minha area cumpre os prazos estabelecidos.
05 - Minha area busca executar suas atividades sem erros de registros ou 4,32 0,79
apontamentos
06 - Os empregados da minha &area informam a data de concluséo dos 4,12 0,84
Servigos.




. . , 4,24 0,82
07 - Os empregados da minha &rea realizam pronto atendimento.
08 - Os empregados da minha &rea sempre estdo dispostos a ajudar 0s 4,53 0,72
clientes e colegas das areas internas.
09 - Os empregados da minha &rea sempre estaréo disponiveis para 4,45 0,74
esclarecer duvidas.
10 - Os empregados da minha area transmitem confian¢a aos que Ihes 4,37 0,74
solicitam servigo.
11 - Clientes e colegas de trabalho se sentem seguros para solicitar servigos 4,41 0,70
a minha area.
12 - Os empregados da minha area séo sempre educados com os clientes e 4,39 0,76
colegas de trabalho.
13 - Os empregados da minha &area possuem conhecimento suficiente para 4,09 0,80
responderem questionamentos sobre seus servicos e atribuicdes.
14 - Os empregados da minha area dao atencéo individualizada aos clientes 4,17 0,83
e colegas de trabalho.
15 - Minha &rea dispde de horério conveniente para atendimento aos 4,32 0,92
clientes/areas internas.
16 - Os empregados da minha area déo atengéo pessoal aos clientes e 4,21 0,84
colegas de trabalho.
17 - A minha é&rea prioriza os interesses dos clientes/areas internas que lhes 4,25 0,90
demandam servico.
18 - A minha &rea entende as necessidades especificas dos clientes/areas 4,25 0,80
internas.

Média Geral 4,25 0,80

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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Atabela 02 acima mostra as médias e o desvio padréo de cada percepgao. As

percepcbes 02 e 08 obtiveram a maior média (4,53) e uns dos menores desvios

padrdo. A segunda maior média foi para a percepcdo 09 (4,45), seguida pelas

percepcdes 12 (4,39) e 10 (4,37). As menores médias foram obtidas para as

percepcbes 01, 03 e 04, todas abaixo de 4,0. A percepgcdo que teve o pior

desempenho foi a 03 — Minha area realiza o servico certo na primeira vez, com

média 3,91. Conforme mencionado no capitulo de Procedimentos Metodoldgicos, a

dimenséo ltens tangiveis foi removida por se tratar de consulta a usuarios internos,

tornando indiferente a observacdo dos itens tangiveis. Conforme detalhados nas

tabelas seguintes, a dimensao Presteza teve o melhor resultado com média 4,34. A

segunda dimensdo mais bem avaliada foi a Seguranca com média 4,31, seguida

pela Empatia com média 4,24. O pior resultado foi para a dimenséo Confiabilidade,

com média 4,15.



3.2.1 Sobre as dimensdes da qualidade de servi¢o

Tabela 03 — Dimenséao Confiabilidade
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Confiabilidade Média | Desvio padrdo
01 - Quando a minha &rea promete fazer um servigo em determinado 308 0.84
tempo, ela o faz. ' '
02 - Quando a minha area recebe um ticket ou um determinado 453 0.74
problema, demonstra sincero interesse em resolvé-lo. ' '
. . . . L 91 7
03 - Minha &rea realiza o servigo certo na primeira vez. 3.9 0.76
. . . 3,99 0,81
04 - Minha area cumpre 0s prazos estabelecidos.
05 - Minha area busca executar suas atividades sem erros de registros 4.32 0.79
ou apontamentos ' '
Média 4,15 0,79

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 1 - Dimenséo Confiabilidade

05 - Minha area busca executar suas
atividades sem erros de registros ou
apontamentos

04 - Minha drea cumpre os prazos
estabelecidos.

03 - Minha érea realiza o servigo certo
na primeira vez.

02 - Quando a minha area recebe um
ticket ou um determinado problema,
demonstra sincero interesse em...

01 - Quando a minha drea promete
fazer um servico em determinado
tempo, ela o faz.

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

5,00

M Desvio Padrdo

H Média

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) definem a dimensao Confiabilidade

como a capacidade de realizar o servico prometido de forma confidvel e correta.

Esta dimenséo teve a menor média das quatro, demonstrando que os gestores do

Serpro precisam ficar atentos a ela. Ao mesmo tempo que teve a percepcdo 02 com

a maior média (4,53), teve também as 03 percepc¢des com as menores médias (3,91

e 3,98 e 3,99). As percepgbes 01 e 04 séo relacionadas a cumprimento de prazo e

em relagcdo a isso, os gestores se viram com dificuldade de entregar servico no
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prazo. Outro fator relevante nesta dimensdo esta4 relacionado ao retrabalho,
conforme indicado pela dificuldade de fazer o servigo certo na primeira vez. O
retrabalho aumenta os custos de entrega do servico, bem como influencia no
cumprimento dos prazos e, consequentemente, na satisfacdo do cliente. A
percepgao 02 indica que os gestores sdo empenhados em fazer o melhor, ressalta-

se que esta percepcado recebeu um dos menores desvio padrdo, contudo enfrentam
dificuldades para isso.

Tabela 04 — Dimensao Presteza

Presteza Média | Desvio padréo
06 - Os empregados da minha &rea informam a data de concluséo dos 412 0.84
Servigos. ' '
. . . . 4,24 0,82
07 - Os empregados da minha &rea realizam pronto atendimento.
08 - Os empregados da minha area sempre estéo dispostos a ajudar os 453 0.72
clientes e colegas das areas internas. ' '
09 - Os empregados da minha &rea sempre estardo disponiveis para 4.45 0.74
esclarecer davidas. ' '
Média 4,34 0,78

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Gréafico 2 - Dimenséo Presteza

09 - Os empregados da minha éarea
sempre estardo disponiveis para
esclarecer duvidas.

08 - Os empregados da minha area
e et dspostos s aur o
clientes e colegas das areas internas. .
] M Desvio Padrdo

07 - Os empregados da minha drea
realizam pronto atendimento.

B Média

06 - Os empregados da minha darea
informam a data de conclusao dos
Servigos.

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

A dimenséao da Presteza, também chamada de Responsividade é definida por
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Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) como disposi¢cdo para ajudar os clientes e
prestar o servico sem demora. Esta a dimensédo que recebeu a maior média (4,34),
indicando que os gestores do Serpro sdo prestativos e estdo sempre disponiveis
para ajudar os clientes. A percepcao 08 teve maior média de todas as dimensdes
(4,53) e a percepcao 06 teve a menor média desta dimensdo. Com este ultimo dado
torna-se possivel fazer uma relacdo desta dimensdo com a Confiabilidade, pois a
meédia da percepcéo 06 indica que os gestores podem ter dificuldade em informar

prazos, uma vez que apresentam dificuldades em cumpri-los.

Tabela 05 — Dimenséo Seguranca

Seguranca Média E:g;’éz
10 - Os empregados da minha area transmitem confianca aos que lhes 437 0.74
solicitam servigo. ' '
11 - Clientes e colegas de trabalho se sentem seguros para solicitar 441 0.70
servicos a minha area. ' '
12 - Os empregados da minha area sdo sempre educados com os clientes 4.39 0.76
e colegas de trabalho. ' '
13 - Os empregados da minha area possuem conhecimento suficiente 4,09 0.80

para responderem questionamentos sobre seus servicos e atribuicdes.

Média| 4,31 0,75

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 03 — Dimensao Seguranca

13 - Os empregados da minha area
possuem conhecimento suficiente para
responderem questionamentos sobre...

12 - Os empregados da minha area sdo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2014.
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A dimensao Seguranga foi definida neste trabalho como conhecimento e
cortesia dos funcionérios e capacidade de transmitir confianga e seguranca
(ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 2014). Recebeu média 4,31 e foi a
dimensdo que teve o menor desvio padrao (0,75). A percepcdo 13, com a menor
média desta dimensdo e a quarta menor dentre todas, indica que pode haver uma
caréncia de capacitacao técnica as equipes. Essa caréncia de capacitacdo pode
influenciar no ndo cumprimentos de prazos e retrabalhos destacados na dimenséao

Confiabilidade, contudo com estes resultados néo € possivel medir essa influéncia.

Tabela 06 — Dimensdo Empatia

Empatia Média E:g;’ég
14 - Os empregados da minha area dao atencéo individualizada aos 417 0.83
clientes e colegas de trabalho. ' '
15 - Minha area dispde de horario conveniente para atendimento aos 432 0.92
clientes/areas internas. ' '
16 - Os empregados da minha area dao atencao pessoal aos clientes 421 0.84
e colegas de trabalho. ' '
17 - Aminha area prioriza_ os interesses dos clientes/areas internas 4,25 0.90
gue Ihes demandam servico.
18 - A minha area entende as necessidades especificas dos 4.25 0.80
clientes/areas internas. ' '
Média Geral 4,24 0,86

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Gréfico 04 — Dimensédo Empatia

18 - A minha area entende as
necessidades especificas dos...

17 - A minha area prioriza os interesses
dos clientes/éareas internas que lhes...

16 - Os empregados da minha area dao
atencgdo pessoal aos clientes e colegas...

M Desvio Padrdo
B Média

15 - Minha area dispde de horario
conveniente para atendimento aos...

14 - Os empregados da minha area dao
atencdo individualizada aos clientes e...

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Fonte: Dados da pesquisa, 2014
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A dimensao Empatia, que foi definida neste trabalho como atengéo cuidadosa
e individualizada que a empresa proporciona a seus clientes (ZEITHAML,;
PARASURAMAN; BERRY, 2014), recebeu média 4,24 e teve o0 maior desvio padrao
(0,86). Este desvio padrao pode indicar que as sentencas nao tenham ficado claras
para muitos respondentes. A percepcao 15, que teve a maior média desta dimensao
(4,32) teve o maior desvio padrao dentre todas as percepgdes (0,92). Esse nivel de
discordancia pode ter ocorrido porgue o Serpro € uma empresa muito grande e com
muita variacdo de padrdes de atuacdo. A Geréncia de Servi¢os disponibiliza Centros
de Comando e Central de Atendimento 24 horas por dia e 07 dias por semana,
enquanto as Unidades de Relacionamento com Clientes e area de Logistica atuam

nos dias uteis, por exemplo.

A tabela 07 mostra que os gestores de servico do Serpro se apresentaram
orientados a qualidade de servico, pois todas as dimensdes obtiveram médias altas
acima de 4,00, considerando que o maximo é 5,00. Estes resultados indicam que os
gestores do Serpro se veem prestativos, dispostos a ajudar e esclarecer davidas,
transmitem seguranca aos clientes e sdo sensiveis as suas necessidades, contudo

precisam demonstrar mais confianca de que 0s servigcos serdo entregues a contento

e no prazo.
Tabela 07 — Distribuicdo por faixa de tempo de servigo
Dimensdes Média |Desvio Padrao
Confiabilidade 4,15 0,79
Presteza 4,34 0,78
Seguranca 4,31 0,75
Empatia 4,24 0,86

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 06 — Distribuicéo por faixa de tempo de empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Com o objetivo de averiguar o motivo da dimenséo Confiabilidade ter obtido a

menor média, os resultados foram separados por faixa de tempo de empresa.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) identificaram a dimensdo Confiabilidade

como mais importante dentre todas. Foi feita a op¢do por tempo de empresa com a

motivacdo de verificar se o encerramento dos programas de qualidade em 2004

influenciou na orientacdo a qualidade dos gerentes mais recentes na empresa. As

respostas foram agrupas por tempo de servico de a) 01 a 10 anos; b) 11 a 20 anos e

c) mais de 20 anos. O resultado é apresentado na tabela e no grafico abaixo.

Tabela 08 — Distribuicdo por faixa de tempo de servi¢o

Média das dimensfes por tempo de empresa
Tempo de empresa Confiabilidade | Presteza | Seguranc¢a | Empatia | Média
01 a 10 anos 4,00 4,21 4,22 4,14 4,14
11 a 20 anos 4,30 4,31 4,28 4,18 4,27
Mais de 20 anos 4,25 4,46 4,41 4,34 4,37

Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Grafico 06 — Distribuicao por faixa de tempo de empresa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2014.

Na distribuicdo por tempo de servico as maiores médias e menores desvios
padrao foram para os respondentes com mais de 20 anos de empresa, com excegao
da dimensdo Confiabilidade. As menores médias e maiores desvios padrdo em
todas as dimensdes foram obtidas pelos respondentes com 01 a 10 anos de
empresa. A Confiabilidade foi a dimensdo que teve a menor média geral e também
foi a menor média na faixa de 01 a 10 anos de empresa. Desde 2005, os programas
de qualidade foram encerrados, desde entdo, novos gestores ingressaram no Serpro
e ndo se envolviam mais com processos de qualidade. Esses gestores recentes
foram os que mais se apontaram com dificuldades de entregar resultados no prazo e
conforme solicitado. Nas Consideracdes Finais deste trabalho, a relagcdo entre
gestores com até 10 anos na empresa e as percepcdes da Confiabilidade serdo

melhor apresentadas.

3.2.2 Pesquisa de satisfacao junto aos clientes do Serpro

Na pesquisa deste trabalho, os gestores de servico do Serpro se
apresentaram como orientados a qualidade de servico. Com o objetivo de verificar
que a orientacdo a qualidade de servigo contribui para a satisfacdo do cliente, foi
feita uma correlagcdo do resultado desta pesquisa com a Pesquisa institucional

Personalizada Junto aos Clientes do Serpro (SERPRO, 2014), o resumo dessa
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pesquisa institucional sera apresentada paragrafos seguintes.

Em Janeiro de 2014 foi aplicada uma pesquisa institucional personalizada
junto aos clientes do Serpro com o objetivo de levantar o grau de satisfacdo e
reconhecimento dos clientes do Serpro com 0s servi¢os prestados pela empresa, 0s
elementos que compdem a sua identidade e a imagem do Serpro. A pesquisa ouviu
105 individuos representantes dos principais clientes do Serpro. Os principais
resultados desta pesquisa sdo mostrados a seguir: O nivel de satisfacdo geral dos
clientes com os servicos prestados pelo Serpro foi de 55,24% dos clientes satisfeitos
ou muito satisfeitos. Dos 10 servigos avaliados, somente 05 receberam percentual
de satisfacdo acima do indice médio de 66%. Os clientes informaram
espontaneamente, os motivos que o0s levaram alegarem insatisfacdo com os
servigos e a qualidade foi Unico motivo que esteve presente em todas as causas de
insatisfacdo. Como conclusdes, a pesquisa com os clientes do Serpro apontou:
satisfacdo geral mediana junto aos clientes; seguranca elevada junto aos clientes;
qualidade dos servicos elevada; qualidade das pessoas elevadas, e; qualidade dos

processos deficiente.

A despeito dos gestores de servico do Serpro se apresentarem como
orientados a qualidade de servico, o Serpro recebeu avaliacdo dos clientes de
apenas 55% de satisfacdo. Como os gestores de servico do Serpro, orientados a
qualidade de servico ndo conseguem satisfazer os clientes através dos principais
servicos do Serpro? Este questionamento nao sera respondido neste trabalho, mas
poderd constituir uma pesquisa futura, entretanto o resultado da pesquisa
institucional com os clientes contribui com um esclarecimento importante: com a
qualidade dos processos deficiente, os gestores encontram dificuldades em cumprir
prazos e entregar o0 servico a contento. A pesquisa institucional (SERPRO, 2014)
mostrou que os clientes, mesmo insatisfeitos com muitos servigos prestados pelo
Serpro, tem uma imagem positiva do Serpro, principalmente nos atributos de bom
relacionamento e seguranca, que nessa pesquisa institucional é tratada tanto como
seguranca técnica de dados e como seguranca no sentido da dimensédo da
gualidade de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014). O atributo de bom
relacionamento reportado pelos clientes do Serpro é coerente com as percepcdes da

dimensdo Empatia de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014). A imagem
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desempenha um papel central na percepcéo do cliente sobre a qualidade do servico
e deve ser gerenciada de forma apropriada (GRONROOS, 1995, p. 55), desta forma,

o Serpro esta dando um passo importante no caminho para a qualidade de servico.
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CONSIDERACOES FINAIS

Desde 2005, os programas de qualidade da empresa foram encerrados e as
areas de qualidade foram fundidas com a area de Planejamento Estratégico
(COHEN, 2005) e desde entdo, o assunto qualidade foi gradativamente
desaparecendo do cenario corporativo. Novos concursados ndo se deparavam mais
com o tema e ndo se viam em uma empresa com programas de qualidade. Os
gestores de servigco do Serpro, com até 10 anos de empresa, de todas as &reas
investigadas, demonstraram serem menos orientados a qualidade de servico que os
mais antigos, principalmente na dimensao Confiabilidade de Zeithaml, Parasuraman
e Berry (2014). Isso mostra que os programas de qualidade tinham efeito no
comportamento individual dos gestores em relacdo a qualidade dos servicos
executados.

Estes programas de qualidade tinham o enfoque empresarial, muito
abrangente e que, de certa forma, envolvia questbes de qualidade de servico,
contudo ndo espera-se mais que estes programas sejam retomados tais como eram,
mas o assunto qualidade precisa ter espaco no planejamento empresarial, uma boa
motivacdo para isso: melhorar a satisfacdo dos clientes, que hoje se apresenta
mediana. O Serpro possui 0 processo corporativo de Gerenciamento Integrado de
Servigos, contudo este processo nao tem controles para gerenciar a qualidade do
servico. Implantar esse tipo de controle dentro do processo seria um comego, mas
nao pode-se perder de vista o que foi muito recomendado ao longo do quadro
tedrico deste trabalho, a qualidade deve ser motivacdo da alta lideranca, deve estar
inserida na estratégia e, principalmente, deve ser planejada na medida do que o
cliente espera.

Este trabalho tinha o objetivo de investigar se os gestores de servico do
Serpro sao orientados a qualidade de servico, através do conhecimento do histérico
de qualidade no Serpro, comparacao dos resultados da pesquisa deste trabalho com
a pesquisa com os clientes do Serpro e identificacdo dos fatores que dificultam a
orientacdo a qualidade de servigos. A andlise dos resultados conseguiu mostrar o
nivel de orientacdo a qualidade dos gestores do Serpro, bem como as deficiéncias,

com 0s gestores mais recentes na empresa. Mostrou também que a dimenséo da
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Confiabilidade é a menos desenvolvida nos gestores e que o principal dificultador é
a deficiéncia em entregar resultados no prazo aos clientes, bem como entregar
resultados a contento, sem retrabalho. Em suma, os objetivos do trabalho foram

plenamente alcancados.

Muito do material tedrico consultado para este trabalho ndo péde ser inserido
por causa do escopo, principalmente teorias que orientam a empresa a entregar
qualidade nos servigos, mas que podem constituir base para trabalhos futuros no

sentido orientar a reintroducao da cultura de qualidade de servico na empresa.
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ANEXO A - INSTRUMENTO DE PESQUISA

Qualidade de Servico no Serpro

Prezado Gestor, o conjunto de afirmacdes a seguir refere-se a sua percepcdo sobre a sua area
de servicos, desenvolvimento ou negocios. Para cada uma das afirmacdes indique o quanto
vocé acredita que a sua area atinge. Ou seja, caso vocé assinale o 1, isto quer dizer que vocé
discorda totalmente que a sua area alcance esta caracteristica; e caso vocé assinale 5, isto quer
dizer que vocé concorda totalmente que a sua area alcance esta caracteristica. Vocé pode
assinalar qualquer nimero intermediario que identifique sua percepcao ou seu sentimento com
relacdo a afirmacdo. N&o ha resposta certa ou errada. Muito obrigado.

*QObrigatdrio
Unidade de trabalho *

SUPGS
SUPOP
SUPCD
COGTI
SUPGL
SUNAC
SUNFJ
SUNAF
SUNMP
SUNCE
SUPSC
SUPDE

0O 0 0O 0O 0o o 0 o O o o

Tempo de empresa - anos *: __
Funcéo gerencial *:

Sem funcéo gerencial
Supervisor

Chefe de Setor

Chefe de Divisdo
Chefe de Departamento
Superintendente

o O O O O O

Sexo *

L=<
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01 - Quando a minha area promete fazer um servico em determinado tempo, ela o
faz.*
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
02 - Quando a minha area recebe um ticket ou um determinado problema, demonstra
sincero interesse em resolvé-lo. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

03 - Minha é&rea realiza o servigo certo na primeira vez. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

04 - Minha &rea cumpre 0s prazos estabelecidos. *
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
05 - Minha &rea busca executar suas atividades sem erros de registros ou
apontamentos *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

06 - Os empregados da minha area informam a data de conclusao dos servicos. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

07 - Os empregados da minha area realizam pronto atendimento. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente
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08 - Os empregados da minha area sempre estdo dispostos a ajudar os clientes e
colegas das areas internas. *
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
09 - Os empregados da minha area sempre estardo disponiveis para esclarecer duvidas.
*
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
10 - Os empregados da minha &rea transmitem confianca aos que Ihes solicitam
servico. *
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
11 - Clientes e colegas de trabalho se sentem seguros para solicitar servigos a minha
area. *
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
12 - Os empregados da minha &rea s&o sempre educados com os clientes e colegas de
trabalho. *
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
13 - Os empregados da minha area possuem conhecimento suficiente para
responderem questionamentos sobre seus servicos e atribuicdes. *
1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
14 - Os empregados da minha area ddo atencdo individualizada aos clientes e colegas
de trabalho. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente



15 - Minha area dispde de horario conveniente para atendimento aos clientes/areas
internas. *

1 2 3 4 5
Discordo totalmente Concordo totalmente
16 - Os empregados da minha area ddo atencao pessoal aos clientes e colegas de
trabalho. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente
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17 - Aminha area prioriza os interesses dos clientes/areas internas que lhes demandam

servigo. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente

18 - A minha area entende as necessidades especificas dos clientes/areas internas. *
1 2 3 4 5

Discordo totalmente Concordo totalmente



