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RESUMO

Este estudo objetiva avaliar o nivel de satisfagio dos graduandos de enfermagem da Escola de
Enfermagem da Universidade de S&o Paulo, a partir de suas expectativas e percepgdes em
relagéio & qualidade dos servigos prestados pelo Servigo de Apoio a Pesquisa. Trata-se de um
estudo transversal, exploratério e descritivo de abordagem quantitativa. Utilizou-se a
metodologia SERVQUAL para construgéo de um questionario estruturado, contendo vinte e
duas afirmacdes, para avaliar a satisfacfo dos usudrios em cada uma das cinco dimensdes da
qualidade dos servigos: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia. A
taxa de satisfagdo foi calculada pela razfio entre grau de expectativa e de percepglo dos
usudrios. Nas dimensdes Confiabilidade e Garantia, os usuarios mostraram-se insatisfeitos
quanto a entrega do servico no tempo previsto € a clareza das informacgdes fornecidas,
respectivamente. A dimensfio que apresentou atributo com o maior grau de insatisfacdo dos
usudrios foi a responsividade, com o atributo autonomia dos funciondrios para atender as
solicitacfes dos usudrios. A segunda dimensio com maior grau de insatisfa¢io dos usudrios
foi a empatia, com o atributo compreensdo das necessidades dos usudrios. Qs resultados
deste estudo permitiram avaliar a satisfagfio dos usuvarios e identificar os atributos que
impactam na satisfagéio plena dos usuarios, fornecendo subsidios para o aprimoramento dos

processos gerenciais e melhoria continua do desempenho dos servigos prestados.

Palavras-Chave: Qualidade em servigos. Qualidade percebida. SERVQUAL. Satisfacdo do

cliente.



ABSTRACT

This study aims to evaluate the satisfaction of nursing graduates of the School of Nursing of
S&o Paulo University, measuring their expectations and perceptions of the quality of services
provided by the Research Support Service. This is a cross sectional, exploratory, descriptive
and quantitative study. It was used the SERVQUAL methodology to construct a structured
questionnaire with twenty-two statements to assess user’s satisfaction in each of the five
dimensions of service quality: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy.
The Satisfaction Rate was calculated through the degree of expectancy in relation to
perception. In the dimensions of reliability and assurance, the users showed dissatisfaction
with the time service delivery and the clarity of the information provided, respectively. The
dimension that showed the highest level dissatisfaction was the responsiveness in the attribute
employees autonomy to meet the demands of users. The second dimension with the highest
level of dissatisfaction was empathy in the attribute users' comprehensive needs. The results
of this study allowed evaluate the users’ satisfaction and identify the attributes that impact on
the full users’ satisfaction, and provided subsidies for the improvement of management

processes and continuous improvement of the performance of services.

Keywords: Quality services. Perceived quality. SERVQUAL. Customer satisfaction.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentacio do contexto

Desde o fim da Segunda Guerra Mundial, a preocupagfo com a qualidade vem
ocorrendo de forma crescente e as técnicas de qualidade, antes empregadas somente na
industria manufatureira, para o controle da qualidade de um produto, estfio sendo aplicadas no
setor de prestacfio de servigos, resultado do aumento da conscientizagdo de que qualidade ¢

requisito indispensével para a exceléncia das organizagGes.

No contexto da realidade brasileira, a qualidade na prestagédo de servigos apresenta-se
como um desafio institucional que parece exigir transformacgdes prementes para atender com
eficacia as necessidades de clientes cada vez mais informados e exigentes. Para isso, é preciso
compreender que a qualidade de um servico € o resultado do comprometimento ¢ da
responsabilidade dos prestadores de servigos pelo bem-estar da coletividade e pelos principios

éticos que devem nortear sua conduta na prestagio do servigo.

Para as Instituicdes de Educagdo Superior (IES), publicas e privadas, promoverem a
satisfacdo dos clientes, ¢ necessério focar na avaliacdo da qualidade dos servigos prestados no
ensino, na pesquisa e nas atividades de extensfo, como um processo sistematico e continuo,
com o propdsito de fortalecer a cultura da qualidade nas institui¢@es, para criar valor e

satisfazer o cliente.

O Sistema Nacional de Avaliagio da Educagio Superior (SINAES), criado pela Lei
n° 10.861, de 14 de abril de 2004, do Ministério da Educacio (MEC, Brasil, 2004), avalia as
instituigdes, os cursos € o desempenho dos estudantes, levando em consideragfio aspectos
como ensino, pesquisa, extensdio, respomnsabilidade social, gestdo da instituicdo ¢ corpo
docente. Esse sistema reune informagdes do Exame Nacional de Desempenho de Estudantes
(ENADE) e das avaliacdes institucionais (autoavaliagfio e avalia¢do externa) e dos cursos. As
informacgdes obtidas sfo utilizadas pelas IES, para orientagdo da sua eficacia institucional e

efetividade académica e social.

Contudo, a avaliag@o da qualidade dos produtos ¢ servigos de uma IES sob a 6tica de
seus clientes € o estudo dos impactos dos gaps ou lacunas dos atributos da qualidade na

satisfagdo dos usudrios carecem de pesquisas.
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Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985,
1990}, Gronroos (1995) e Gianesi e Corréa (2010), a qualidade de um servico pode ser
definida pela relagio entre as expectativas dos clientes sobre o servico desejado e as suas
percepees sobre o servigo prestado. Para Corréa e Caon (2012), esse é um dos modelos mais

presentes no processo de formagio da satisfagdo do cliente.

Acredita-se que para a prestagfio de um servi¢o de qualidade € imprescindivel ouvir
sistematicamente a “voz do cliente” para mensurar a qualidade dos servigos ¢ verificar se a
qualidade dos servi¢os requerida pelo cliente estd sendo eniregue. Para Berry (1996), ouvir
com atengdo os clientes fornece elementos para o estabelecimento de uma estratégia ampla na
prestacdo de servigos porque capta o que os clienies valorizam nos servigos prestados.
Deming (1990, p. 125), de forma semelhante, entende que a “qualidade s6 pode ser definida

em termos de quem a avalia”.

Sob esse enfoque, Corréa e Caon (2012) ressaltam que a obtengdo de informacdes
sobre a satisfacio do cliente, por meio de sistemas de feedback, € um instrumento usado pelas
empresas prestadoras de servigos para identificar as necessidades dos clientes e que a
avaliagdo do cliente decorre da satisfaciio que o servigo propicia e resulta da comparacio

entre suas expectativas e suas percepgdes a respeito do servico oferecido.

A satisfagdo do cliente ¢ uma meta a ser alcangada pelos servigos que prezam pela
qualidade e, portanto, deve ser pesquisada visando & melhoria da qualidade dos servigos
prestados. Zeithaml; Bitner e Gremler (2011, p. 143) definem satisfagdo do cliente como
sendo a “avaliagdio do cliente para um produto ou servigo em termos de ele atender as

expectativas e necessidades deste cliente”.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), a mensura¢do da qualidade dos servigos
caracteriza-se como uma tarefa desafiante, uma vez que a satisfa¢do do cliente é determinada
por muitos fatores, com a simultaneidade entre a prestagfio ¢ o consumo do servigo, 0 que
impossibilita a corregdo de falhas no momento da execugio. Ainda segundo esses autores, a
qualidade dos servigos pode ser medida utilizando o modelo Service Quality — SERVQUAL,
importante método para identificar o nivel de satisfagdo do cliente, desenvolvido por
Parasuraman; Zeitham! e Berry (1988) com o objetivo de mensurar as cinco dimensdes da

qualidade em servigos: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, garantia e empatia.

Face ao exposto, e considerando a relevancia de estudos sobre satisfagdo dos

usudrios a respeito da qualidade dos servicos prestados pelas IES, foi desenvolvida esta
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pesquisa com a finalidade de identificar os atributos das dimensdes da qualidade que, sob a
tica dos graduandos de enfermagem de uma instituig8io publica de ensino superior, impactam
na qualidade do servigo prestado, tendo como base a seguinte indagacfio: Como a qualidade
dos servicos prestados pelo Servigo de Apoio d Pesquisa é percebida pelos graduandos de

enfermagem?

Conhecer a satisfacdio dos usudrios em relagdo aos servicos oferecidos é de
fundamental importancia. Para Gronroos (1995), ¢ importante que a qualidade seja entendida
sob a 6tica do cliente, assim como para Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985) ao afirmarem
que os principais critérios que devem ser levados em conta no julgamento da qualidade sdo

aqueles estipulados pelo préprio cliente.

1.2 Justificativa

No contexto da relagdo clara entre satisfacdo do cliente e qualidade dos servigos
prestados, o interesse em avaliar objetivamente as expectativas e percepgdes dos graduandos
de enfermagem acerca da qualidade dos servigos prestados pelo Servico de Apoio a Pesquisa
(SPq) justifica-se ndo so pela importincia de conhecer o nivel de satisfagdo dos usuarios, mas
também porque fornece elementos importantes para a gestdo estratégica de servigos, com a
identificagdo dos pontos fortes e fracos na prestacdo dos servigos, que direcionam a
instituigio para uma gestfio da qualidade que alinha os seus objetivos as expectativas dos

clientes/usudrios.

A tematica Qualidade nas IES estd associada a avaliagfio dos servigos e produtos
oferecidos. Portanto, a relevincia desta pesquisa consiste em possibilitar ao Servigo em
estudo uma abordagem da qualidade percebida pelos usuarios sobre os servigos prestados,

para a entrega do servico com a qualidade requerida pelos usuarios.

Espera-se que os resultados deste estudo contribuam para a promogdo da melhoria
continua das atividades desenvolvidas pelo SPq e para o aprimoramento dos seus processos,
garantindo a qualidade e a confiabilidade na prestagfio dos servigos e a satisfagdo dos

usuarios.
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1.3 Premissas e limitag¢des

Este estudo parte do principio que avaliando a qualidade dos servigos prestados &
possivel redefinir € melhorar 0s processos, para aumentar o nivel de qualidade dos servigos,

consequentemente, o nivel de satisfa¢o dos usuarios.

No que concerne as delimitagBes, a pesquisa foi realizada em apenas uma unidade de
analise de uma IES, o SPq. Nfo se objetivou apresentar um plano de melhoria para os
atributos que impactam negativamente na qualidade dos servigos prestados, uma vez que o
interesse da investigacdo focou apenas em avaliar o nivel de satisfagdo dos usudrios em

relagéio aos servigos prestados e identificar as lacunas de qualidade percebida pelos usuérios.

Quanto as limitagSes desta pesquisa, a primeira diz respeito ao fato da qualidade dos
servigos prestados ter sido avaliada apenas sob a 6tica de um dos piiblicos atendidos pelo SPq

e a segunda ao fato de limitar-se apenas a uma IES.

1.4 Objetivos

1.4.1 Geral

Avaliar o nivel de satisfagfio dos graduandos de enfermagem de uma instituigio
publica de ensino superior, a partir de suas expectativas e percepgdes em relagdo a qualidade

dos servigos prestados pelo Servigo de Apoio a Pesquisa.

1.4.2 Especificos

» Verificar a satisfagdo dos graduandos de enfermagem utilizando a escala

SERVQUAL;

® Identificar os atributos que impactam na satisfagio dos graduandos de

enfermagem.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Para melhor compreenséio sobre o tema deste estudo, buscou-se na literatura uma
analise histérica do setor de servicos e sua importdncia para a economia, assim como a
fundamentagéo teodrica a respeito do conceito de servigo e suas caracteristicas, qualidade,
qualidade em servigos, qualidade percebida, satisfagdo do cliente ¢ mensuragio da qualidade

em servigos (modelo Gap e escala SERVQUAL).

2.1 Evolugiio histérica e a importincia dos servicos para a economia

Dada a importéncia do setor de servigos na estrutura econdmica mundial, considera-
se relevante fazer uma analise histérica deste setor produtivo, tendo em vista que as atividades

tercidrias tém influenciado, direta ¢ indiretamente, a riqueza da economia global.

O setor de servigo tem se destacado significativamente no cendrio econdémico
mundial e essa importincia pode ser vista no Produto Interno Bruto (PIB). Para Corréa ¢ Caon
(2012, p. 23), a importéncia das atividades de servicos na economia ocidental apresenta uma
ciclicidade histérica importante: elas existem, enquanto categoria de atividade econdmica,
desde a Grécia classica. Ja na baixa Idade Média, os “servigos” de transporte de especiarias e
tecidos através da Rota da Seda, que atravessava a Europa e o Oriente até a China, fizeram a
riqueza de cidades-estado, como Veneza, chegando a ser a atividade economicamente mais
importante de paises inteiros, como Portugal e Holanda com suas companhias de navegacio.
A partir do século XVIII, com a Revolugdo Industrial, os servigos perderam sua importincia
econbmica, retomando em meados do século XX e mantida, de maneira crescente, até a

atualidade.

Para esses autores, em todos os paises desenvolvidos, o setor de servigos ocupa
posi¢lo de destaque na economia e que o principal indicador utilizado para evidenciar esse
fato tem sido a participagfio do setor na ocupagio de méo de obra e na geragio de riqueza,

refletida pelo PIB.

Ainda segundo esses autores, os principais fatores responséveis pelo dinamismo
desse setor sdo de ordens politico-social e tecnologica: a urbanizagiio, as mudancas
demograficas, as mudangas socioeconémicas (maior poder aquisitivo da populagio,

permitindo que tarefas rotineiras sejam transferidas a terceiros - prestadores de servicos) o
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aumento da sofisticagdo dos consumidores, que exige uma necessidade mais ampla de

servigos, e as mudangas tecnologicas.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2013), dados
divulgados pelo Ministério do Desenvolvimento, Indistria e Comércio Exterior, no Brasil, o
setor servigos mostra crescente relevéncia na economia, ao evoluir junto com o aumento da
renda ¢ o desenvolvimento econdmico e social verificados nos tltimos anos. A evolugio do
PIB brasileiro tem sido influenciada significativamente pelo setor tercidrio. O crescimento
anual dos servi¢os mostra-se geraimente em linha com o do PIB, embora em alguns
momentos a expansdo dos servigos tenha sido fundamental para mitigar uma queda geral da
cconomia, como em 2009 (2,1% dos servigos frente a -0,3% do PIB) e 2012 (1,9% dos
servigos frente a 1,0% do PIB). Com efeito, segundo as Contas Nacionais Trimestrais do
IBGE, o setor de servigos (que engloba o comércio), de 2003 a 2013, passou de 64,7% para
69,4% do valor adicionado do PIB.

O estudo mostra que a relevincia dos servigos brasileiros também se torna crescente
no comercio internacional. Enquanto o valor das exportagdes mundiais de servigos teve
elevagiio de 133,5% no periodo de 2003 a 2012, o Brasil mostron aumento de 281.,6% no
periodo, de acordo com dados da United Nations Conference on Trade and Development ¢ do

Banco Central do Brasil.

Para o Ministério do Desenvolvimento, Inddstria e Comércio Exterior (2014), os
servigos estfo localizados no centro do debate sobre competitividade e inovagio. Trata-se de
insumos cada vez mais determinantes para acelerar o crescimento econdmico e a
produtividade, pois sdo indispensaveis para melhorar a intermediacio financeira, a
infraestrutura, a logistica, o acesso ¢ o uso das tecnologias da informacdo e comunica¢do, a
educagfio, a competitividade do setor de bens e manufaturas e a prépria qualidade das

politicas publicas.
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2.2 Conceito de servigos

Os servigos estfio presentes no cotidiano das pessoas desde os primoérdios da vida social,
portanto, entender o seu conceito € fundamental para que possamos compreender a natureza

das atividades realizadas na prestacéio de servico.

Segundo Corréa e Caon (2012), a importéncia do conceito de servige € a de prover uma
base de estabilidade dentro da qual a flexibilidade possa acontecer. O conceito de servigo cria
um senso de propdsito e ajuda as empresas € manterem o foco. Entretanto, € fundamental que
todos os interessados, principalmente os funciondrios, estejam comprometidos e focados

nesse conceito.

O termo “Servigos” possui vdrias abordagens, uma vez que cada autor apresenta uma
defini¢io propria.

Servigo é basicamente algo imaterial e pode ser caracterizado como uma atividade
em que a produgfo e o consumo se ddo simultaneamente, em grande medida. Nas
interagBes entre comprador e vendedor, o servigo & prestado ao consumidor.
Evidentemente, 0 que se passa nessas interages terd impacto sobre o servigo
percebido. (GRONROOS, 2006, p. 89).

Zeithaml; Bitner e Gremler (2011, p. 39) definem, em termos mais simples, que
“servigos sdo atos, processos ¢ atuagles oferecidos ou coproduzidos por uma entidade oun
pessoa, para outra entidade ou pessoa”. Corroborando com esses autores, Kotler (1998, p.
412) apresenta uma defini¢8o clara e concisa sobre servicos como sendo “qualquer ato ou
desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e nfo
resulte na propriedade de nada”, e complementa que “a sua produgdo pode ou nfo estar
vinculada ao produto fisico”. Lovelock e Wright (2001) também compartilham dessa ideia,
acrescentando que os servigos tém um desempenho essencialmente intangivel e normalmente
ndo resultante de fatores de producio, podendo se caracterizar como uma atividade que cria

valor e fornece beneficios ao cliente, como resultado de mudangas desejadas por estes.

Para Albrecht (2004, p. 18), servigo € o “somatdrio de todos os valores entregues ao
cliente, sejam tangiveis ou intangiveis”. O autor afirma que todas as empresas devem pensar

sobre servico, pois ndo existe empresa que ndo esteja no negocio de prestagio de servigos.
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2.3 Caracteristicas dos servigos

No que diz respeito as caracteristicas dos servigos, observa-se que alguns aspectos

aparecem com maior frequéncia. De acordo com Kotler (1998), os servigos possuem quatro

caracteristicas importantes que devem ser consideradas pelas empresas, para melhor

compreensdo do desenho dos seus processos:

Intangibilidade: os servicos sfo intangiveis e, ao contrario dos produtos, nfo podem
ser vistos, sentidos, ouvidos, provados ou cheirados antes de serem comprados. Os
compradores procuram evidéncias da qualidade do servigo para reduzir essa incerteza
e tiram uma concluséio sobre essa qualidade com base em localizagdo, funcionarios,
equipamentos, material de comunicacio e no prego, pois a intangibilidade dificulta a
avaliagéo;

Inseparabilidade: de um modo geral, os servicos sfo produzidos e consumidos
simultaneamente e a verificagio da sua qualidade acontece no exato momento do
consume. Nesse aspecto, a interacdo cliente-prestador do servico tem grande

importédncia, servindo de base para a satisfagéo do cliente;

Variabilidade: os servicos sfo altamente varidveis, pois dependem de quem os
executam ¢ de onde sdo prestados. SZo intimeros os fatores que influenciam a
prestacio de servigos - pessoas, clientes, local € momento -, 0 que tornam 0s Servicos

heterogéneos;

Perecibilidade: servigos nfio podem ser estocados. A perecibilidade dos servigos nfio
¢ um problema quando a demanda € estiavel, mas sim quando a demanda ¢ flutuante.
Outro aspecto importante é que os clientes participam do processo de producio de

Servico.
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Varias caracteristicas diferenciam bens fisicos de servigos. Para evidenciar a

diferenga entre ambos, Gronroos (1995) propde uma comparagdo entre suas caracteristicas,

conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Diferengas entre bens fisicos e servigos

BENS FiSICOS

SERVICOS

Tangiveis

Intangiveis

Homogéneos

Heterogéneos

Produgio e distribui¢io separadas do consumo

Processos simultineos de produgdo, distribuicéo e
consumo

Uma coisa

Uma atividade ou processo

Valor principal produzido na fabrica

Valor principal produzido em interagdes comprador e
vendedor

Clientes normalmente nfo participam do processo de
produgdo

Clientes participam da produgdo

Podem ser mantidos em estoque

Nio podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade

Nio ha transferéncia de propriedade

Fonte: GRONROOS, 1995, p. 38.

Uma vez alinhado o entendimento conceitual sobre servigo, fica evidente que a

caracteristica principal de um servigo € a intera¢do cliente-prestador do servigo. De acordo

com Churchill e Peter (2005), o sucesso de uma organizacgéo prestadora de servigos pode estar

relacionado a sua capacidade de desenvolver relagdes efetivas com os seus clientes.
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2.4 Qualidade em servicos

A preocupagdo com a qualidade nfo é algo novo. Segundo Cortada ¢ Quintella
(1994), nos anos 70 e 80, os Estados Unidos da América e o Japio representavam as maiores
poténcias no processo da qualidade, porém com enfoques estratégicos diferentes: os Estados
Unidos investiam na vis3o de mercado e nas necessidades dos clientes e o Japdo na methoria
continua de seus processos. O modelo japonés se consolidou e algumas das maiores empresas

americanas, que adotaram o método, em pouco tempo dobraram sua produtividade.

Varios mestres da qualidade contribuiram para o sucesso americano e japonés, dentre
eles: William Edward Deming, Philip Crosby, Joseph Moses Juran, Armand Vallin

Feigenbaum e Kaoru Ishikawa.

No Brasil, a preocupagio com a qualidade surgiu na década de 80, porém, somente
com a abertura da economia brasileira ao mercado externo, inicio da década de 90, as
empresas sentiram a necessidade do aumento da produtividade e da qualidade para garantir
sua sobrevivéncia no mercade globalizado. O Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade (PBQP) lancado pelo governo e¢ a consciéncia do consumidor foram

primordiais para o desenvolvimento da qualidade no Brasil.

No que tange a conceitos relacionados a qualidade em servigos, Crosby (1986, p. 31)
a define como a “conformidade com os requisitos e tal conformidade deve ser absoluta”, Para
ele a qualidade € algo objetivo, que pode e deve ser medido e essa medida s6 pode ser um
produto ou servigo sem nenhum defeito, padro “zero defeitos”. Nesse ponto, Juran ¢ Gryna
(1992, p. 9) concordam com Crosby (1986) ao afirmarem que “qualidade é auséncia de
deficiéncias™, porém discordam que a qualidade possa ser entendida como simples
conformidade com os requisitos, sem levar em conta um dos pontos fundamentais que ¢ a

satisfagfio do cliente.

De acordo com Deming (1990), qualidade é a auséncia de falhas ou defeitos. Ja para
Feigenbaum (1994, p. 8), “qualidade ¢ a corre¢fio dos problemas e de suas causas ao longo de
toda a série de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, producio e

manutengio, que exercem influéncia sobre a satisfa¢do do usuario”.

Para Ishikawa (1993, p.43), “qualidade é desenvolver, projetar, produzir e
comercializar um produto que é mais econdmico, mais util € sempre satisfatério para o

consumidor”. Essa defini¢dio estd em consondncia com a defini¢fo de Campos (1992, p. 2) ao



25

afirmar que “um produto ou servigo de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma

confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo, s necessidades do cliente”.

De acordo com a Associagio Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, ISO
9000:2005, p. 8), qualidade ¢ “o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz
a requisitos”, sendo que caracteristicas, segundo a mesma norma, sdo propriedades
diferenciadoras, podendo tais caracteristicas ser de diferentes tipos, como fisicas, sensoriais,

comportamentais, temporais, ergonémicas ou funcionais.

Juran e Gryna (1991) conceituaram qualidade como “fitness for use”, expressdo
inglesa que significa adequagfio ao uso. Esse é um dos conceitos de qualidade mais
disseminados na literatura sobre o tema, talvez por ser aplicavel a todo tipo de organizacdo.
Na visdo dos autores, a qualidade ¢ avaliada pelo usudrio ou cliente e o objetivo & satisfazé-lo

com a “quantidade certa”, nem mais nem menos.

Para Gronroos (1995) e Oliver (1980) a qualidade pode ser compreendida como o
nivel de satisfagfio do cliente com relagdio ao servigo, sendo definida como aquilo que os

clientes percebem.

Estudos mostram que o sucesso de todo ¢ qualquer produto ou servico estd na sua
qualidade implicita e/ou explicita, caso contrério, tende a nio ser aceito pelo cliente. O
conceito de qualidade € definido por vérios autores sob diferentes pontos de vista, mas todas

as definigGes apontam para um mesmo horizonte: a satisfacdo do cliente.

A partir desses conceitos, surgiu, entdo, a “Era da Qualidade”, em que a prevencdo
de erros era a principal meta das organizagGes. Para isso, foram sistematizadas ferramentas de
gestdo para controlar ¢ melhorar os processo ¢ produtos, de forma continua, sendo 0 PDCA
(Plan, Do, Check e Action - Planejar, Fazer, Checar e Agir), também conhecido como Ciclo

de Deming, a mais conhecida.

Considerando que a qualidade estd relacionada a percep¢iio dos clientes sobre o
servigo prestado, para avaliar a qualidade nos servicos é necessario avaliar o conceito de

qualidade percebida do servico.
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2.5 Qualidade percebida do servigo

As caracteristicas de um servigo fazem com que a sua qualidade seja percebida
diferentemente da qualidade de um produto. Kotler (1998) afirma que a qualidade percebida
esta relacionada com o grau de satisfagdo do cliente. Para Gronroos (1995), a qualidade
percebida do servigo ¢ resultado de diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade
experimentada pelo cliente no momento da utilizacdo do servigo e € composta por,

basicamente, duas dimensdes: a técnica e a funcional, conforme ilustra a Figura 1.

Figura 1 — A Qualidade Total Percebida

Qualidade
Experimentada

Qualidade
Esperada

Onuralidade Total Percebida

- o

= Comunicagdo com o Mercado
= Imagem

* Comunicagdo bocaa boca

» Necessidades do cliente

Qualidade Técnica:
‘o qué”

Qualidade Funcional;
‘como”

_

‘H"H-__\‘ _l_./

Fonte: GRONRQOS, 1995, p. 54.

Groénroos (1995) destaca que a dimens#o técnica, “o qué”, € o resultado do servigo (o
que o cliente recebe) e a dimensio funcional, “come”, é resultante de como o cliente recebe o
servico e como vivencia o processo de produggio e consumo simultdneo. Ressalta que o nivel
da qualidade total percebida ndo € determinado apenas pelo nivel das dimensdes da qualidade
técnica e funcional, mas também pela diferenga (gap/lacuna) entre a qualidade esperada e a
qualidade experimentada pelo cliente. A imagem desempenha um papel central na percepgéo
do cliente sobre a qualidade do servigo e deve ser gerenciada de forma apropriada. A
qualidade esperada é uma fungfo dos fatores: comunicagfio com o mercado, imagem
corporativa, comunicagdo boca a boca e necessidades dos clientes. Esses fatores influenciam e
contribuem para a formagéo das expectativas sobre o servigo.

Na visfio de Gronroos (1995), a boa qualidade percebida € obtida quando a qualidade
experimentada atende as expectativas do cliente, ou seja, a qualidade esperada. Em sintese,
bons resultados na qualidade percebida sdo obtidos quando os servigos prestados atendem as

expectativas dos clientes.
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Parasuraman; Zeithaml e Berry (1988) e Gronroos (1995) destacam a qualidade
percebida dos servigos como a diferenga entre a expectativa e a percepcio dos consumidores

em relacdo ao servigo ofertado.

Estudos mostram que a percepcdo da qualidade ndo depende apenas do resultado
final do servigo, mas também do seu processo de execucgdo. Gianesi e Corréa (2010} afirmam
que a percepgio do cliente em relagfio ao servigo ¢ construida em cada um dos momentos da
verdade ¢ que o cliente vivencia diversos momentos da verdade durante a prestagdo de
servicos, sendo que estes ocorrem em uma sequéncia caracteristica chamada ciclo do servigo.
Sob esse mesmo enfoque, Gronroos (1995) ressalta a importincia de planejar € executar o
processo de servigo de modo que ndo haja nenhum momento da verdade mal administrado

que propicie a ocorréncia de problemas de qualidade inesperados.

A expressio “momento da verdade” foi proposta por Normann (1993) e
posteriormente popularizada por um CEQ da Scandinavian Air System chamado Jan Carlzon
que acreditava fortemente que esses momentos eram cruciais para a percepgio € consequente
satisfacdo do cliente. Corréa e Caon (2012) afirmam que esses momentos séio cruciais, pois €
da resultante das varias percepcBes que o cliente vat tendo ao longo da sequéncia de
momentos de contato por que passa, que saird a sua percepgdio geral de satisfacfio com a
prestacio do servico. Isso, por conseguinte, influenciard sua maior ou menor propensio de

voltar ¢ fidelizar-se.

Para Carlzon (2005), respondendo as necessidades dos clientes com rapidez ¢
cortesia, as empresas podero maximizar seus “momentos da verdade”, pois so momentos
em que a empresa precisa provar aos clientes que ela ¢ a melhor alternativa. Com os clientes

felizes e satisfeitos a vantagem competitiva estara assegurada.
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2.6 Satisfacéio do cliente

Os conceitos satisfagfio do cliente e qualidade de servigo tém sido muito debatidos na
literatura especializada. Embora seja admitida a inter-relagdo entre ambas, ¢ importante
destacar que elas sdo distintas. Segundo Gronroos (1995), qualidade de servico pode ser
entendida como a percepgdo atual do cliente sobre o desempenho do servigo e a satisfagéo

além da percepcfio atual, se baseia, também, nas experiéncias passadas.

Para Kotler (1998, p. 53) o conceito de satisfagdio do cliente “é o sentimento de
prazer ou de desapontamento resultante da comparagio do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relacdo as expectativas da pessoa”. Segundo este conceito, a satisfagdo esta
ligada diretamente & percepgfio do cliente em relag8io as suas expectativas, se o desempenho
do servico prestado for menor que o esperado ele estard insatisfeito, se atender as
expectativas, estara satisfeito e se exceder suas expectativas, estara altamente satisfeito. Nesta
mesma linha, Berry e Parasuraman (1992) ressaltam que a satisfagfio dos clientes depende do

equilibrio entre as expectativas existentes e a percepgdo sobre 0s servigos prestados.

Segundo Aun (2012), a expressdo “satisfa¢do do cliente” pode ser subjetiva demais e

impossivel de definir, pois € estabelecida por aquele que compra e nfo por quem vende.

Para Berry e Parasuraman (1992), a satisfagdo do cliente € calculada utilizando a
seguinte formula: Taxa de Satisfacfio Relativa (TSR) = (valor atribuido & percepciio / valor
atribuido a importéncia) x 100. A importancia diz respeito a expectativa criada pelo cliente
em relacio aos atributos. A distdncia da TSR obtida para o usudrio até a plena satisfagfo
(100% - TSR} corresponde ao Gap 5. Essa lacuna pode obter valor positivo (o servigo nfo
satisfaz plenamente as expectativas), igual a 100% (o servigo satisfaz as expectativas) ou

negativo (a satisfagio com o servigo supera o esperado).

Nesse contexto, obter informagdes sobre a satisfagdo do cliente deve ser prioridade
dos gestores comprometidos com a qualidade dos servigos prestados, por conseguinte, com a

satisfacéio do cliente ¢ a competitividade da empresa.
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2.7 Mensurag¢ido da Qualidade em Servicos

A mensuragio da qualidade em servigos tem se tornado um importante construto
para diversos estudos em marketing de servigos. A importancia de se entregar um servigo de
qualidade tem levado varios pesquisadores a desenvolver técnicas de medicédo, para detectar

problemas na qualidade dos servigos e ajudar os gestores na tomada de deciso.

2.7.1 O Modelo GAP

Na busca de instrumentos capazes de mensurar a qualidade de servigos,
Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985) realizaram um estudo envolvendo quatro empresas
diferentes do setor de servicos. Este estudo serviu como base para o desenvolvimento do
Modelo da Qualidade em Servigos conhecido como “Modelo dos 5 GAPs” (Figura 2). Esse
modelo identifica os possiveis gaps (lacunas ou discrepancias), que podem ser grandes

obstaculos para que os clientes percebam a qualidade do servigo prestado.

Figura 2 — Modelo dos GAPs da Qualidade em Servi¢os
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Fonte: PARASURAMAN; ZEITHAML e BERRY, 1985, p. 46.
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De acordo com Parasuraman;, Zeithaml e Berry (1985, 1988) a qualidade é
determinada pelo gap entre as expectativas e percepgdes dos usudrios sobre o produto e/ou

servico obtido, a saber:

= GAP I: discrepancia entre expectativas dos usudrios e percepgdes dos gestores sobre

essas expectativas;

" GAP 2: discrepancia entre percepcOes dos gestores e especificacdes do servigo

definidas pelo usudrio;
" GAP 3: discrepancia entre especificacGes elaboradas e servigo prestado;
= (AP 4: discrepéncia entre servigos entregues ¢ aquilo que ¢ comunicado ao usudrio;
* (AP 5: discrepéncia entre 0 que 0 usudrio espera receber € a percepgdo que ele tem

dos servigos oferecidos.

O Gap 5 foi estabelecido como uma fungdio dos quatro gaps anteriores, isto &,

gap 5 =1 (gap 1, gap 2, gap 3, gap 4).

Segundo Gronroos (1995), esses gaps corporativos representam as possiveis falhas
no processo de gestdo da qualidade em servigos. Para Zeithaml; Bitner € Gremler (2011), o
preenchimento do Gap 5 ou lacuna do cliente, lacuna entre o que os clientes esperam e o que

eles percebem, € um aspecto essencial na execugdo de servigos de qualidade.
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De acordo com Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985), ¢ mais facil para o
consumidor avaliar a qualidade de um produto do que de um servigo, uma vez que a avaliagio
de um servigo se baseia em um processo e ndo apenas no resultado final, e que essa avaliagéo
da qualidade € feita pelo cliente por meio das dimensdes da qualidade de servigo. Para os
autores, as expectativas, que determinam a qualidade esperada, sdo formadas com base na
comunicagéio “boca a boca”, nas necessidades pessoais, nas experiéncias passadas ¢ na
comunicag¢do externa, influéncias provenientes da propaganda do fornecedor do servigo

(Figura 3).

Figura 3 — Gap 5 (lacuna do cliente) e os fatores que influenciam as expectativas em relagéo
ao servico
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Fonte: Adaptado de PARASURAMAN; ZEITHAML e BERRY, 1990, p. 23,

Com base no modelo dos 5 GAPs, esses autores perceberam que seus estudos
evidenciaram que, independentemente do tipo de servigo, os consumidores empregam
critérios similares para avaliagdo da qualidade dos servigos prestados (comparagéio entre as
suas expectativas e suas percepgdes dos servicos) e desenvolveram a Escala SERVQUAL
com dez dimensdes da qualidade para avaliar a qualidade dos servigos: fangibilidade,
confiabilidade, presteza, competéncia, cortesia, credibilidade, seguranga, acesso,

comunicagdo, compreensdo/ conhecer o cliente.
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2.7.2 Escala SERVQUAL

Tomando como base o modelo conceitual de servicos ou “Modelo 5 GAPs”, os
autores (Parasuraman; Zeithaml e Berry, 1988) desenvolveram a escala SERVQUAL,
instrumento de medida da qualidade de servigos percebida pelo cliente, com dez dimenses da
qualidade. Posteriormente, numa etapa quantitativa, apdés varias aplicagbes, a escala

SERVQUAL foi refinada e as dez dimensdes foram reduzidas para apenas cinco dimensdes:

=  Tangibilidade: aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos, dos colaboradores

e dos materiais de comunicagio;

= Confiabilidade: habilidade de executar o servigo prometido de forma confiavel e
precisa, cumprir a promessa de servico de modo fidedigno; fazer o servigo

corretamente na primeira vez e no tempo previsto;

»  Responsividade: disposi¢do de ajudar os clientes e fornecer o servigo imediatamente;

atenc#io e prontiddo em lidar com as solicitagGes dos clientes;

=  Garantia: conhecimento e cortesia dos funciondrios e sua habilidade de inspirar

confianga e certeza no cliente;

=  Empatia: atencfo individualizada dispensada aos clientes; transmitir a mensagem de

que os clientes sfo Gnicos e especiais e de que suas necessidades sdo compreendidas.

A escala SERVQUAL que, inicialmente, continha 97 afirmagbes foi refinada e
passou a ter 22 afirmagdes. Essa escala consiste em um questionario dividido em duas segdes:
na primeira secfio, com 22 afirmagdes, sdo mensuradas as expectativas dos clientes em relagéo
a0 servigo e na segunda secio, também com 22 afirmacdes, sio mensuradas as percepgdes dos

clientes acerca do servigo prestado.

Para avaliagfio das 22 afirmag¢des em cada uma das se¢des, € utilizada a escala do
tipo Likert de 7 pontos, na qual a pontuac@io varia de 1 (Discordo totalmente) até 7 (Concordo
totalmente). Para mensurar a satisfagfio do cliente, os autores concluiram que € preciso focar

as expectativas e as percepgdes que os clientes tém do servigo prestado.

Embora nfo exista ainda um consenso na literatura sobre qual é o modelo mais
apropriado para avaliar a qualidade dos servigos, a escala SERVQUAL ¢ um dos modelos
mais utilizados, nas diversas 4reas do conhecimento. Apos duas décadas de uso, essa escala
tem se mostrado eficiente para mensurar as percepcgdes e as expectativas dos usudrios sobre a

qualidade do servico, gerando resultados consistentes.
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Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), ao avaliar a qualidade dos servigos por
meio das cinco dimensdes da qualidade, o cliente apresentard uma satisfagfio ou insatisfacdo
de acordo com o resultado da comparagiio entre as suas expectativas e suas percepcdes dos

Servigos.

O Quadro 2 apresenta uma comparacdo entre o modelo original e o modelo

consolidado das dimensdes da qualidade do servigo.

Quadro 2 — Modelo original comparado ao modelo consolidado das dimensdes da qualidade
em Servigos

Dimensdes da Qualidade do Servigo
Modelo Original Modelo Consolidado
Tangibilidade Tangibilidade
Confiabilidade Confiabilidade
Presteza Responsividade
Competéncia
Cortesia

Garantia

Credibilidade
Seguranca
Acesso
Comunicagio Empatia
Compreensdo/ Conhecer o cliente

Fonte: MARSHALL e MURDOCH. Service quality in consulting marketing engineers, 2001.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de estudo

Trata-se de um estudo transversal de abordagem quantitativa, de carater exploratério
e descritivo, para avaliagio das expectativas e percepgdes dos graduandos acerca dos servigos

prestados pelo Servigo de Apoio & Pesquisa.
3.2 Local do estudo

Este estudo foi desenvolvido na Escola de Enfermagem da Universidade de S#o

Paulo (EEUSP), uma instituigdo publica de ensino superior localizada na cidade de Sdo Paulo.

3.3 Populacio do estudo

A populagdio do estudo foi constituida por alunos de graduagfio em Enfermagem.
Para definir a populacfio foi estabelecido o seguinte critério de inclusdo: ser bolsista do

Programa de Iniciacdo Cientifica da Universidade de Sdo Paulo em 2014/2015 na EEUSP.

3.4 Instrumento de coleta de dados

O instrumento de coleta de dados foi um questionario estruturado, adaptado do
modelo SERVQUAL proposto por Parasuraman; Zeithaml e Berry (1988), para identificar as
lacunas entre a expectativa e a percepgfio dos usuarios em relagio aos servicos fornecidos,
considerando as cinco dimensGes da qualidade dos servigos: tangibilidade, confiabilidade,

responsividade, garantia e empatia.

No modelo original proposto por esses autores utilizou-se uma escala Likers de 7
pontos para cada atributo, no entanto, para este estudo optou-se¢ por uma escala de 5 pontos: 1
{um) = Muito Insatisfeito; 2 (dois) = Insatisfeito; 3 (trés) = Nem Insatisfeito/Satisfeito; 4

(quatro) = Satisfeito; e 5 (cinco) = Muito Satisfeito.
O questionario (APENDICE A) foi constituido de duas partes: a primeira contendo

os dados demogréficos dos participantes da pesquisa; a segunda 22 afirmagdes divididas em

duas se¢des: na primeira secfio os participantes informaram suas expectativas em relagdo ao
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servigo (nivel desejado do servigo) e na segunda se¢fio suas percepcles sobre do servigo

prestado (nivel real do servigo).

As afirmacgdes foram estruturadas de forma a contemplar as cinco dimensées da
qualidade dos servicos:
» Dimens#io Tangibilidade: afirmacSes de 1 a 4;
» Dimensio Confiabilidade: afirmacgdes de 5 a 8;
¢ Dimensfo Responsividade: afirmacdes de 9 a 13;
* Dimensio Garantia: afirmacdes de 14 a 17;

e Dimensio Empatia: afirmac¢des de 18 a 22.

Esse instrumento foi submetido & validagfio de conteudo por trés especialistas no
referencial tedrico: qualidade percebida do servigo, Escala SERVQUAL e investigagfo
quantitativa. As especialistas, docentes de uma universidade puiblica, foram convidadas a
avaliar o conteudo do instrumento, segundo a relevéincia, a clareza e a pertinéncia de cada
uma das afirmagGes em relagfio 4s cinco dimensdes da qualidade percebida do servigo. As
sugestdes das especialistas foram analisadas e os contetidos modificados de acordo com a

pertinéncia.

3.5 Operacionalizaciio da coleta de dados

A coleta de dados foi realizada no periodo de janeiro a mar¢o de 2015. Para isso, foi
enviado e-mail para os bolsistas de inicia¢8o cientifica do Programa de Iniciagfio Cientifica da
Universidade de Sdo Paulo em 2014/2015, convidando-os a participar da pesquisa,
respondendo o questiondrio on lire disponibilizado em uma pagina na Web. Nesta mensagem
foi informado o /ink de acesso ao questionario e anexado um Termo de Consentimento Livre €
Esclarecido — TCLE (Apéndice B). Essa forma de coleta de dados via Internet foi escolhida
para facilitar a operacionalizagdo da pesquisa, agilizando a obtengfio dos dados e reduzindo

custos da pesquisa.

Foram enviados convites para 100 alunos com um retorno de 41 questionarios
respondidos, o que representou 41% da amostra determinada inicialmente. Verificou-se que a
amostra com 41 participantes apresentou uma variabilidade pequena, com uma margem de

erro de 0.045.
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3.6 Organizacio e analise dos dados

Para o armazenamento e organiza¢do dos dados, foi desenvolvido um questionario de
tal forma a permitir sua aplicagfo aos entrevistados via Web, utilizando uma ferramenta que
possibilitou o processamento dos dados em uma planilha eletronica Microsoft Excel 2007°.
Para a andlise, foram utilizados o Excel® e o Statistical Package for Social Sciences

Statistical (SPSS®), versio 18.0.

As varidaveis soctodemogrificas foram analisadas por frequéncias absolutas e
relativas, média, mediana e desvio padriio e as variaveis relativas as dimensdes da qualidade
foram analisadas por meio de observagfio dos valores minimos e maximos, média e disperséo

(desvio-padréio).

Para o célculo da satisfagfio do usuario foi utilizada uma férmula ja aplicada por

Berry ¢ Parasuraman (1992), que calcula a Taxa de Satisfagdo Relativa (TSR):

P,
TSR, = ——— x 100

Onde:

TSR; = taxa de satisfagfo relativa do item i;
P; = valor da média de percepcéo do item i;
E;= valor da média de expectativa do item i,

1 =varidvel entre 1 e 22.

Com base nesses autores, também foi realizado o célculo do GAP, distdncia da TSR
obtida para o usuério até a plena satisfacfio (100% - TSR). O gap ou lacuna pode obter valor
positivo (o servico ndo satisfaz plenamente as expectativas), igual a 100% (o servigo satisfaz

as expectativas) ou negativo (a satisfagdo com o servigo supera o esperado).

Para analise do teste de hipotese entre a expectativa e a percepgéio dos usudrios foi

utilizado o Teste t pareado, com nivel de significancia de 5%.
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3.7 Aspectos éticos

Este estudo foi aprovado pela Comissfio de Pesquisa e pelo Comité de Etica em
Pesquisa da Escola de Enfermagem da Universidade de Séo Paulo, sob Certificado de
Apresentagdo para Apreciagio Etica - CAAE: 39607114.0.0000.5392.

Os alunos foram convidados a participar do estudo e, para tal, foram esclarecidos
quanto aos objetivos da pesquisa e forma de participagdo. O acesso ao TCLE (Apéndice B) e
a concordincia expressa, por meio do questiondrio, assinalando a opgfio “Li o Termo de
Consentimento Livre ¢ Esclarecido (TCLE) e concordo em participar desta pesquisa” foram
condigies obrigatorias para a participacdio na pesquisa, por se tratar de uma pesquisa
envolvendo seres humanos, cumprindo assim, a ¢tica na pesquisa, conforme Resolugdo n®

466/12, do Conselho Nacional de Saude/Ministério da Saide (CNS/MS).
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4 CARACTERIZACAO DO LOCAL DO ESTUDO

A Escola de Enfermagem da Universidade de S@o Paulo (EEUSP) é uma institui¢go
publica de ensino superior localizada na cidade de Sdo Paulo, criada em 31 de outubro de

1942, pelo Decreto-Lei Estadual n® 13.040, de 31 de outubro de 1942.

Trata-se de uma institui¢fio que se destaca pela qualidade no ensino, na pesquisa e na
extensfo universitdria. Conta com capital humano de elevada competéncia, com destaque ao

corpo docente.

Através dos cursos de graduagiio, pos-graduagfio (mestrado, doutorado e
especializacéo) de extensfio universitaria e de programas de pés-doutorado, integrantes da sua
experiéncia formadora, tem exercido ampla a¢fo no Pais € no Exterior, do que resulta uma

contribuigdo ao desenvolvimento da Enfermagem.

Articulada com institui¢des governamentais e n#o governamentais ¢ diferentes
setores sociais, a partir de convénios, assessorias ¢ agdes diversas, compde um elenco de
atividades que lhe permitem estar voltada para as trés finalidades estatutariamente previstas
para a Universidade: ensino, pesquisa e prestacdo de servigos a comunidade sob formas

multiplas.

Para integrar um seleto grupo de instituigbes de padric mundial, a EEUSP tem
intensificado a busca pela exceléncia. Para isso, a avaliagio da qualidade dos servigos
oferecidos deve ser entendida como uma agfio transformadora, conjunta e continua, com o

proposito de fortalecer a cultura de qualidade na instituigio.

Tem por missdo formar enfermeiros nos niveis de graduagfio e pés-graduacio;
preparar docentes, pesquisadores e especialistas em todas as é4reas da enfermagem, visando o
desenvolvimento da profisso em &mbito local, nacional ¢ internacional; promover, realizar e
participar de estudos, pesquisas, cursos e outras atividades voltadas para a melhoria do ensino
e do exercicio da enfermagem, prestar servigos a coletividade, tendo em vista a transformacéo

das condigdes de vida e saude da populagio.

A estrutura organizacional da EEUSP ¢ composta por colegiados (Congregacio,
Conselho Técnico-Administrativo), Diretoria, departamentos, assisténcias técnicas, segbes e

setores e servigos técnico-administrativos, a saber:



= (Congregacio
= (Conselho Técnico-Administrativo - CTA

B Diretoria

e Departamentos
o Departamento de Enfermagem Médico-Cirargica — ENC
o Departamento de Orientagfio Profissional — ENO
o Departamento de Enfermagem Materno-Infantil e Psiquiatrica — ENP
o Departamento de Enfermagem em Satde Coletiva — ENS

» Assisténcia Técnica Académica
o Servigo de Graduagéo
o Servigo de Pés-Graduagio
o Servigo de Apoio 4 Pesquisa

o Servigo de Cultura e Extensfo Universitaria

» Assisténcia Técnica Administrativa
o Servigo de Pessoal
o Servigo de Expediente e Arquivo
o Setor de Transporte
o Secdio de Conservacio e Manutencio
o Secdo de Servicos Auxiliares
- Setor de Limpeza e Zeladoria
- Setor de Vigilancia

o Setor de Grafica

e Assisténcia Técnica Financeira
o Servigo de Contabilidade
o Servico de Tesouraria
o Servico de Compras
o Secdo de Patrimdnio e Almoxarifado

o Secdo de Contratos e Convénios

* Secfo de Biblioteca € Documentagéo
o Sec¢do de Aquisigdo e Tratamento da Informagio
o Secdo de Atendimento ao Usudrio

o Secdo de Disseminagio da Informacio e PublicacSes
s Sec¢fo de Apoio Laboratorial
¢ Secfo Técnica de Informatica

¢ Secfio de Comunicacio e Publicagdes
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A criacio de valor de uma empresa para a sociedade ¢ construida a partir do
fortalecimento da sua imagem perante a opinifio piblica. Nesse contexto, a qualidade dos
servigos e do atendimento ¢ um dos principais meios para que as instituig@es possam garantir
uma boa imagem, agregando valor e resultados positivos ao relacionamento da empresa com

seus clientes, colaboradores e sociedade.

A escolha da EEUSP para realizacdo deste estudo deu-se pela seriedade,
confiabilidade ¢ credibilidade de sua atuagdo no ensino, na pesquisa € na extensdo
universitaria, bem como por sua permanente busca pela prestagio de servigos com padrdes

efetivos de qualidade.
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5 RESULTADOS

5.1 Caracterizaciio dos participantes do estudo

Para caracterizar os participantes do estudo, foram levantados dados referentes ao

género, faixa etdria e perfodo do curso.

Quanto ao género dos participantes, verifica-se na Tabela 1 que o género

predominante é o feminino, com 35 (85,4%) dos usudrios.

Tabela 1 — Distribui¢do dos usuarios, por sexo. Sdo Paulo, 2015

N=41
Sexo
Frequéncia %
Masculino 6 14,6
Feminino 35 854
Total 41 100,0

Em relagdo a idade, os resultados mostram que os usuérios tém entre 18 e 27 anos,
com média de 21,8 anos, mediana de 22 anos e desvio padriio de 1,7 anos.

Observa-se que a idade predominante é 22 anos, com 14 (34,1%) usuarios (Figura 4).

Figura 4 — Distribui¢iio percentual dos usuérios, por idade. Sdo Paulo, 2015

40,0

35,0

34,1
30,0
250 22,0
% 20,0 '
14,6
15,0 12,2
10,0
49 49
50 24 24 2,4
0o kA
2 23 24

18 19 20 21 25 27
Anos



42

Quanto ao periodo do curso, verifica-se uma predomindncia de alunos do 4° ano de
graduagio na composiciio da amostra, com 24 (58,5%) usudrios, seguido pelos alunos do 3°

ano, com 15 (36,6%) usuarios (Tabela 2).

Tabela 2 — Distribuicsio dos usudrios, por periodo do curso de graduagdo. Séo Paulo, 2015

Periodo do Cl! rso de Frequéncia Porcentagem Porcentag_em
Graduacio Cumulativa
2° ano 2 4,9 4,9
3° ano i5 36,6 41,5
4° ano 24 58,5 100,0
Total 41 100,0

5.2 Distribuic@o dos atributos, por dimensio da qualidade

Para obter o nivel de satisfacdo dos participantes do estudo, foram pesquisados 22
atributos, classificados de acordo com o modelo de avaliagdo da qualidade proposto por

Parasuraman; Zeithaml e Berry (1988).

Os atributos foram agrupados de acordo com a dimensdo da qualidade (Tabela 3) e
avaliados numa escala tipo Likert de cinco pontos, sendo os extremos (1) muito insatisfeito e
(5) muito satisfeito. As dimensdes com o maior nimero de atributos foram Responsividade e

Empatia, ambas com 5 (22,7%).

Tabela 3 — Numero de atributos, por dimensfo da qualidade. Sdo Paulo, 2015

Dimensio Niimero de atributos %

Tangibilidade 4 18,2
Confiabilidade 4 18,2
Responsividade 5 22,7
Garantia 4 18,2
Empatia 3 22,7

Total 22 100,0
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5.3 Expectativas e percepgdes dos usudrios

Quando comparada a média da expectativa e da percepedio dos usuarios, por
dimens&o da qualidade de servico (Figura 5), observa-se que apenas na dimensdo Empatia a
média da expectativa foi maior que a média da percepgdo dos usudrios, com uma diferenca de

0,02 pontos.

Figura 5 — Média da expectativa e da percep¢do dos usudrios, por dimensdo. Sdo Paulo, 2015
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A Tabela 4 apresenta os 22 atributos pesquisados, agrupados por dimenséo, ¢ suas

respectivas médias da expectativa e da percepgfio da qualidade. Observa-se média com valor

minimo de 3,85 ¢ maximo de 4,98 para a expectativa e com valor minimo de 4,15 e mAXImo

de 4,98 e para a percep¢do. Em todas as dimensdes pelo menos um atributo apresenta média

da percepgdo maior que a média da expectativa.

Tabela 4 — Média da expectativa e da percepgfio dos usudrios, por atributo. Séo Paulo, 2015

Médiada  Médiada
Dimensio Atributo N Expectativa Percepciio
(ME) (MP)
e Estrutura fisica (sala de atendimento) adequada (T1) n 40 4,18 4,15
ﬁ Equipamentos adequados (T2) 41 4,44 4,54
‘ﬁ, Funciondrios com boa aparéncia (T3) 41 4,34 4,73
=1
& Material impresso (folheto, atestado etc.) visualmente
atraente/bem elaborado (T4) 41 3,85 4,27
2 Execugdo do servigo prometido de forma confidvel (C1) 41 4,90 4,90
o
i Entrega do servigo no tempo previsto (C2) 41 4,93 4,90
E Entrega do servigo conforme prometido (C3) 41 4,93 4,93
=
3 Interesse dos funciondrios em resolver os problemas dos
usuarios (C4) 41 4,58 4,90
Tempo de resposta s solicitages (R1) 41 4,93 4,90
3 Atengiio dos funcionarios para lidar com as solicitagdes dos
3 usudrios (R2) 41 4,59 4,80
é Disposigio dos funcionarios em auxiliar os usudrios (R3) 41 4,56 4,93
§ Autonomia dos funcionarios para atender as solicitagfes dos
el usuarios (R4) 41 4,93 4,78
Flexibilidade dos fimciondrios para resolver os problemas dos
usudrios (R5) 41 4,88 4,80
Cortesia dos funciondrios (G1) 41 4,80 4,98
;g Conhecimento técnico dos funcionarios para responder as
] davidas dos usuarios (G2) 41 4,98 4,98
=]
© Confianga no servigo prestado (G3) 41 4,98 4,93
Clareza das informages fornecidas (G4) 41 4,98 4,95
Atencio individualizada dispensada aos usudrios (E1) 41 4,98 4,98
Compreensdo das necessidades dos usuarios (E2) 41 4,98 4,80
‘% Atendimento personalizado, conforme a necessidade de cada
E‘ usudrio (E3) 41 4,93 4,95
Facilidade no processo de comunicagio entre funciondrio e
usudrios (E4) 41 4,95 4,93
Consideragfio pelos argumentos colocados pelos usudrios (E5) 41 4,93 4,90

(1) Atributo com apenas 40 respostas.
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Na comparacdio entre a média da expectativa ¢ da percepgdo dos usudrios nos 22
atributos, em uma escala de 1 a 5 (Figura 6), observa-se que na maioria dos atributos a

percepeio dos usuarios sobre o servigo prestado é maior ou igual a expectativa.

Figura 6 — Comparagio entre as expectativas e as percepedes dos usuarios. S&o Paulo, 2015
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5.4 Atributos mais importantes para os usudrios

O Quadro 3 apresenta a posigdo (ranking) do grau de importncia conferido pelos
usudarios aos atributos. O grau de importancia é obtido com a apuraggio dos valores médios das
respostas de cada atributo. Observa-se que os atributos G2 “conhecimento técnico dos
funciondrios para responder as dividas dos usudrios”, G3 “confianga no servigo prestado”, G4
“clareza das informacdes fornecidas”, E1 “atengfo individualizada dispensada aos usuérios” e
E2 “compreensdo das necessidades dos usudrios” foram considerados os mais importantes,
ocupando a primeira posi¢do, com média no valor de 4,98, seguidos por E4 “facilidade no
processo de comunicagdo entre funciondrio e usudrios”, na segunda posigéo, com média no
valor de 4,95, e C2 “entrega do servigo no tempo previsto”, C3 “entrega do servi¢o conforme
prometido”, R1 “tempo de resposta as solicitagdes”, R4 “autonomia dos funcionarios para
atender as solicitagGes dos usudrios”, E3 “atendimento personalizado, conforme a necessidade
de cada usuario” e E5 “consideragfio pelos argumentos colocados pelos usudrios”, ambos
ocupando a terceira posigio do ranking, com média no valor de 4,93. Contudo, vale destacar

que até a oitava posigfo todos os atributos tiveram um grau de importancia consideravel.
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Ressalta-se que apenas os atributos da dimenso rangibilidade foram considerados os
menos relevantes para os usudrios, com destaque para T1 “estrutura fisica (sala de
atendimento) adequada” e T4 “material impresso (folheto, atestado etc.) visualmente
atraente/bem elaborado”, ocupando as duas ultimas posigdes do raking, com média da

expectativa no valor de 4,18 e 3,85, respectivamente.

Quadro 3 — Ranking de importincia dos atributos. Sdo Paulo, 2015

Ranking Atributo ME
Conhecimento técnico dos funciondrios para responder &s dividas dos usudrios (G2) 4,98
Conflanga no servigo prestado {G3) 4,98

= Clareza das informagdes fornecidas (G4) 4,98
Atenglio individualizada dispensada aos usudrios (E1) 4,98
Compreensfo das necessidades dos vsudrios (E2) 4,98

2 Facilidade no processo de comunicagéio entre fumciondrio e usvarios (E4) 4,95
Entrega do servige no tempo previsto (C2) 4,93
Entrega do servigo conforme prometido {C3) 4.93

30 Tempo de resposta as solicitagbes (R1) 4,93
Autonomia dos funcionérios para atender as solicitagies dos usuérios (R4) 493
Atendimento personalizado, conforme a necessidade de cada usudrio (E3) 4,93
Consideragiio pelos argumentos colocados pelos usudrios (E5) 4,93

4 Execugdo do servigo prometido de forma confidvei (C1) 4,90

5 Flexibilidade dos funciondrios para resolver os problemas dos usuarios (R5) 4.88

& Cortesia dos funcionarios (G1) 4,80

7 Atengdo dos funciondrios para lidar com as solicitacSes dos usudrios (R2) 4,59

go Interesse dos funciondrios em resolver os problemas dos usudrios (C4) 4,56
Disposicio dos funciondrios em auxiliar os usudrios (R3) 4,56

9° Equipamentos adequados (T2) 4.44

10° Funcionarios com boa aparéncia (T3) 4,34
11° Estrutura fisica (sala de atendimento) adequada (T1) 4,18
12° Material impresso (folheto, atestado etc.) visualmente atraente/bem elaborade (T4) 3.85

Nota: ME = Média da Expectativa/importincia do afributo.
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5.5 Os atributos da qualidade e suas lacunas

A Tabela 5 demonstra os atributos cuja satisfagfio com o servigo recebido supera as
expectativas dos usuarios (a expectativa é menor que a percepgio dos usuarios), com destaque
para T4, T3, R3, C4 e R2. Vale ressaltar que dentre esses atributos, apenas os atributos da

dimensdo Tangibilidade (T2, T3 ¢ T4) foram considerados menos relevantes para os usuarios.

Tabela 5 — Atributos que satisfazem plenamente os usuarios. Sdo Paulo, 2015

Atributo Gap (Lacuna)
Material impresso (folheto, atestado etc.) visualmente atraente/bem elaborado (T4) -0,108
Funciondrios com boa aparéneia (T3) -0,090
Disposicdo dos funciondrios em auxiliar os usuarios (R3) -0,080
Interesse dos funcionarios em reselver os problemas dos usuérios (C4) -0,075
Atencio dos funcionarios para lidar com as solicitagdes dos usuarios (R2) -0,069
Cortesia dos funcionarios (G1) -0,036
Equipamentos adequados (T2) -0,022
Atendimento personalizado, conforme a necessidade de cada usuério (E3) -0.,005

Observam-se na Tabela 6 os atributos que atendem &s expectativas dos usudrios
(a expectativa é igual a percepgiio dos usudrios). Dentre esses atributos, dois s#o da dimenséo
Confiabilidade, C1 e C3, dois da dimensio Garantia, G2 € G3, e um da dimensio Empatia,

El. Na visdo dos usudrios, esses atributos forma considerados importantes.

Tabela 6 — Atributos que atendem as expectativas dos usuérios. Sio Paulo, 2015

Atributo Gap (Lacuna)
Execucdio do servigo prometido de forma confidvel (C1) 0,000
Entrega do servigo conforme prometido (C3) 0,000
Conhecimento técnico dos funcionarios para responder as dividas dos usuérios (G2) 0,000
Confianga no servigo prestado (G3) 0,000

Atengiio individualizada dispensada aos usuérios (E1) 0,000
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A Tabela 7 apresenta os atributos que nfio satisfazem plenamente a satisfagdo dos
usuarios do servigo e a extensdo de suas lacunas. Os resuitados foram analisados levando em
consideracio o grau de importincia do atributo e a extensfio da lacuna. Os atributos estio
ordenados pelo grau de importincia (do maior para o menor) atribuido pelos usudrios. Dentre
esses atributos, constata-se que E2 “compreensdo das necessidades dos usudrios”, da
dimenséo Empatia, R4 “autonomia dos funcionarios para atender s solicitagdes dos usuarios”
e R5 “flexibilidade dos funciondrios para resolver os problemas dos usuarios”, ambos a
dimenséo Responsividade, apresentam as maiores lacunas, com valor de 0,015, (0,030 ¢ 0,015,

respectivamente.

Tabela 7 — Atributos que n#o satisfazem plenamente as expectativas dos usuarios. Sdo Paulo,
2015

Atributo Gap (Lacuna)
Clareza das informagdes fornecidas (G4) 0,005
Compreensdo das necessidades dos usuarios (E2) 0,015
Facilidade no processo de comunicagio entre funciondrio e usndrios (E4) 0.005
Entrega do servigo no tempo previsto (C2) 0,005
Tempo de resposta as solicitacSes (R1) 0,005
Autonomia dos funcionarios para atender as solicitagtes dos usudrios (R4) 0,030
Consideragio pelos argumentos colocados pelos usuarios (E5) 0,005
Flexibilidade dos funcionarios para resolver os problemas dos usudrios (R3) 4,015

Estrutura fisica (sala de atendimento) adequada (T1) 0,006
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5.6 Analise dos gaps, por dimensdo da qualidade

Observa-se que em muitos atributos os usvdrios atribuemn notas que variam do médio
ao alto desempenho (percepgdo sobre o servigo prestado), no entanto o nivel de desempenho
ndo representa a qualidade do servigo, nem o nivel de satisfagdo dos usudrios. A qualidade

percebida do servigo € determinada pelo nivel das lacunas.

Andlise da dimensdo Tangibilidade

Na Tabela § evidencia-se que a dimensdo Tangibilidade apresenta a maior variagio
de satisfacfio entre os seus atributos. O atributo com o menor nivel de satisfagdo dos usudrios
¢ o T1 “estrutura fisica (sala de atendimento) adequada”, com gap no valor de 0,006. Vale
ressaltar que esse gap tem um valor que estatisticamente ndo ¢ significativo para a qualidade
percebida. Nos atributos T2 “equipamentos adequados”, T3 “funcionérios com boa aparéncia”
e T4 “material impresso (folheto, atestado etc.) visualmente atraente/bem elaborado”, a
satisfacdo dos usuarios com o servico supera o esperado, com destaque para o atributo T4,

com nivel de satisfa¢io igual a -0,108.

‘Tabela 8 — Gaps da dimensio Tangibilidade. Séo Paulo, 2015

Expectativa Percepciio
Atributos Gap (Lacuna)
Média DP Média DP
Tl 4,18 0,50 415 0,48 0,006
T2 4,44 0,50 4,54 0,55 -0,022
T3 4,34 0,48 473 0,45 -0,090
T4 3,85 0,91 4,27 0,74 -0,108

Nota: DP = Desvio Padriio
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Analise da dimensido Confiabilidade

Na dimensiio Confiabilidade (Tabela 9), constata-se que apenas no atributo C2
“entrega do servico no tempo previsto” o servico ndo satisfaz plenamente as expectativas dos
usuarios, com gap no valor de 0,005. Em relagdo aos atributos C1 “Execugfio do servigo
prometido de forma confidvel” e C3 “entrega do servico conforme prometido”, ambos
satisfazem as expectativas dos usuarios. No atributo C4 “interesse dos funciondrios em
resolver os problemas dos usuéarios”, com valor de -0,075, a satisfagio dos usuérios com o

servico recebido supera o esperado.

Tabela 9 — Gaps da dimenséo Confiabilidade. S8o Paulo, 2015

Expectativa Percepeio
Atributos Gap (Lacuna)
Média DpP Média DP
C1 4,90 0,37 4,90 0,30 0,000
C2 493 0,26 4,90 0,30 0,005
C3 4,93 0,26 4,93 0,26 0,000
C4 4,56 0,50 4,90 0,30 -0,075

Nota: DP = Desvio Padrio
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Na Tabela 10 observa-se que os atributos da dimensio Responsividade com o menor

nivel de satisfagio dos usuérios sfio: R1 “tempo de resposta as solicitagSes”, R4 “autonomia

dos funciondrios para atender as solicita¢gdes dos usuarios” e RS “flexibilidade dos

funcionarios para resolver os problemas dos usunarios” com gap de 0,005, 0,030 e 0,015,

respectivamente. Salienta-se que estatisticamente esses valores ndo representam distincias

significativas entre o esperado e o percebido pelos usudrios. Nos atributos R2 “atencfio dos

funciondrios para lidar com as solicitagdes dos usuarios” e R3 “disposi¢iio dos funcionérios

em auxiliar os usudrios” a satisfacfo dos usuarios com o servi¢o recebido supera o esperado.

Com base nos resultados, evidencia-se que entre as dimensSes da qualidade a

responsividade foi a que apresentou a maior lacuna na qualidade percebida do servigo.

Tabela 10 — Gaps da dimensfo Responsividade. S&o Paulo, 2015

Expectativa Percepcio
Atributos Gap (Lacuna)
Média Dp Média DP
R1 483 0,26 4,90 0,30 0,005
4,59 0,50 4,90 0,30 -0,069
R3 4,58 0,50 493 0,26 -0,080
R4 4,93 0,26 4,78 0,48 0,030
R5 4,88 0,40 4,80 0,40 0,015

Nota: DP = Desvio Padrio
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Analise da dimensao Garantia

A Tabela 11 demonstra que na dimensio Garantia apenas o atributo G4 “clareza das
informagdes fornecidas” apresenta gap com valor de 0,005. Os usuarios mostraram satisfagiio
com os atributos G2 “conhecimento técnico dos funciondrios para responder as dividas dos
usuarios” e G3 “confian¢a no servico prestado”. No atributo G1 “cortesia dos funcionarios” a
percepgdo supera as expectalivas, isto €, a satisfagfio dos usudrios com o servigo supera o

esperado.

Tabela 11 — Gaps da dimensfo Garantia. Sdo Paulo, 2015

Expectativa Percepeiio
Atributos Gap (Lacuna)
Média DP Média DP
Gl 4,80 0,40 4,98 0,16 -0,036
G2 4,98 0,16 4,98 0,16 0,000
G3 4,98 0,18 4,98 0,16 0,000
G4 4,98 0,16 4,95 0,22 0,005

Nota: DP = Desvio Padrio
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Andlise da dimensio Empatia

Na dimensio Empatia (Tabela 12), observa-se gap em E2 “compreensio das
necessidades dos usuarios™, com valor de 0,015, E4 “facilidade no processo de comunicagéo
entre funcionario e usudrios” ¢ E5 “consideracio pelos argumentos colocados pelos usuarios”,
ambos com valor de 0,005. Os usuarios estdo satisfeitos com o atributo El “atencdo
individualizada dispensada aos usudrios” e plenamente satisfeitos com o atributo E3

“atendimento personalizado, conforme a necessidade de cada usuario”.

Tabela 12 — Gaps da dimensdo Empatia. S0 Paulo, 2015

Expectativa Percepcio
Atributos Gap (Lacuna)
Média DP Meédia DP
El 4,98 0,16 4,98 0,16 0,000
E2 4,98 0,16 4,90 0,37 0,015
E3 4,93 0,26 4,95 0,22 -0,005
E4 4,85 0,22 4,93 0,26 0,005
E5 4,93 0,26 4,90 0,30 0,005

Nota: DP = Desvio Padréo
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Quando calculada a diferenca das médias dos atributos, pelo Teste t pareado (Tabela
13), observou-se que a percepgdo foi superior & expectativa com diferengas estatisticamente
significativas na dimensdo Tangibilidade para os atributos T3 (p<0,001), T4 (p=0,001); na
dimensdo Confiabilidade para o atributo C4 (p<0,001), na dimensio Responsividade para os

atributos R2 e R3 (p<0,001); e na dimensdo Garantia para o atributo G1 (p=0,018).

Tabela 13 — Resultado do Teste t pareado para os atributos da qualidade de acordo com a
expectativa e a percepgio. Sdo Paulo, 2015

Diferengas Pareadas

Intervalo de confianca

Diferenca DP da 95% da diferencga
média  diferenca  Inferior Superior t Valor-p
Expectativa T1 - Percepgdo T1 0,025 0,577 -,159 209 0,274 0,785
Expectativa T2 - Percepgdo T2 -0,098 0,539 -,268 072 -1,160 0,253
Expectativa T3 - Percepgdo T3 -0,390 0,494 -,546 =234 ~5,060 < {.001
Expectativa T4 - Percepeiio T4 -0,415 0,741 -,648 -, 181 -3,584 0,001
Expectativa C1 - Percepeiio C1 0,000 0,224 -071 ,071 0,000 1,000
Expectativa C2 - Percepegdo C2 0,024 0,156 =025 ,074 1,000 0,323
Expectativa C3 - Percepgéio C3 0,000 0,224 -071 071 0,000 1,000
Expectativa C4 - Percepcio C4 0,341 0,480 -,493 -,190 -4,554 < (0.001
Expectativa R1 - Percepgio R1 0,024 0,156 -025 ,074 1,000 0,323
Expectativa R2 - Percepgiio R2 -0,317 0,471 -,466 -,168 -4,309 < (.001
Expectativa R3 - Percepgiio R3 -0,366 0,488 -,520 =212 -4,804 <0.001
Expectativa R4 - Percepgiio R4 0,146 0,478 -,004 297 1,962 0,057
Expectativa RS - Percepgo RS 0,073 0,519 -,091 237 0,902 0,372
Expectativa G1 - Percepgao G1 -0,171 0,442 -310 -031 -2,475 0,018
Expectativa G2 - Percepgiio G2 0,000 0,224 -,071 071 0,000 1,000
Expectativa G3 - Percepgio G3 0,000 0,224 -071 071 0,000 1,000
Expectativa G4 - Percepgiio G4 0,024 0,156 =025 ,074 1,000 0,323
Expectativa E1 - Percepgéio E1 0,000 0,224 -071 ,071 0,000 1,000
Expectativa E2 - Percepgfo E2 0,073 0,264 =010 156 1,777 0,083
Expectativa E3 - Percepgiio E3 -0,024 0,273 -, 110 ,062 -0,573 0,570
Expectativa E4 - Percep¢io E4 0,024 0,156 -,025 074 1,000 0,323
Expectativa E5 - Percepcao ES 0,024 0,273 -,062 L1110 0,573 0,570

Nota: DP = Desvio Padrio t = teste t-student
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6 DISCUSSAO

Os resultados desta pesquisa fundamentam que a avaliagdo da percepcio da
qualidade dos servigos prestados € importante para verificar se os clienies estdo satisfeitos
com o servico oferecido e para identificar as lacunas que impactam na satisfacéo plena dos

UsSuarios.

Diante disso, a discussfio a seguir foca nos principais resultados desta pesquisa,

articulando um didlogo com a literatura cientifica sobre o tema.

Em relagdo aos gaps observados na dimenséio Confiabilidade, o atributo C2 “entrega
do servico no tempo previsto” apresentou gap que, embora nfio seja estatisticamente
significativo, merece agdes de melhoria, pois Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985) tém
confirmado em suas investigagdes que a confiabilidade ¢ a dimensio mais importante para a
qualidade do servigo na percepgdio do usudrio e a Tangibilidade, que neste estudo também

apresentou um gap ¢ foi considerada pelos usuarios a menos importante, a menos relevante.

A dimensdo Responsividade apresentou a maior distdncia da satisfagfio plena dos
usudrios, com gap em trés dos seus cinco atributos. Apesar de estatisticamente néo
representarem disténcias significativas entre o esperado e o percebido pelos usuarios, os gaps
identificados nos atributos R1 “tempo de resposta as solicitagdes”, R4 “autonomia dos
funciondrios para atender as solicitagdes dos usuérios” e RS “flexibilidade dos funciondrios
para resolver os problemas dos usudrios” carecem de prioridade para implementagdo de agBes
de melhoria, pois essa dimensdo é apontada nos estudos de Parasuraman; Zeithaml e Berry
(1991) como a segunda dimensio mais importante da qualidade do servigo. Macowski (2007)
em sua investigagio sobre qualidade dos servigos prestados por uma institui¢do de ensino
superior pablica na visdo dos graduandos destacou a presenga de gap nessa dimensdo,
inferindo que o pessoal envolvido nesta dimensfio nio tem autonomia suficiente para resolver
os problemas, nem a flexibilidade necesséria para que as necessidades dos académicos sejam

resolvidas sem muita delonga.

Na dimensfio Garantia, o gap observado no atributo G4 “clareza das informagdes
fornecidas” também merece atengdo, pois a oferta de um servigo com qualidade deve

assegurar informag@es corretas, claras e precisas, para transmitir confianca aos usuarios.

Na dimensio Empatia, os atributos “compreensdo das necessidades dos usudrios

(E2)”, “facilidade no processo de comunicagdo entre funciondrio e usudrios (E4)” e
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“consideragfic pelos argumentos colocados pelos usudrios (ES5)” também n#o atingiram a
satisfacdio plena dos usudrios e necessitam de a¢des de melhoria para melhor atendé-los. Esses
gaps evidenciam que aspectos do atendimento aos usudrios, da compreensio de suas

necessidades e da comunicagfo interpessoal foram valorizados pelos usuarios nesta pesquisa.

Os achados deste estudo estio em consondncia com os achados de Parasuraman;
Zeithaml e Berry (1985), nos quais os atributos de maior importincia para o usuério tém
como dimensdes: confiabilidade, responsividade, garantia e empatia. Desse modo, os
atributos que ndo atenderam a satisfago dos usudrios merecem ag¢bes de melhoria da
qualidade, pois segundo Gronroos (1995), a boa quaiidade percebida € obtida quando os

setvicos prestados atendem as expectativas dos usudrios.

Os resultados obtidos evidenciaram que a mensuracdo da qualidade dos servigos é
fundamental para a implementacéo de a¢es que promovam a melhoria continua dos servigos
prestados pelo SPq, uma vez que foram identificados pontos que precisam ser melhorados
para atingir a satisfacdio plena dos usuartos. Embora essas lacunas nfo sejam significativas
para impactar na qualidade do servigo, devem ser levadas em consideragio para a prestacio

de servico que satisfaca o cliente.

Diante do exposto, pode-se inferir que a aplicagio dos resultados obtidos contribuira
com a melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo SPq. A limitagfio da aplicabilidade
dos resultados esta relacionada ao fato de a satisfagfo dos usuérios ter sido avaliada apenas

sob a 6tica de um dos piiblicos atendidos pelo SPq

O desenvolvimento deste estudo possibilitou a compreensfio da importincia de que
uma abordagem factual para a tomada de decisfio no processo de melhoria continua é
necessaria em qualquer empresa. Portanto, a implementagio e a manutengfio de um sistema
eficiente de monitoramento se fazem necessédrias para mensurar a qualidade do servigo e
preencher as potenciais lacunas que impactam na satisfagdo do usudrio, pois segundo
Zeithaml; Bitner e Gremler (2011), o preenchimento dessas lacunas é um aspecto essencial na

execugdo de servicos de qualidade.

De acordo com Parasuraman; Zeithaml e Berry (1991), a aplicagio do SERVQUAL
niio deve ser feita apenas uma vez. A primeira utiliza¢fo deve ser considerada como ponto de
partida para a reutilizagfio periodica junto a outras formas de avaliagio. Neste ponto,

concorda-se com os autores sobre a necessidade da manutengdo de um sistema de
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monitoramento, pois acredita-se que a aplicag#io periédica do questiondrio é importante para

acompanhamento da qualidade do servigo prestado.

A partir das experiéncias adquiridas no desenvolvimento deste estudo e visando 3 sua
complementagéo, sugere-se a realizagio de outras pesquisas que analisem a qualidade dos
servigos prestados por todos os setores/servicos da EEUSP e que a populagdo do estudo
contemple todas as categorias de usuarios dos servigos, bem como a realizacdo de um estudo
comparativo com outra IES e a repeti¢fio desta pesquisa apés a implementacio de agdes de

melhoria, de maneira a avaliar se as lacunas identificadas foram preenchidas.

Sugere-se, também, a utilizagdo de instrumentos de avaliagiio que viabilizem uma
pesquisa mais detalhada sobre este estudo, como a realizacdo de levantamento qualitativo para

evidenciar as relagbes dos achados deste estudo.
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7 CONCLUSAO

A qualidade &, sem davida, um elemento fundamental para a exceléncia das
organiza¢des. Em servigos, a percepgéo da qualidade € construida em cada um dos momentos
da verdade, momentos de contato direto com os usuérios, onde a satisfagfio ou insatisfacfio
com o servigo recebido estd diretamente relacionada as experiéncias vivenciadas no processo

de prestagéio do servigo.

A abordagem ¢ a técnica utilizadas na pesquisa mostraram-se eficazes na

identificacdo da qualidade percebida pelos alunos.

Os resultados deste estudo permitiram avaliar e identificar os atributos que impactam
na satisfagfo plena dos usudrios, fornecendo subsidios para o aprimoramento dos processos
gerenciais € melhoria continua do desempenho dos servigos prestados, cumprindo com o

objetivo proposto.

Nesse exercicio de ouvir os usudrios do SPq ¢é conveniente ressaltar que, avaliando
isoladamente o nivel de satisfagdo dos usuarios com relagBio aos atributos da qualidade,
verificou-se que alguns atributos merecem agdes de melhoria para a satisfagfio plena dos
usudrios, porém, avaliando conjuntamente, percebe-se que, de modo geral, eles estdo
satisfeitos com os servigos entregues e isso se deve ao compromisso da equipe de trabalho em

manter o foco na eficiéncia da prestacdo dos servigos e no cliente.

Diante dos resultados do estudo, conclui-se que ¢ relevante destacar as principais
acdes que devem ser implementadas para a methoria da qualidade percebida dos atributos que
impactam na satisfagéo plena dos usudrios, quais sejam:

v" Treinar os colaboradores para melhoria do atendimento ao cliente;
v" Melhorar a comunicagfo com os clientes;
v Rever os processos internos para melhoria no tempo de resposta ¢ de entrega do

servico ao cliente.

Para implementagdo dessas ag¢les, deve-se desenvolver os procedimentos que
responderdo mais prontamente as melhorias previstas, levando-se em consideragdo os

aspectos de implementac&o - tempo, custo, eficacia e satisfagio do cliente.
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APENDICE A - Questiondrio de Avaliago da Satisfacio dos Usuérios dos servigos
prestados pelo Servigo de Apoio a Pesquisa da EEUSP

Prezado (a) Aluno(a),

Estamos desenvolvendo uma pesquisa intitulada "Avaliagio da percepgdo da qualidade dos servigos
prestados pelo Servigo de Apoio & Pesquisa de uma instituigdo publica de ensino superior”, que tem como
objetivo avaliar o nivel de satisfagfio dos graduandos de enfermagem da EEUSP, bolsista do Programa de
Iniciagfo Cientifica da USP, a partir de suas expectativas ¢ percepgdes em relagdo & qualidade dos servigos

prestados pelo Servigo de Apoio i Pesquisa.

Vocé estd sendo convidado (a) a participar desta pesquisa e sua participagio contribuird para o
aprimoramento dos processos e melhoria continua do desempenho dos servicos prestados. A sua
participagfio consiste no preenchimento desse questiondrio, dividido em duas secées com 22 afirmagdes:

- na Primeira Segfo, apds os dados sociodemograficos dos participantes, sdo mensuradas as expectativas
dos usudrios em relagfo ao servigo (nivel desejado do servico);

- na Segunda Seg¢fio sdo mensuradas as percepedes dos usudrios acerca do servigo prestado (nivel real do
servigo).

Este estudo foi aprovado pelo Comité de Etica em Pesquisa da EEUSP (CEP-EEUSP), CAAE:
39607114.0.0000.5392, e pela Comissio de Pesquisa.

Sua participagdo € voluntiria e vocé tem todo o direito de se recusar a participar da pesquisa, inclusive em
desistir quando quiser, sem que isto lhe traga riscos ou prejuizos de qualquer espécie. Os dados obtidos
serdo utilizados apenas para realizagfo deste estudo, sendo tratados de forma sigilosa, a fim de garantir o
anonimato ¢ a privacidade dos participantes da pesquisa, conforme Termo de Consentimento Livre e

Esclarecido (TCLE) encaminhado em anexo.

Antecipadamente agradecemos a sua colaboragfo.

Caso aceite participar desta pesquisa, marcar a opgo abaixo ¢ prosseguir o preenchimento do questionario.
*QObrigatério

TCLE*

' Li o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e “concordo em participar desta pesquisa”.

Continuar » ‘



I - DADOS SOCIODEMOGRAFICOS DOS PARTICIPANTES
*Qbrigatério

Nome (opcional):

Sexo: ¥

' Masculino

£ Feminino

Idade: *

Periodo em que vocé estii cursando a maior parte das disciplinas neste ano: *
€ 1°ano
2 2°ano
£ 3°ano
7 4° ano

Continuar » !
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II - AVALIACAO DAS EXPECTATIVAS E PERCEPCOES SOBRE OS SERVICOS
PRESTADOS

Observagiio: todos os campos sio de preenchimento obrigatdrio.

PRIMEIRA SECAO

Assinale em cada atributo a seguir sua nota (1 = muito insatisfeito, 2 = insatisfeito, 3 = nem
msatisfeito/satisfeito, 4 = satisfeito e 5 = muito satisfeito), de acordo com as EXPECTATIVAS que

vocé tem sobre os servigos (nivel desejado do servigo/ importédncia atribuida ao item).

1. Estrutura fisica (sala de atendimento} adequada
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & & T € {  Muito Satisfeito

2, Equip;menw{as adequados
1 2 3 4 3

Muito Insatisfeito & & £ & {7 Muito Satisfeito

3. Funcionarios com boa ai)aréncia
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & & € & {7 Muito Satisfeito

4. Material i;hpress; {folheto, atestado ete,) visualinente atraente/bem elaborado
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ & & " Muito Satisfeito

5. Execucio do servgggmprometido de forma confiavel
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & ¢ ¢ O { Muito Satisfeito

6. Entrega do servigo no tempo previsto
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ & & & & Muito Satisfeito

7. Ent;egamdo servico conforme pmmeﬂtido
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ ¢ & & Muito Satisfeito

8. Interesse dos funcionarios em resolver os problemas dos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ € ¢ & Muito Satisfeito



65

9. Tempo de resposta as solicitacdes
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito € € Muito Satisfeito

10. Atencio dos funcionarios para lidar com as solicitacdes dos usuirios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ € ¢ Muito Satisfeito

11. Disposicio dos funciondrios em auxiliar os usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ ¢ & £ Muito Satisfeito

12. Autonomia dos funcionarios para atender as solicitacées dos usudrios
I 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & € € & Muito Satisfeito

13. Flexibilidade dos funciondrios para resolver os pl'(;'bleﬁlﬁs dos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ & €  Muito Satisfeito

14. Cortesia dos funcironéﬂrﬂi'osﬂ
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ©& & € Muito Satisfeito

15. Conhecimento técnico dos funcionarios para responder as dividas dos usudirios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito © & & Muito Satisfeito

16. Confianca no servico [;restado
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito € ¢ & € Muito Satisfeito

17. Clareza das %rmacﬁés fornecidas
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ©© € ¢ & {  Muito Satisfeito

18. Atencéio individualizada dispensada aos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito € & & Muito Satisfeito
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19. Compreenséiio das necessidades dos ususirios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & ¢ & Muito Satisfeito

20. Atendimento personalizado, conforme a necessidade de cada usuario
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito © € £ Muito Satisfeito

21. Facilidade no processo de comunicacio entre funcionario e usuirios
1 i 3 4 5

Muito Insatisfeito & & & Muito Satisfeito

22. Considerawééi; pelos argumentos colocados pelos usudrios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito &= & & & Muito Satisfeito

« Voltar i Continuar »
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SEGUNDA SECAQ

Assinale em cada item a seguir sna nota (1 = muito insatisfeito, 2 = insatisfeito, 3 = nem
insatisfeito/satisfeito, 4 = satisfeito e 5 = muito satisfeito), de acordo com as PERCEPCOES que

vocé tem sobre o0s servigos prestados pelo Servigo de Apoio & Pesquisa (nivel real do servigo).

L. Estrutura fisica (sala de atendimento) adequada
1 2 3 4 S

Muito Insatisfeito € £ & % Muito Satisfeito

mimﬁqufpamentos adequados
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & ¢ & € € Muito Satisfeito
3. Funciondrios com boa;paréncia -
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ € & £ Muito Satisfeito

4. Material impresso {folEeto, atestado e";é.) visualmente atraente/bem elaborado
| 2 B 4 5

Muito Insatisfeito &= £ & & Muito Satisfeito

5. Ex;cuc;ﬁo do servico prametidomde forma confivel
| 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & € & € Muito Satisfeito

6. Entrega do servi¢o no tempowi)re;isto
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ € € Muito Satisfeito

WE;{rega do servico conforme prometido
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & € & ™ Muito Satisfeito

8. Interesse dos funcionirios em resolver os problemas dos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito €& & & & £ Muito Satisfeito

9. Temp(; de respoéta as solicitagbes
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ ¢ & Muito Satisfeito



10. Atencdo dos funcionirios para lidar com as solicitagdes dos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ € O Muito Satisfeito

11. Disposicdo dos funcionarios em auxiliar os ususirios
] 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & € € Muito Satisfeito

12. Autonomia dos funcionarios para atender as solicitagdes dos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ € & Muito Satisfeito

13. Flexibilidade dos funcionarios para resolver es problemas dos usudrios
N " 2h Wt s

Muito Insatisfeito £& € & & {7 Muito Satisfeito

14. Cortesia dos funciondrios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito ¢ ¢ & & ¢ Muito Satisfeito

15. Conhecimento técnico dos funcionArios para responder as didvidas dos uasudrios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & & Muito Satisfeito

16. Confianca no servico prestado
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & & & % Muito Satisfeito

17. Clareza das infom;mgcﬁgfornecidas
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & € & & € Muito Satisfeito

TSTAtenEﬁtm)m individualizada dispensada aos usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & & € & {  Muito Satisfeito

19. Compreensio das necessidades dos usudrios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito & € ¢ & Muito Satisfeito



20. Atendimento personalizado, conforme a necessidade de cada ususrio
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ & & € Muito Satisfeito

21. Facilidade no processo de comunicacgfio entre funcionario e usuarios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito © & ¢ & Muito Satisfeito

22. Considerawéﬁo pelos a;gumentos colocados pelos usudrios
1 2 3 4 5

Muito Insatisfeito £ & O € Muito Satisfeito

« Voltar Enviar
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APENDICE B — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido - TCLE

Eu, Gildete Maria de Souza, aluna do Curso de Especializagéo da Escola Politécnica da
Universidade de Sio Paulo, estou desenvolvendo uma pesquisa intitulada “Avaliagdo da percepcdo da
qualidade dos servigos prestados pelo Servigo de Apoio G Pesquisa de uma instituicdo publica de ensino
superior”, sob orientagio do Prof. Dr. Adherbal Caminada Netto, cujo objetivo é avaliar o nivel de
satisfac#io dos graduandos de enfermagem de uma institui¢io piblica de ensino superior, a partir de suas
expectativas e percepgdes em relagdo a qualidade dos servigos prestados pelo Servigo de Apoio & Pesquisa
dessa Instituicdo.

Vocé esta sendo convidado (a) a participar desta pesquisa e sua participagdo contribuira para o
aprimoramento dos processos e melhoria continua do desempenho dos servigos prestados. A sua
participagiio consiste no preenchimento de um questionério on-line, adaptado da “Escala SERVQUAL”,
dividido em duas se¢Bes com 22 afirmag@es: na primeira se¢fo sio mensuradas as expectativas dos clientes
em relagfio ao servigo (nivel desejado do servigo) e na segunda seglio sdo mensuradas as percepgdes dos
clientes acerca do servigo prestado (nivel real do servigo).

Esclarecemos que a sua participagdo é voluntaria e que vocé tem todo o direito de se recusar a
participar da pesquisa, inclusive em desistir quando quiser, sem que isto the traga riscos ou prejuizos de
qualquer espécie. Os dados obtidos serfio utilizados apenas para realizagdo deste estudo, sendo tratados de
forma sigilosa, a fim de garantir o anonimato e a privacidade dos participantes da pesquisa. Os resultados
do estudo serfio divulgados em eventos cientificos e periédicos. Nao havera nenhum custo ¢ nem
remuneragio pela sua participagéo

Estiio garantidas todas as informagdes que vocé queira saber antes, durante e depois do estudo.
Para esclarecimentos de duvidas a respeito desta pesquisa, entrar em contato com a pesquisadora
responsavel Gildete Maria de Souza, por telefone (11) 99309-0584 ou e-mail gisouza@ups.br e para
questdes éticas, poderd acessar o Comité de Etica em Pesquisa da Escola de Enfermagem da Universidade
de Sao Paulo, telefone (11) 3061-7548 ou e-mail edipesq(@usp.br.

Caso aceite participar desta pesquisa, marcar a opgdo “concordo em participar desta pesquisa”,
item que antecede o formuldrio de coleta de dados, ¢ prosseguir o preenchimento do mesmo.

Li as explicagdes acima e compreendi a finalidades e os beneficios do estudo do qual fui
convidado (a) a participar. Eu entendo que sou livre para interromper a minha participagio no estudo a
qualquer momento sem precisar justificar a minha decisdo e sem prejuizo.

A escolha da opgio “Li o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e concordo em

participar desta pesquisa”, no formulario de coleta de dados, dispensa a assinatura deste termo.

Sdo Paulo, 20 de janeiro de 2015.



ANEXO A - Autorizagfo para realizacfio da coleta de dados

UNIVERSIDADE DE 8A0 PAULD
ESCOLA DE ENFER
Ay, T, Endss de Covelbo Agulsr, 418 - DEP 05403000
B Fone: 3081-75037504 — E-mait: seBusp br

Sio Paulo, 03 de jansiro de 2015,

{lm B ®
Gildete Maria de Sowsa

Prezada Senhors,

Nox termos da documentaglio contida oo Processo n® 18672014/CPy/EEUSP,
informamos que V.5 fol autorizada o realizar, nesta Unidade, a coleta de dados relativa ao
projeto de pesquisa “Awaliagde da percepcdo da quolidade dos servicos prestados pelp
Servigo de Apoio & Pesquisa de uma instituicdo publica de ensino superior™,

Atenciosamenie,

* s @8 P

Prof? Dr* Misia Aparecida Barbosa Merighi
Vice-Diretors em Exericio
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