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RESUMO

Este estudo realizado em uma organizagdo publica de Minas Gerais aborda o tema “qualidade em
servicos publicos mensuracdo pela servqual”, considerando a necessidade de exceléncia na gestdo em
servigos na percepgdo de seus funcionarios. A pesquisa de natureza descritiva adotou o questionario
proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) adaptado para avaliacdo da percepg¢éo interna.
Como resultados de percepcdo convergentes foram encontradas as dimensdes, da escala proposta,
tangibilidade, seguranca e empatia. Quanto aos resultados de percepcdo divergentes foram
encontradas as dimensdes confiabilidade e capacidade de resposta. ApoOs anélise fatorial, onde o teste
KMO obteve um valor de 0,904,0bteve-se dois fatores. A estrutura bifatorial apontou como Fator 1 o
conjunto de pessoas alinhadas com as cinco dimensdes do modelo utilizado, e o Fator 2, com pessoas
associadas apenas as dimensodes tangivel e confiabilidade. Este estudo corroborou com a pesquisa
sobre qualidade em servigos indicando a importancia e validade do uso da escala Servqual na esfera
publica e também como diagndstico para acGes de gestao.
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ABSTRACT

This is a study in a public organization of Minas Gerais addresses to the theme ““quality in public
services, measure by servqual, considering the need for excellence in management services in the
perception of their employees. This descriptive research adopted the SERVQUAL questionnaire proposed
by Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985). As the results showed convergence in perceptions of the
dimensions as tangibility, assurance and empathy, and the differing perceptions on the dimensions
reliability and responsiveness ranging from ““equal to the expected” to “worse than expected”. Using
analysis of factor, the KMO test obtained a value of 0.904 and as a result pointed to a two-factor
structure, with Factor 1 the set of people aligned with the five dimensions of model, and Factor 2, with
associated persons only to tangible dimensions and reliability. This study corroborated with research on
service quality indicating the importance of using the scale Servqual in the public sphere.

Keywords: Quality Services, public management, customer satisfaction, SERVQUAL and factor analysis.
1 INTRODUCAO

O cenério das instituicGes publicas brasileiras € composto por preocupacao crescente com a
busca da exceléncia e qualidade na prestacdo de seus servicos, e que é impulsionada por demanda
social por transparéncia, melhor atendimento ao cidaddo e ambiente competitivo.

O préprio cliente, no caso a sociedade, tem se tornado mais exigente em relagdo a qualidade dos
produtos e servigos ofertados pelas organizagdes publicas. Com base nesta exigéncia o Estado passou
a buscar a transformacdo da administracdo publica, com inicio na década de 90 e ao longo destes anos,
por meio de varios programas e prémios que buscam a eficiéncia e efetividade nas agdes da gestdo
publica. Um exemplo destes foi a adaptacdo do prémio americano Malcom Baldridge com o objetivo
de promover as melhores préaticas pelas organizacdes. Este prémio teve inicio em 1987, nos Estados
Unidos, e foi adaptado no Brasil com 0 nome de GESPUBLICA. Em 1997, o Programa optou pelos
Critérios de Exceléncia utilizados no Brasil e em diversos paises. Todos estes prémios sdo baseados
em analises de fatos e dados, requerendo das instituicdes estratégias e resultados mensuraveis que
demonstrem a exceléncia na gestao.

Os critérios de exceléncia sdo medidas de percepcdo tais como a satisfacdo do cliente e a
qualidade percebida. Estes sdo muito importantes, bem como a sele¢éo de indicadores que representem
os requisitos do cliente, sua satisfacdo e que estejam alinhados aos outros critérios de exceléncia que
possam ajudar no alcance das metas da organizagéo (Fitzsimmons, Fitzsimmons, 2010).

A satisfacdo que pode ser percebida por cada cliente com o servico resulta de uma comparagao
entre a qualidade por ele percebida e suas expectativas. Garvin (1998) apresenta léxico da qualidade
que ganha valor quando se utiliza de forma cada vez mais comum a palavra “qualidade”. Em seu
trabalho pode-se perceber que gestores, trabalhadores e até clientes pensem e discutam questdes da
qualidade de uma forma mais precisa a medida que o tema é abordado. Este vocabulario comum
ndo sé propicia discussdes sobre qualidade mais frutiferas, assim como torna o tema qualidade mais
presente e parte do posicionamento estratégico (Gomes, 2004).

Com o objetivo de mensurar a satisfacdo do cliente e compreender suas necessidades paratornar
a organizagdo mais eficaz, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) criaram instrumento para medir a
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qualidade nos servigos. Este instrumento foi adotado na esfera publica e privada e em diversos setores
da economia (Eleuterio e Souza; Fadel e Regis Filho, 2009; Raja e Kumar, 2011) sendo, em diversos
casos, considerada ferramenta para gestores. A escala Servqual visa medir a qualidade percebida pelo
cliente e engloba cinco dimensodes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de resposta, empatia e
seguranca (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985).

ZZDentro deste contexto da criacdo da escala Servqual e seus avancgos, este artigo tem como
objetivo aplicar e validar a utilizacdo da escala proposta por Parasuraman et al. (1985) no contexto
do servigo publico, especificamente, pretendeu-se identificar como o servidor e demais participantes
de uma organizacdo publica em Minas Gerais percebem a qualidade dos servicos prestados. A
metodologia utilizada neste artigo para atingir este objetivo foi a pesquisa descritiva comparativa
utilizando o survey proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e aplicacdo de anélise fatorial
para reducao das varidveis pertinentes a organizacao pesquisada.

A organizagdo em que este estudo foi realizado é uma fundacéo de direito publico da area de
pesquisa em saude publica que, para este trabalho, sera chamada de Fundacéo X. Esta unidade possui
120 servidores do quadro efetivo, 113 colaboradores (pesquisadores e técnicos da area de satde), 186
estudantes e 79 terceirizados, tendo sido considerada um espaco proficuo para analise, pela auséncia
de estudos nesta area.

A justificativa deste artigo, do ponto de vista organizacional, se deve pela caréncia de estudos
sobre o assunto na area Publica. Tem-se como exemplo, dos 4558 artigos encontrados na base
de dados do ANPAD, apenas 2 tratam da avaliacdo de qualidade no servigo publico, conforme
proposta por Parasuraman et. al (1985), e com o tema servigo publico apenas 272 artigos. Apesar
da pesquisa bibliométrica aqui realizada ressaltar o numero reduzido de artigos que tratam da
utilizacdo do modelo em servicos publicos, entende-se conforme Carman (1990); Martinez e
Martinez (2010); La Falce e De Muylder (2013); Yi e La (2013) e Burbock (2014) instigam que
utilizam desta escala deveria ser criticada e atualizada constantemente para que reflita a realidade,
possa ser um instrumento de diagnostico de servicos prestados e ndo somente ganhar conhecimento
em um episodio especifico mas discutir a satisfagdo em servigos. Neste sentido este estudo contribui
para o debate da escala e também para seu aperfeicoamento. Também se justifica este estudo pela
importancia de mapear e diagnosticar a percepcdo da qualidade da prestacdo de servicos publicos
para o desenvolvimento das praticas de gestdo a serem aprimoradas pela organizacdo, de modo a
contribuir para a eficiéncia e eficicia organizacional. Outro aspecto relevante do artigo ¢ refletir
que, embora a escala tenha sido criada originalmente para se verificar a percepcao de qualidade por
meio dos gaps (diferenca entre percepcdo do cliente e prestador), ela pode ser empregada como
instrumento de diagndstico interno a organizacao.

A seguir sera apresentado os conceitos de qualidade em servicos, qualidade em servicos
publicos e apresentado a escala adotada neste artigo bem como sua evolucéo.

2 Qualidade em Servigos

O conceito de qualidade pode caracterizar, na atualidade, a preocupacdo com o atendimento
satisfatério das necessidades dos clientes (Souza, 2007). Estritamente, em relacdo a qualidade de
produtos, qualidade pode corresponder a adequacdo ao uso das caracteristicas de produtos que buscam
atender as necessidades dos clientes e também da inexisténcia de defeitos ou deficiéncia (Juran, 1990).
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Lovelock (1994) apresenta a definicdo de servicos ao cliente como sendo um conjunto de
tarefas envolvendo as interacdes entre clientes e a empresa, sejam elas por comunicacao presencial
ou nao presencial, sendo executadas para atingir dois objetivos principais: a eficiéncia operacional e
a satisfacdo do cliente na transacdo. Assim a busca de produtos ou servicos de qualidade tornou-se
uma necessidade para garantir a satisfacdo dos clientes bem como a fidelidades destes, sendo que a
percepcdo de qualidade do servigo pelo cliente depende também de como servicos sdo considerados
em termos de defini¢ao e das expectativas dos usuarios.

Berman e Evans (1995) definem os servigos ao cliente como uma atividade identificavel,
intangivel, do vendedor no momento que vende seus produtos ou servigos. Assim 0 objetivo dos
servicos sera a manutencao dos clientes consumidores para a o crescimento das vendas e dos lucros.

Kon (2009) afirma que os servigos devem ser tratados como atividade estratégica da organizagao,
pois seu impacto atinge toda a estrutura. A mesma autora destaca ainda a importancia dos servigcos em
uma organizacao ao descrever o0s servi¢cos como indutor de desenvolvimento (Kon, 2013).

Kotler (2012, p. 459) evidencia melhor aspectos de fidelizacdo quando afirma que uma empresa
de servicos sai ganhando ao executar um servico com qualidade maior, percebida pelo cliente, que a
concorréncia. O autor afirma ainda que as maiores e melhores empresas sao “obcecadas por seus clientes”.

Bateson e Hoftman (2010, p. 363) afirmam que “A qualidade de servigo proporciona uma
maneira de obter sucesso entre servigos concorrentes. Principalmente quando varias empresas que
fornecem servicos quase idénticos concorrem em uma area pequena, Como acontece com 0S Servigos
de contabilidade, em que estabelecer qualidade de servigco pode ser a Unica maneira de se diferenciar”.

Para Cobra (2001), a qualidade de servigos pode ser percebida pelo valor dado ao cliente ao se
entender o que ele adquire e considera como algo de valor. “Portanto, prestar servi¢os de qualidade
significa estreitar com os clientes um importante elo (Cobra 2001, p.57).”

Parasuraman et al. (1985), mostram que um servico de qualidade sera aquele em que as
expectativas do consumidor sejam atendidas ou superadas. Ainda assim, ha aspectos especificos dos
servicos que influenciam a percepcao de qualidade pelos clientes, tais como: a qualidade em servigos
é mais dificil de ser avaliada pelo cliente que a qualidade em bens tangiveis;

a) A qualidade percebida em servicos resulta na comparacgéo, pelo cliente, de suas expectativas
quanto ao servico e ao desempenho do servico recebido de fato; e

b) A avaliacdo de qualidade em servigos envolve tanto o resultado do servigo quanto 0 processo
que originou tal resultado.

Os aspectos especificos da qualidade dos servigos sdao multidimensionais, conforme
Parasuraman et al.(1985). Eles consistem de dez dimensdes, sendo que as determinantes deveriam
estar presentes em todo tipo de servicos ou pela auséncia deste, sentida pelo consumidor. Estas seriam
as dimensdes mensuraveis da qualidade percebida na prestacdo de servico (Parasuraman et al., 1985).
Essas dimensdes séo resumidas no Quadro 1, a seguir.

Quadro 1 - Determinantes da qualidade percebida em servigos

l'!;';l(]jegsa"o e dgq)nf%?o Exemplos
onfiabilidade, credibilidade - envolve | A empresa "desempenha 0 servigco corretamente
consisténcia de desempenho e confianca. da primeira vez; exatiddo no faturamento; manter
registros corretamente; executar o servigo no prazo
estipulado _
continua...
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continuagdo Quadro 1

Capacidade de resposta e prontidao - refere-
se a disposicao ou presteza dos funcionarios
para prestar o servico.

O servico executado na hora certa; envio imediato
de boletos de transacdo; retornar rapidamente
telefonemas do cliente; executar 0 Servigo com
presteza

Competéncia - significa possuir a
capacidade e os conhecimentos requeridos
para execucao do servico.

Conhecimento e capacidade dos empregados de
contato; conhecimento e capacidade do pessoal
de suporte operacional; capacidade de pesquisa da
Qrganizacaq

Acesso - envolve facilidade de acesso e
facilidade de contato.

OServica e facilmente acessivel por telefone; 0 tempo
de espera pela prestacdo do servico ndo é grande;
horarios de trabalhos convenientes; localizacdo
conveniente das instalacdes da empresa de servico.

Cortesia - envolve polidez, respeito,
consideracao e atitude amigavel do pessoal
de contato

Consideracao pela propriedade " do consumidor;
aparéncia limpa e cuidada do pessoal de contato.

Comunicacao - significa manter clientes
informados em linguagem que possam
entender e ouvi-los.

Explicar o servico em si; explicar quanto custara o
servigo; explicar as vantagens entre 0s Servigos e
custo; garantir aos consumidores que o problema
sera tratado

Credibilidade -
confiabilidade,
honestidade e realmente cuidar dos
interesses do cliente

envolve  confianca,

Nome da empresa; reputacdo da empresa;
caracteristicas pessoais do pessoal de contato; grau
de esforgo de venda envolvido nas interages.

Seguranca - é estar livre de perigo, risco ou
duvida.

Seguranca fisica;
confidencialidade

seguranca financeira;

Compreender e conhecer o cliente - envolve
esforcar-se para entender as necessidades
do cljente

Conhecer os requisitos especificos do cliente; dar
atencdo individualizada; reconhecer clientes; ser
assiduo

Tangivels — significa a evidéncia fisica do
Servico.

InstalagGes fisicas; aparéncia do pessoal; ferramentas
ou equipamentos utilizados para prestar o servigo;
representacdes fisicas do servigo (cartdes de visita
etc.); outros clientes nas instalac6es de servico

Fonte: Parasuraman et al. 1985

As dimensfes acima apresentadas foram posteriormente resumidas a cinco por meio de
avaliaces estatisticas. E importante frisar que a qualidade do servigo estd intimamente ligada a
satisfacdo do cliente e a lucratividade da empresa. Quanto maiores os niveis de qualidade percebidos
maiores serdo os indices de satisfagdes dos clientes (Kotler, 2012).

2.1 Qualidade no servico publico

As organizacdes do setor publico ndo sdo imunes as revolugdes que estdo ocorrendo na area
comercial na ultima década. Decorre dai a necessidade de estarem preparadas para a revolucao da
prestacao de servigos (Wisniewski e Donnelly, 1996).

De acordo com Wisniewski e Donnelly (1996) as organizagdes do setor publico também tém
que satisfazer as necessidades dos clientes, no caso, a sociedade, e neste contexto a qualidade do
servico se configura uma area estratégica para este tipo de organizagdo. Estas organizacdes devem
ndo sé observar as necessidades dos clientes, mas também aproveitar as oportunidades de aprender
com os clientes entendendo suas expectativas e percepcdes sobre servicos.

Segundo Wisniewski e Donnelly (1996) o instrumento Servqual parece Util aos gestores e
outros tomadores de decisdo de organizacdes do setor publico, na busca de indicadores efetivos de

www.unama.br AOS, Brazil, v. 3, n.2, jul./dez. 2012, p. 43-62 47



Jefferson Lopes La Falce Ivanete Milagres Pressot
Cristina Fernandes De Maylder Maria Aparecida Barbosa Lima Toivanen

qualidade de servico. Este instrumento oferece uma oportunidade para a avaliacdo nao sé dos pontos
de vista, ou percepgdes da prestacdo de servicos ao cliente atual, mas também as expectativas, como
medido pelas cinco dimensdes, incluindo a percepg¢ado interna para verificar se a qualidade planejada
esta realmente sendo realizada pela organizacdo. Do mesmo modo, as prioridades dos diferentes
grupos de clientes, em termos das cinco dimensdes estudadas, podem ser estabelecidas em termos de
suas prioridades diferentes, oferecendo ao gestor publico informacdes potencialmente Gteis para agir
conforme tais prioridades, necessidades e preferéncias dos clientes ou da sociedade.

No setor privado a questdo de quem € o cliente é geralmente clara e inequivoca. Entretanto
0 mesmo nao ocorre no servigo publico, ndo sé definir o cliente ¢ dificil, mas o termo em si pode
ser inadequado. Para Wisniewski e Donnelly (1996) os clientes podem ser individuos, um grupo
de interesse, um ou mais representantes eleitos, um departamento ou uma agéncia governamental,
ou até mesmo a sociedade como um todo. Isso faz com que na andlise do instrumento Servqual
tenha a necessidade da realizacdo de um olhar ampliado sobre a qualidade dos servi¢os. Ao mesmo
tempo, no entanto, a escala Servqual oferece claramente potencial consideravel para comparar as
expectativas e percepcdes da qualidade dos servicos entre estes diferentes grupos de clientes. “O
desafio futuro consiste em compreender as necessidades dos diversos conjuntos de clientes e a gestao
de seus recursos escassos para atender a essas necessidades” (Farqgtihar, 1993, p.12).

Para Wisniewski e Donnelly (1996) a situacdo de quem € o cliente torna-se ainda mais complexa
pelo fato de que, ao contrario do setor privado, nem todos os clientes vdo pagar por esses Servigos
diretamente ou, de fato, ser destinatarios de tais servi¢os. Qualquer cidaddo cumpridor da lei, por
exemplo, ndo sera necessariamente o destinatario de alguns servicos de policia, ainda tera claramente
as expectativas sobre a prestacéo de tais servicos, podendo este ainda ter percepgdes sobre a qualidade
do servico prestado, baseando-se em conversas informais com a comunidade que recebe a prestacédo
dos servicos. Da mesma forma, os interesses dos diferentes grupos de clientes podem muito bem estar
em conflito, exigindo, portanto, que o prestador de servigos escolha entre atender estas expectativas
conflitantes ou tentar fornecer um servigo que equilibre ou priorize tais conflitos.

2.2 Conceito e evolucdo da Servqual

Por se tratar de um estudo que busca validar a aplicabilidade da escala na ambiéncia de servico
publico, ressalta-se sua cria¢do, seu desenvolvimento e aplicac6es deste modelo denominado Servqual.

A escala Servqual originou-se dos resultados encontrados nos estudos de Parasuraman et al.
(1985), estes realizaram pesquisas quantitativas com o objetivo de desenvolver um instrumento capaz
de medir a qualidade do servigo levando-se em conta as percepgdes dos clientes e dos gestores.
Depois de aplicacdes e andlises estatisticas, Zeithaml et al. (2000) aprimoraram a escala Servqual. As
dez dimens®es iniciais foram sintetizadas para cinco dimensdes, conforme quadro 2.

Quadro 2 - Agrupamento das dimensoes

Dimensoes originais Dimensaoes finais
Tangibilidade Tangibilidade
Confiabilidade Confiabilidade

continua...
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continuagao Quadro 2
Presteza Presteza

Compeiéncia,  cortesia,  credibilidade e | Seguranca
seguranga

Acessibilidade, comunicacdo Empatia
Conhecimento compreensdo das necessidades
do cliente

Fonte: Adaptado de Zeithaml et al., 2000

As cinco dimensdes podem ser descritas, de acordo com Parasuraman et al., (1985),:

a) Tangibilidade: facilidades e aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos, pessoal e
material de comunicacéo. S&o aspectos facilmente percebidos.

b) Confiabilidade: capacidade ¢ habilidade de implementar o servi¢o prometido com confianga
e precisdo; Fidelidade na prestacéo do servico em funcéo do ideal proposto pelos donos.

c) Presteza: Refere-se a habilidade em prestar auxilio ao consumidor e prestar pronto
atendimento, resolvendo os problemas que possam ocorrer na hora da venda;

d) Seguranca/dominio: conhecimento e cortesia dos funcionarios e as habilidades destes
em transmitir seguranca nas informacdes prestadas;

e) Empatia: consideracdo e atencdo individualizada que a empresa presta aos Sseus
consumidores;

O modelo de avaliacdo Servqual foi originalmente criado em duas se¢des, sendo que a primeira
composta por 22 questdes sobre as expectativas do cliente sobre determinado servigo e a segunda parte
media a percepcdo do cliente sobre o servico prestado pela empresa objeto da pesquisa. O questionario
original utilizava a escala do tipo Likert com sete pontos, 0 que permitia aos clientes responderem
a cada questdo em graus variados, marcando um valor na escala que vai de 1 (discordo totalmente)
até 7 (concordo totalmente), ndo havendo nenhuma palavra associada aos nimeros que vao de 2 a 6,
que ficam entre os extremos da escala. Nas escalas do tipo Likert, 0s nimeros indicam a posi¢do e/ou
respostas que diferem entre si em determinadas caracteristicas ou elementos (Souza, 2007).

A partir de alguns estudos, autores identificaram possiveis dificuldades no que se refere a
conceituacao do construto e também a operacionalizacdo da escala Servqual (Carman, 1990; Cronin
e Taylor , 1992; Asubonteng et al., 1996; Arasli et al., 2005 ; Badri et al., 2005 ; Jabnoun e Khalifa,
2005; Landrum et al., 2007) . Entretanto, apesar da critica destes autores, a utilizacdo da escala
Servqual ainda continua a ser aplicada como um indicador da qualidade nas organizacdes, embora
seus resultados devam abranger estas criticas e apontamentos destes autores.

Os autores que criaram a escala, Parasuraman et al. (1985;1988), afirmaram que ela ¢ um
instrumento adequado paraaavaliacdo da qualidade percebidaem servi¢os onde aponta para os gestores
Gap’s encontrados na prestacdo de servicos. Neste sentido, o Gap foi conceituado inicialmente por
Parasuraman et al., (1988) como a diferenca de percepc¢éo entre a qualidade de servico esperada pelos
clientes com a qualidade percebida do servico prestado. Por se tratar de percepcao, Zeithaml (1988) e
Parasuraman et al. (1988) efatizam que o instrumento € um indicador que difere da qualidade objetiva,
que seria utilizada nas percepc¢des sobre desempenho real com base em padrdes pré-determinados, que
podem ser mensuraveis e verificaveis, pois se trata de um construto considerado subjetivo, entretanto
eles afirmam que a escala serve como importante indicador de gestao para a média da percepgao da
qualidade (Parasuraman et al. (1988); Zeithaml (1988); Sureshchandar et al. (2002)).
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Os Gap’s identificados por Parasuraman et al. (1985, p.5) foram inicialmente 5:
(1) Gap 1 que indica a diferenca entre as expectativas dos clientes e percepcdes de gestdo das
expectativas dos clientes .

(2) Gap 2 é a diferenca entre as percep¢des de consumidores de gestdo expectativas e a tradugdo
dessas percepcoes em servico — qualidade especificagoes.

(3) Gap 3 ¢ a diferenca entre o servico efectivamente entregue pelo servi¢o de primeira linha
pessoal em uma base dia-a-dia e as especificagdes estabelecidas pela administragao.

(4) Gap 4 representaadiferencaentre a prestacao de servigos e 0 que é prometido em comunicacgdes
externas para 0s consumidores.

(5) Finalmente, Gap 5 € a diferenca entre as expectativas dos clientes e as percep¢oes

Posteriormente, 0 uso da escala Servqual foi generalizado e sua utilizacdo expandida para outros
tipos de estudos. Os autores afirmaram que a escala pode ser usada como um método de diagnéstico capaz
de auxiliar na identificagdo de deficiéncias de qualidade em servigo de uma empresa e também pontos
fortes (Parasuraman et al., 1991). Neste sentido, Parasuramanet al., (1991) destacam ainda a utilizacéo da
mesma em estudos de avaliacéo da percepc¢do dos clientes da qualidade de servicos prestados e, também,
como instrumento de auto avaliacdo por parte de prestadores de servigos incluindo comparacfes com
outros instrumentos usados anteriormente. Parasuraman et al., (1994) argumentou que a metodologia
fornece informacdes Uteis sobre pontos fortes e fracos de cada atributo servico de qualidade (digandstico),
embora eles afirmem que observa-se melhor adequacao na diferenciagdo entre percepcoes.

Nesta mesma linha do pensamento dos criadores da escala, Grapentine (1999) verificou que a
escala Servqual pode, por meio da avaliacdo da percep¢do de funcionarios de determinado servico,
indicar como é realizado e servico e indicar o nivel de qualidade apontado. Neste sentido, reforca-se
a perspectiva de utilizacdo da escala Servqual como fator gerador de avaliacdo e retorno (feedback)
por parte dos gestores.

Ainda visando contribuir na discussao da aplicacdo da escala Servqual, Ladhari (2009) afirmou
que a escala teve varias aplicagdes ao longo dos anos. Sua pesquisa verificou que os principais usos
tanto no meio académico quanto gerencial foram (Ladhari, 2009, 6):

a) Uso para verifica¢do da diferenga de pontuagédo (gaps);

b) Verificacdo da confiabilidade do modelo;

c) Validade convergente da escala;

d) Validade discriminante da escala;

e) Validade preditiva do instrumento;

f) Enfase no processo de construgdo dos servicos e sua qualidade (auto avaliacio);
g) Verificagdo da natureza hierarquica de construgdes de qualidade em servigos;

h) Aaplicacdo genérica de uma escala para medir a qualidade dos servigos em todos 0s servicos
de uma organizacao;
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i) Aplicacdo da escala em ambiente on line;
J) Aplicacdo da escala em diferentes contextos culturais.

Zeithaml et al. (2000) ressaltaram que, embora a escala Servqual tenha sido desenvolvida a
partir do estudo de setores especificos, ela ¢ uma das escalas padronizadas, podendo ser utilizada em
qualquer organiza¢do que tenha caracteristica de prestadora de servico. Os autores também afirmam
que o modelo Servqual também pode ser usado para compreender a prestacao do servicos internos,
neste sentido, recomendam a aplicacdo interna para avaliar a percep¢do de funcionarios sobre a
qualidade, sendo necessario, entretanto, realizar adaptacdes nas afirmativas, para que reflitam melhor
a realidade de cada situacéo e de cada empresa pesquisada.

Ladhari (2009) afirma que a utilizagdo da escala continua a ser valida e pode ser utilizada em
varias situacdes, porém destaca que 0s pesquisadores devem:

a) Realizar a adaptacdo da escala SERVQUAL para desenvolver seu prdprio instrumento, ou

adequada ao sevico especifico ou contexto de estudo especifico, ou (e)
b) Validar o instrumento ap6s a coleta de dados por meio de confiabilidade e validadeanalise.

Ladhari (2009) ainda afirma que pode ser necessario, além da adaptacao, a exclusdo ou inclusaode
itens para capturar a construcdo de servigos de qualidade em um setor especifico. De acordo
com o autor, esta escala foi utilizada como instrumento de mensuracdo de qualidade em servicos
elétricos, bancarios, publicos, servigos de telefonia mdvel e celular, servicos de corretagem, servicos
hospitalares, dentre outros exemplos (Landhari, 2009).

Stefano (2009) também ressalta esta aplicacdo da escala indicando que pode ser utilizada
para compreender a percepcao de clientes internos (funcionarios) quanto de usuarios para gerar
instrumentos gestdo estratégica nas organizacoes. Para ela, este foco de aplicagdo indica acdes criadas
para melhorias na organizagéo, baseado na busca constante por qualidade de servicos.

Neste artigo utilizou-se escala Servqual com Likert de 5 pontos para avaliar a qualidade dos
servicos prestados. Os extremos da escala foram de “muito pior que o esperado” até “muito melhor do que
o esperado”, utilizando-se as modificagdes sugeridas por Brown et al. (1993) validado por La Falce (2010).

2.2 Qualidade no servico publico

As organizacdes do setor publico ndo sdo imunes as revolugdes que estdo ocorrendo na area
comercial na ultima década. Decorre dai a necessidade de estarem preparadas para a revolucao da
prestacdo de servicos (Wisniewski e Donnelly,1996).

De acordo com Wisniewski e Donnelly (1996) as organizagdes do setor publico também tém
que satisfazer as necessidades dos clientes, no caso, a sociedade, e neste contexto a qualidade do
servico se configura uma area estratégica para este tipo de organizagdo. Estas organizacdes devem
ndo sé observar as necessidades dos clientes, mas também aproveitar as oportunidades de aprender
com os clientes entendendo suas expectativas e percepcdes sobre servicos.

Segundo Wisniewski e Donnelly (1996) o instrumento Servqual parece Util aos gestores e
outros tomadores de decisdo de organizac@es do setor publico, na busca de indicadores efetivos de
qualidade de servico. Este instrumento oferece uma oportunidade para a avaliacdo nao sé dos pontos
de vista, ou percepgdes da prestacdo de servicos ao cliente atual, mas também as expectativas, como
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medido pelas cinco dimensdes, incluindo a percepg¢ao interna para verificar se a qualidade planejada
esta realmente sendo realizada pela organizacdo. Do mesmo modo, as prioridades dos diferentes
grupos de clientes, em termos das cinco dimensdes estudadas, podem ser estabelecidas em termos de
suas prioridades diferentes, oferecendo ao gestor publico informacdes potencialmente Gteis para agir
conforme tais prioridades, necessidades e preferéncias dos clientes ou da sociedade.

No setor privado a questdo de quem € o cliente é geralmente clara e inequivoca. Entretanto
0 mesmo nao ocorre no servigo publico, ndo sé definir o cliente ¢ dificil, mas o termo em si pode
ser inadequado. Para Wisniewski e Donnelly (1996) os clientes podem ser individuos, um grupo
de interesse, um ou mais representantes eleitos, um departamento ou uma agéncia governamental,
ou até mesmo a sociedade como um todo. Isso faz com que na andlise do instrumento Servqual
tenha a necessidade da realizacdo de um olhar ampliado sobre a qualidade dos servi¢os. Ao mesmo
tempo, no entanto, a escala Servqual oferece claramente potencial consideravel para comparar as
expectativas e percepcdes da qualidade dos servicos entre estes diferentes grupos de clientes. “O
desafio futuro consiste em compreender as necessidades dos diversos conjuntos de clientes e a gestao
de seus recursos escassos para atender a essas necessidades” (Farqgtihar, 1993, p.12).

Para Wisniewski e Donnelly (1996) a situacdo de quem € o cliente torna-se ainda mais complexa
pelo fato de que, ao contrario do setor privado, nem todos os clientes vdo pagar por esses Servicos
diretamente ou, de fato, ser destinatarios de tais servi¢os. Qualquer cidaddo cumpridor da lei, por
exemplo, ndo seré necessariamente o destinatario de alguns servicos de policia, ainda terd claramente
as expectativas sobre a prestacéo de tais servicos, podendo este ainda ter percepgdes sobre a qualidade
do servico prestado, baseando-se em conversas informais com a comunidade que recebe a prestacéo
dos servicos. Da mesma forma, os interesses dos diferentes grupos de clientes podem muito bem estar
em conflito, exigindo, portanto, que o prestador de servigos escolha entre atender estas expectativas
conflitantes ou tentar fornecer um servigo que equilibre ou priorize tais conflitos.

2.3. A Organizacéo Pesquisada

A organizacao foi fundada em 1955 e é uma unidade regional de uma organizacdo que possuli
a sede principal no Rio de Janeiro. A unidade pesquisada esté localizada em Minas Gerais, na cidade
de Belo Horizonte. N&o sera divulgado o nome da Instituicdo em funcdo de ndo ter a autorizou para
a revelacdo do nome neste artigo. Atua na area de saude, como servico publico federal e tem como
atividades a pesquisa, a referéncia, o ensino, a formacéo de recursos humanos e prestacao de servigos.
Sua principal missdo é contribuir para a promocao da satde publica.

Em sua estrutura organizacional, a organizacao € composta por uma vice-diretoria de pesquisa
e referéncia, que tem basicamente quatorze Laboratdrios, uma vice-diretoria de ensino e uma vice-
direcdo de gestdo. Os estudos realizados nesta Instituicdo séo: Doenga de Chagas, a Esquistossomose,
as Leishmanioses e a Malaria em seus diversos aspectos (biologia, diagnostico, imunoldgica,
terapéutica, clinica, fisiologia, epidemiologia e controle sistematico).

Esta organizacdo atua em rede com varias organizagdes das areas de pesquisa e/ou ensino, tanto
nacionais como internacionais, destacando-se: Universidade Federal de Minas Gerais, Universidade
Federal do Rio de Janeiro, Fundacdo Nacional de Saude, Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais,
Universidade Federal de Pelotas Secretarias Estadual e Municipal de Salde, Prefeitura de Belo
Horizonte, entre outras encontradas no site da organizacéo.
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O quadro de pessoal desta Instituicdo € composto por 498 pessoas sendo 120 servidores do
quadro permanente e 378 colaboradores com vinculos diversos. O vinculo de servidor se adquire
em funcdo do concurso, estes ttm uma permanéncia maior na Instituicdo em funcdo da estabilidade
garantida no regime juridico Unico, a lei 8112/90. Os demais vinculos apresentam maior rotatividade.
Por se tratar de uma organizacao de pesquisa e ensino, a maioria de seus servidores possuem doutorado
ou mestrado. Nos ultimos cinco anos, a organizagdo teve como producdo 513 artigos cientificos
publicados em revistas indexadas, 49 dissertacdes e 81 teses de doutorado concluidas.

3 Metodologia

Este artigo adotou o critério de classificagdo de pesquisa proposto por Vergara (2013). Foi
adotada a pesquisa descritivo-comparativa, pois teve como objetivo aplicar e validar a utilizagédo
da escala proposta por Parasuraman et al. (1985) no contexto do servigo publico, especificamente,
pretendeu-se identificar como o servidor e demais participantes de uma organizacao publica em Minas
Gerais percebem a qualidade dos servicos prestados. Vergara (2013) descreve este tipo de pesquisa
como aquela que expe caracteristicas de determinada populacdo ou determinado fenémeno.

Em relacdo aos meios de pesquisa, este trabalho caracteriza-se como uma pesquisa de campo,
que é segundo Vergara (2013) uma investigacdo empirica realizada no local onde ocorre um fenémeno.

A abordagem escolhida foi a quantitativa, utilizando a escala Servqual proposta por Parasuraman
etal. (1985). Para a Servqual a escala adotada foi a escala numérica tipo Likert modificada de 5 pontos,
com identificadores de qualidade .partindo de “muito pior que o esperado” (1), “pior que o esperado”
(2), “igual ao esperado” (3), “melhor que o esperado” (4) a “muito melhor que o esperado” (5).

As cinco dimensdes relacionadas com as perguntas do primeiro questionario a ser utilizado
foram tangibilidade (questdes de 1 a 4), confiabilidade (questdes de 5 a 9), capacidade de resposta
(questdes de 10 a 13), seguranca (questdes de 14 a 17) e empatia (questdes 18 a 22).

O universo de pesquisa foram os funciondrios servidores de carreira e 0os demais membros
temporéarios (pesquisadores visitantes, estudantes e terceirizados) da organizacdo pesquisada sendo
utilizada a amostragem ndo probabilistica intencional, utilizando como técnica de coleta de dados osurvey.

Os dados oriundos do questionario foram tabulados com auxilio de planilha eletronica Excel
e do programa estatistico SPSS versdo 13, apresentando estatistica uni, bivariada e multivariada,
particularmente utilizando exame da estrutura fatorial.

Paraatender ao segundo objetivo especifico, que foi validar a utilizagao da escala proposta por Parasuraman
et al. (1985) no contexto do servico publico da organizacéo pesquisada aplicou-se a técnica de analise fatorial
exploratdria, que conforme Hair et al. (2005), fornece ferramentas para analisar inter-relagdes de variaveis
que sdo denominados fatores dentro do contexto aplicado. As etapas tamanho da amostra, multicolinealidade,
interrelacéo e teste de esfericidade de Barlett foram atendidas de acordo com 0s mesmos autores.

4 Apresentacdo e Analise dos Resultados
4.1 Caracterizacao dos Respondentes

A pesquisa contou com a participacao de 40 servidores e 60 trabalhadores com outros tipos de
vinculo sendo: 4 bolsistas, 4 estagiarios, 16 estudantes de pds graduacdo (mestrandos e doutorandos)
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e 36 terceirizados. Ressalta-se que foram enviados questionarios a todos os servidores porém somente
obtivemos um retorno de 100 participantes descritos acima.

4.2 Dimensdo da Qualidade Percebida na Organizagao
Para identificar a percepcao de qualidade dos servigos prestados, objetivo deste artigo, usou-
se a metodologia Servqual para verificar as percep¢des quanto as cinco dimensdes propostas por

Parasuraman et al. (1985).

Tabela 1 - Dimens6es da qualidade em servicos percebida

Dimensdao da Qualidade | Total Servidores Outros Vinculos
em Servicos
Meédia | Desvio | Média Desvio | Méedia Desvio

Padrdo Padrdo Padrdo
Aspecto geral 3,20 0,61 3,12 0,67 3,25 0,57
Tangibilidade 3,02 0,62 2,92 0,66 3,09 0,59
Confiabilidade 3,01 0,61 2,89 0,63 3,09 0,59
Capacidade de resposta 3,34 0,81 3,28 0,84 3,38 0,80
Seguranca 3,38 0,77 3,29 0,81 3,44 0,74
Empatia 4,04 0,81 3,99 0,92 4,08 0,74

Fonte: Dados coletados na pesquisa

A tabela 1 visa atender o objetivo especifico 1 que foi o de identificar a percepgao de qualidade
dos servidores e demais participantes da organizacéo.

No aspecto geral da escala Servqual, que considera a média geral das cinco dimensdes juntas,
ndo houve diferenca nas percepcdes. A percepcdo média situou a organizacdo como “igual ao
esperado” sendo a qualidade percebida da mesma forma tanto pelos servidores como os trabalhadores
de outros vinculos. Este alinhamento pode ter-se dado em funcdo da divulgacdo das estratégias da
organizacao, porém o fato de ser classificado em ““igual ao esperado” pode ser uma baixa expectativa
ou preocupacdo da organizacdo, pois a busca pela exceléncia no servico pablico tem sido um objetivo
constante a se alcangar (Brasil, 2009).

Na primeira dimensdo do modelo de Parasumaram et al. (1985) tangibilidade a média geral
percebida na organizacao situou-se em “igual ao esperado”. Entretanto esta ndo é a mesma percepgao
média dos servidores, para estes a percep¢do desta dimensao posicionou a organiza¢do em “pior que
0 esperado”. Esta percepcdo mais pessimista dos servidores pode ocorrer em fungdo de uma maior
visdo da organizacdo por parte dos servidores, em funcdo de uma baixa rotatividade que estes tém,
sendo que acabam por conhecer melhor a organizacéo.

Essa dimensdo tem relacdo direta com a aparéncia fisica, 0s equipamentos, os funcionarios e 0s
materiais de comunicagéo. Para Zeithaml et al. (2000), quanto maior a classificagdo melhor a qualidade
percebida pelos clientes que usam esta dimensdo como primeira pista de como a empresa executa seus
servigos. A empresa apresentou apenas a situacao de prestacéo de servigos “igual ao esperado”. Em fungéo
da constante busca por encantar seus clientes, no caso a sociedade, esta situagdo encontrada na organizagdo
pode preocupar o gestor pablico, pois ela ocupa uma posicdo média na escala do modelo pesquisado.
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A dimensdo confiabilidade tem relagdo com a credibilidade, com a capacidade e habilidade
de implementar o servi¢o prometido de forma segura e precisa. Capacidade de resposta refere-se
a forma de prestacdo do auxilio ao consumidor, da prestagdo do pronto atendimento, resolvendo
0s problemas que possam ocorrer na hora. Zeithaml et al. (2000), consideram todas as dimensdes
como importantes, porém destacam a confiabilidade e a capacidade de resposta como muito
importantes e muito observadas pelos consumidores, independentemente de qual seja 0 ramo ou
tipo de servicgo prestado.

Na pesquisa, pdde-se verificar que, a percepgao dos funciondrios da organizacdo situou-a em “igual
ao esperado”. Como ocorreu na dimensdo tangibilidade, o grupo de servidores avaliou em média a dimensao
confiabilidade como “pior que o esperado”. Isto pode ser considerado preocupante, pois o grau de confiabilidade
esta relacionado com a percepgao do usuario com os produtos finais da organizagdo (Zeithaml et al., 2000).

Quanto a dimensdo capacidade de resposta, considerada por Zeithaml et al.(2000) como a mais
importante, ndo houve diferenca de percepcéo por parte de servidores e trabalhadores de diversos
vinculos, ambos perceberam esta dimensdo como “igual ao esperado”. Entretanto chama a atencao
o fato de uma organizacdo de salde com foco em pesquisa, apresentar uma percep¢do mediana na
escala proposta por Parasuraman et al. (1985). Talvez esta avaliacdo possa ter sido muito rigorosa por
parte dos participantes desta pesquisa. Entretanto, se for uma percepcao real, pode ser preocupante do
ponto de vista das necessidades da sociedade com servigos de qualidade na area de saude.

A quarta dimensdo, seguranca, € entendida por conhecimento e cortesia dos funcionarios,
somados as habilidades destes em transmitir seguranca na prestacdo do servico. De acordo com a
tabela 1, os participantes percebem uma seguranca “igual ao esperado” na organizacao. Esta percepc¢éo
se repete quando analisado o grupo de servidores e o grupo de trabalhadores com diversos vinculos.
Isso pode estar relacionado as caracteristicas da organizacéo que possue em seu quadro pesquisadores
de renome no cenario nacional e alta escolaridade.

A (ltima varidvel do modelo proposto por Parasuraman et al. (1985) é empatia, sendo
verificadas a consideragdo e a atencao individualizada que a empresa presta aos seus clientes, neste
caso a sociedade. Nesta dimensdo, que foi a mais bem avaliada, na média total dos participantes, foi
avaliada como “melhor que o esperado”, tabela 1. Isto pode mostrar que a organizagao possui uma
estratégia voltada para o atendimento ao publico eficaz e também um possivel treinamento eficiente
dos colaboradores que atendem ao publico externo.

Tabela 2 - Satisfacdo Geral quanto a qualidade em servigos

Satisfacao Geral | Total Servidores Outros Vinculos

guanto a Qualidade em

Servigos Meédia [ Desvio | Média Desvio | Média [ Desvio Padrao
Padréo Padréo

Nota recebida 6,98 1,59 6,30 1,64 7,10 1,56

Fonte: Dados coletados na pesquisa

Além da analise por dimensao, foi questionado sobre o grau de satisfacdo geral com a qualidade
dos servicos prestados na organizacdo, sendo considerada uma escala de 0 a 10, sendo 10 o maior valor.
Os resultados, que s@o apresentados na tabela 2, mostraram que a avaliacdo geral recebeu em
média 6,98, com desvio padrdo de 1,59. A média da avaliacdo dos servidores foi mais baixa que a
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média dos funcionarios com outros vinculos, sendo que o primeiro grupo atribuiu uma média de
6,80 com desvio padrao de 1,64 enquanto a avaliacdo dos outros funcionéarios avaliou em média com
7,10 e desvio padréo de 1,56. A diferenca entre as avaliagbes pode ter ocorrido em fungédo da viséo
diferenciada dos servidores e mais rigorosa com relacdo a qualidade dos servigos necessarios na area
de saude, pois estes possuem em geral mais tempo de servico e baixa rotatividade do que os demais.

Considera-se que estes valores da tabela 2 podem refletir uma nota geral da qualidade sem a
avaliacdo das dimensdes. Estas sugerem que existe valorizagdo dos servigos, embora também ocorra
indicativos de que existem pontos que podem ser melhorados na empresa, com vistas a atingir o
valor maximo da escala, ou seja, exceléncia na qualidade dos servicos prestados. Cabe ressaltar que
esta questdo pode indicar um viés da auto-avaliacdo, uma vez que um individuo, ao ser questionado
sobre seu trabalho, tende a valorizd-lo ou ter uma visdo obtusa da realidade. Outro importante
aspecto percebido ¢ que, apesar deste viés, verificou-se que a escala mostrou um diagnéstico quanto
a percepcao interna da qualidade em servigos conforme os estudos de Parasuraman et al. (1988),
Zeithaml (1988; 2000), Sureshchandar et al. (2002), Grapentine (1999), Ladhari (2009) e Stefano
(2009) indicaram.

4.3 Anélise Fatorial

Com o objetivo de aprofundar na analise dos dados coletados, foi realizada a analise fatorial,
seguindo as orientacBes de Ladhari (2009) descreve-se abaixo a analise fatorial.

Aanalise fatorial da escala foi feita pelos Testes de Esfericidade de Bartlett e de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO). Os resultados da aplicacdo desse método revelaram que ha um nivel de probabilidade
muito adequado, averiguado pelo indice de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), conforme tabela 3, que é de
0,904, sendo apropriada a realizacdo da analise fatorial.

Tabela 3 - KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure ot Sampling Adequacy.
,904
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1464,622
df 210
Sig. ,000

Fonte: Dados da pesquisa

Para a identifica¢do da estrutura fatorial da medida foi utilizada a analise fatorial. O método dos
componentes principais (eigenvalue superior a 2,0) e a rota¢do Varimax foram empregados, conforme
pode-se observar na tabela 4. A matriz rotada foi obtida, tendo-se adotado o critério de carga fatorial
de 0,50, para a inclusdo dos itens, valor esse superior ao minimo recomendado pela literatura (Hair
et. al. 2005; Mesquita, 2010)
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Tabela 4 - Componentes Principais

Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared

Initial Eigenvalues

Loadings Loadings

% of Cumula- % of Cumula- % of Cumula-

Total Variance | tive % Total Variance | tive % Total Variance | tive %

1 10,366 | 49,360 | 49,360 | 10,366 | 49,360 | 49,360 | 6,732 | 32,055 | 32,055

2 1714 |8161 |57521 |1,714 8,161 57521 |2,744 | 13,069 |457124

3 1175 |5595 |63,115 | 1,175 5,595 63,115 |2,721 |12,955 |58,079

4 1,038 | 4,942 |68,058 |1,038 4,942 68,058 [2,095 |9,978 |68,058
5 915 4,356 | 72,414
6 ;710 3,380 | 75,794
7 653 3,110 | 78,904
8 596 2840 | 81744
9 520 2476 | 84,220
10 483 2,302 | 86,522
11 424 2,021 | 88543
12 406 1,931 | 90,474
13 383 1,822 | 92,296
14 347 1,650 | 93,947
15 282 1,342 | 95,289
16 267 1,270 | 96,560
17 203 966 97,525
18 184 877 98,402
19 148 703 99,106
20 121 576 99,682
21 067 318 100.000

Fonte: Dados da Pesquisa

Acresce-se neste estudo o Scree Test, que foi conduzido para melhor avaliar a adequacdo do
numero de fatores, figura 1. A anélise dos componentes principais (PC) apontou, como a melhor
estrutura para o instrumento, a bifatorial, cabendo caracterizar o fator 1 com as pessoas alinhadas com
as cinco dimensdes propostas por Parasumaram et al. (1985) e o fator 2 com baixo alinhamento nas
dimensdes tangibilidade e confiabilidade da escala proposta pelos autores.

Houve também convergéncia entre o resultado do Scree Test e o nimero de fatores fixados.
Tendo em vista a coeréncia teorica da organizacdo dos itens nos fatores e os dados obtidos pelo
grafico de sedimentacdo, optou-se por considerar a escala como, de fato, de estrutura bifatorial.

Scree Plot

Eigenvalue
1

T L . T . L S L . T, . . T
1 2 3 4 5 6 7 B8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 20

Component Number

Fonte: Dados da Pesquisa, gerado pelo SPSS verséo 13.
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Mais precisamente, o fator 1, pessoas alinhadas com a visdo de Parasuraman et al.(1985),
foi composto por 19 itens (3, 4,5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21) com
saturacdo variando entre 0,51 e 0,88, sendo quase a totalidade da escala Servqual, apenas os itens
1 e 2 néo estdo presentes neste fator. Apresentou eigenvalues de 10,36, explicando 49,36% da
variancia total, o Fator 2, pessoas associadas, com baixo alinhamento as dimensdes tangibilidade e
confiabilidade da escala Servqual e foi composto por 2 itens, dos 21 iniciais (2 e 5), com saturacao
compreendida em 0,52 com eigenvalues de 1,71, explicando 8,16% da variancia total. Tais itens

sao identificados na Tabela 5.

Tabela 5 - Principais Componentes

Questao [ Descricao Cargas Fatorials
Fator-1 Fator 2
1 A organizacdo tem instalagdes e equipamentos modernos.
2 A organizacao tem visual agradavel. , 521
3 Os funcionarios da organizacdo tém boa apresentacao 518
pessoal ’
4 Os materiais promocionais (folhetos, cartazes, etc.) da 587
organizacdo sdo visualmente agradaveis ’
) A organizacdo cumpre 0 que promete. ,590 ,529
6 A organizacdo demonstra sincero interesse em resolver 665
qualquer problema que surge ’
7 Na organizacao, as coisas sao feitas corretamente da primeira 629
vez ’
8 A organizagcdo cumpre rigorosamente o prazo de entrega do 627
servico/mercadoria ’
9 A ordanizagao mantém corretos e atualizados os dados dos 587
seus clientes ’
10 Os funcionarios da organizagdo mantém o cliente informado 701
T sobre datas e prazos de entrega dos servigos ’
Os funcionarios da organizagdo atendem prontamente. ,837
12 Os funcionarios da organiza¢cdo demonstram boa vontade em 85
atender os clientes ’
13 Os funcionarios da organiza¢do mostram-se disponiveis para 882
atender as solicitacdes dos clientes ’
14 O comportamentd dos funcionarios da organizacao gera 817
conflanca nos clientes. ’
15 Os funcionarios da organizacgao sao educados e corteses com 757
os clientes.. _ _ ’
16 Os funcionarios da organizacdo tém competéncia para 784
responder as perguntas dos clientes. ’
1 A organizacdo da aos clientes atencdo individual. ,755
18
O horario de funcionamento da organizacdo € conveniente 643
para os clientes. ’
19 Os funcionarios da organizacdo ddo aos clientes um 778
atendimento personalizado. ’
20 Os funcionarios da organizagdo demonstram real interesse 896
pelos clientes ’
21 Os funcionarios da organizacdo entendem as necessidades 787
especificas dos seus clientes ’

Fonte: Dados da Pesquisa
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Cabe, por fim, destacar que os dois fatores identificados, permitiram que 57,52% da variabilidade
da escala fossem explicados.

5 Consideracdes Finais

Esta pesquisa abordou o tema “qualidade em servicos no servigo publico, mensuracdo pela
servqual”, utilizando uma organizacdo publica da area de salude como foco na pesquisa. O objetivo
central consistiu aplicar e validar a utilizagdo da escala proposta por Parasuraman et al. (1985) no
contexto do servico publico, especificamente, pretendeu-se identificar como o servidor e demais
participantes de uma organizagao publica em Minas Gerais percebem a qualidade dos servicos prestados

O método adotado foi a pesquisa descritivo comparativa em que dados primarios foram
coletados por meio da apuracdo do questionario Servqual, utilizando-se escala do tipo Likert de
5 pontos. O modelo Servqual de avaliacdo foi proposto por Parasumaran et al. (1985). A unidade
de anélise escolhida compreendeu a organizacdo publica e as unidades de observacGes foram os
servidores e demais membros com diversos vinculos.

Diante dos resultados obtidos, analisados por meio de estatistica descritiva simples e
multivariada, sendo adotada a analise fatorial, pode-se avaliar as percepc¢des quanto a qualidade dos
servigos prestados na organizacao e a relacéo das variaveis do modelo utilizado contexto de qualidade
em servicos daquela organizacgdo publica.

Os resultados obtidos mostram que a qualidade em servigos medida por meio da Servqual
pode ser utilizada para mensuracao da qualidade do servigo publico. Foi verificado, conforme anélise
fatorial mostrada neste artigo que as dimensdes propostas por Parasuramam et al. (1985) foram
validadas e verificadas no resultado obtido dentro da organizagdo publica em questao.

Ressalta-se como contribuicdes desta pesquisa, que estes resultados corroboram com a
proposta de Parasuramam et al. (1985), embora o objetivo da escala ndo tenha sido organizactes
publicas, ao indicar que as 5 dimensdes podem avaliar a qualidade em servicos e também podem
avaliar a qualidade em servicos publicos. Ao ser realizada a analise fatorial as cinco dimensdes
foram apontadas como capazes de explicar a qualidade em servicos, incluindo servigos publicos.
A utilizacdo da escala Servqual realizada como diagnostico de auto avaliacdo mostrou-se adequada
e alinhada as premissas de Parasuraman et al. (1988), Zeithaml (1988; 2000), Sureshchandar et al.
(2002), Grapentine (1999), Ladhari (2009) e Stefano (2009).

Por se tratar de uma pesquisa realizada apenas em uma organizacdo publica esta pesquisa tem
como limitagdo este universo pesquisado. Ainda como limitacdo sendo um estudo nao probabilistico
intencional os resultados ndo podem ser generalizados ou extrapolados, embora instiguem novos
estudos para validacao desta pesquisa em outras organizagdes publicas.

Sugere-se ainda, como novo estudo, areplicacdo desta pesquisa em outra instituicdo com foco na
comparacéo dos fatores encontrados e busca por novos parametros de avaliagdo de qualidade percebida
e também a utilizacdo de métodos estatisticos que validem os resultados obtidos neste estudo.
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