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RESUMO

Diante das exigéncias do mercado, as organizacdes buscam se diferenciar cada vez
mais da concorréncia, estando atenta & satisfacdo de sua clientela, pois a percepg¢do do
nivel de qualidade de determinado servico pode variar de uma pessoa para outra. Deste
modo, um grande desafio para as organizag¢Ges é implementar programas de qualidade
gue atendam as expectativas de seus clientes. Este artigo teve como objetivo mensurar
a qualidade dos servicos prestados pelos Correios — DR/PB ao seu cliente interno, a
Geréncia de Vendas (GEVEN) dos Correios da Paraiba, unidade JP, utilizando o
modelo de gaps e a Escala SERVQUAL. Esta pesquisa € caracterizada como
descritiva com abordagem quantitativa, realizada através de entrevistas com
funcionarios da GEVEN da agéncia dos Correios DR/PB, por meio do preenchimento
de um questiondrio SERVQUAL baseado nas cinco dimensdes da qualidade para
verificacdo da existéncia dos Gaps da qualidade no servigo, os dados foram tabulados
e analisados por meio do programa Excel para calcular a média e o desvio padrdo. A
analise dos resultados demonstrou que as cinco dimensdes do modelo SERVQUAL
necessita de melhorias, identificou-se que os clientes internos avaliam razoavelmente
o nivel de qualidade do servico prestado, ou seja, suas percepcdes ficam abaixo do
esperado na maioria dos itens. Deste modo, as empresas necessitam superar as
expectativas e necessidades dos seus clientes além de se atentar a qualidade dos
servigos ofertados, evitando, assim, a insatisfagdo, conseguindo manter uma relagao
duradoura.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Expectativa. Percep¢do. Escala Servqual.
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1. Introducéo

Com a grande variedade de servigos oferecidos, as organizagOes tem se
preocupado em fornecer servicos que satisfagcam as necessidades de seus clientes,
instigando seus gestores a tracarem uma adequada gestao estratégica de servicos.

De acordo com Fernandes (2016), para conseguir competitividade no mercado
através das estratégias existentes, as organizacfes tendem a aprimorar a qualidade do
seu produto ou servico acrescentado de caracteristicas exclusivas. Pelo fato da grande
exigéncia dos clientes, as organizacfes sentem a necessidade de diferenciar-se cada
vez mais de seus concorrentes, estando sempre atentos a satisfacdo da clientela,
procurando ndo somente a percepcao da qualidade no que é ofertado, como também
nos servicos ou bens ligado ao mesmo.

No Brasil, ao decorrer dos anos a gestdo do servigo publico busca desenvolver
a exceléncia, sé que ainda enfrenta grandes resisténcias as mudancas por parte dos
gestores/ e ou servidores. Uma gestdo com qualidade é uma capacidade do individuo
para realizar bem feito e em tempo oportuno o que deve ser feito (CHAGAS, 2011).

Segundo Palladini (2011), atualmente nas organizagdes as funcdes estratégicas
sdo desempenhadas pela avaliacdo da qualidade, assim para a sobrevivéncia das
mesmas € necessario a aceitacdo pelo mercado e pela sociedade dos bens tangiveis e
servicos produzidos, ficando evidente o quao importante é produzir como avaliar a
qualidade corretamente de uma empresa.

Deste modo, implementar programas de qualidade que acatem as expectativas
de seus clientes, € um grande desafio para as organizacgdes, principalmente se tratando
de empresas do setor publico, pois a clientela tem ciéncia dos seus direitos e exigem
que suas necessidades sejam correspondidas.

Uma das ferramentas que podem ser usadas para medir a qualidade de servicos
é a escala SERVQUAL, desenvolvida por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985), que
tem como base as expectativas e percepcdes dos clientes sobre o servigo ofertado. Os
autores mostram a utilizag@o das adaptacdes da escala SERVQUAL em departamentos
de uma empresa, com o intuito de avaliar a qualidade dos servigos prestados aos
funcionarios. Deste modo, a escala SERVQUAL pode ser usada para grupos de
clientes internos, como se busca expor neste trabalho.

Com o intuito de mensurar o desempenho da qualidade dos servigos prestados

pela empresa em questdo, o trabalho tem como finalidade responder a seguinte
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questdo: Qual a percepcao dos clientes internos, Geréncia de Vendas (GEVEN), com
relacdo a qualidade dos servigos oferecidos pela agéncia de Correios — DR/PB? Ao
responder esta questdo pretende-se contribuir para o crescimento da empresa e
aprimoramento dos servicos prestados aos clientes internos, pois seus resultados
informara o grau de satisfacdo do funcionario em relacdo a sua percepgdo e a sua
expectativa com o servigo oferecido.

Diante do exposto o presente artigo tem como objetivo geral mensurar a
qualidade dos servicos prestados pelos Correios — DR/PB ao seu cliente interno, a
Geréncia de Vendas (GEVEN) dos Correios da Paraiba, unidade JP, utilizando o
modelo de gaps e a Escala SERVQUAL.

Partindo do objetivo geral, alguns objetivos especificos sdo fundamentais para

o desenvolvimento do estudo:

e Verificar quais os servigos que os Correios — DR/PB deve prestar a Geréncia de
Vendas (GEVEN);

e ldentificar quais expectativas que a Geréncia de Vendas (GEVEN) possui em
relacdo a esses servigos que devem ser prestados pelos Correios — DR/PB, de acordo
as dimensdes do modelo dos gaps, usando a Escala SERVQUAL;

e ldentificar quais percepcGes que a Geréncia de Vendas (GEVEN) possui em
relacdo a esses servicos que devem ser prestados pelos Correios — DR/PB de acordo
com as dimensdes do modelo dos gaps, usando a Escala SERVQUAL,;

e Calcular a qualidade dos servicos prestados pelo Correios — DR/PB, identificando

quais dimensdes podem apresentar maior potencial de melhorias.

Esta pesquisa busca compreender a importancia da qualidade dos servicos
prestados para os clientes internos, confrontando a qualidade através da variacéo entre
expectativas e percepcdes, por meio da ferramenta SERVQUAL, direcionando a¢bes
que possam melhorar os servigos, detectando e compreendendo as necessidades dos
clientes em relagéo aos atributos que consideram importantes.

Para melhor desenvolvimento e compreensdo, o artigo encontra-se dividido em
quatro partes. A primeira sessdo refere-se a contextualizacdo do estudo. Na segunda
sessao apresenta-se o referencial tedrico, onde sdo abordados estudos realizados com
base em autores sobre o tema. Na terceira sessdo sdo definidos os procedimentos

metodoldgicos, etapa que explica como foi realizado o estudo, caracterizando o tipo de
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pesquisa que foi utilizada, método de coleta de dados e o instrumento de coleta de
dados. Na quarta sessdo, na apresentacdo dos resultados da pesquisa, é exposto um
diagnostico da pesquisa quantitativa, onde € apresentada a caracterizagdo da
organizacdo e os demais resultados obtidos através da andlise e interpretacdo destes.

Por fim, é apresentado as consideragdes finais do estudo.
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2. Referencial Teorico
Nesta sessdo serdo abordados os principais conceitos e assuntos que
fundamentaram a base tedrica para o desenvolvimento da pesquisa, tais como;

Servigos e Servigos.

2.1. Conceitos de servigcos

Devido a grande variedade de servicos ofertados, torna-se dificil sua definigéo.
Por ser Unica e intangivel a cada comprador, a entrega dos servicos aos clientes
também é uma tarefa dificil de entender.

Nesse sentindo, Sarquis (2009) compreende gque, enquanto produto, 0 servigo €
qualquer atividade de espécie intangivel, na qual dado a venda, proporcione beneficios
sem provir da posse de algo, com o objetivo de satisfazer necessidades, e que também
tenha alguma interag&o entre o prestador de servigo e o cliente.

De acordo com Kotler e Keller (2006, p. 397) “servico € qualquer ato ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao
resulta na propriedade de nada. A execucgédo de um servi¢o pode estar ou ndo ligada a
um produto concreto”.

Las Casas (2012), afirma que servico pode ser definido como sendo uma acéo,
ou um ato de carater intangivel, que de variadas formas sdo apresentadas.

Servigos sdo agOes ofertadas ou coproduzidas por uma organizagdo ou pessoa,
para outra pessoa ou organizacdo. Sdo Objetos intangiveis, que ndo sdo passiveis de
serem tocados, vistos ou sentidos (ZEITHAML et al. 2014).

Deste modo, percebe-se que ndo hd um conceito Unico para servicos, embora as
defini¢des ndo se diferenciem muito. Os autores expdem caracteristicas dominantes

nos servicos, sendo estas expostas no tépico seguinte.

2.1.1. Caracteristicas de Servigcos
Compreendido as defini¢des de servigos, e para auxiliar na compreensdo destes
significados, € importante analisar as suas peculiaridades, que os tornam de dificil
avaliagdo por parte do cliente, sendo necessaria uma atencdo redobrada por parte das
empresas e dos profissionais de servigos.
Spiller et al. (2011) afirmam que servigcos sdo menos tangiveis que os bens ou

mercadorias, que sua producdo e consumo acontecem juntamente e sao inseparaveis de
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seus produtores, e dependendo de onde, quando e por quem sdo prestado o preco e a
qualidade podem sofrer grandes variacdes.

Para Sarquis (2009), os servicos apresentam algumas caracteristicas
intrinsecas, dentre as mais citadas estdo: intangibilidade, variabilidade, perecibilidade
e a inseparabilidade. Essas caracteristicas sdo descritas no Quadro 1, com base na
teoria de alguns autores:

Quadro 1: Caracteristicas dos servicos.

e Principal aspecto de caracterizacdo do servico. O
que diferencia os processos produtivos de bens é a

N Zeithaml et al. (2014) intangibilidade, que é a caracterizacdo do servico nas
Intangibilidade geréncias de operagdes.

Kotler e Keller (2006) e Ao contrario dos produtos fisicos, 0s servi¢os nao

podem ser vistos, sentidos, ouvidos, cheirados ou
provados antes de adquiridos.

Fitzsimmons e e Na execucdo da operagdo de servigos, onde se

L Fitzsimmons (2014 propicia atencéo pessoal, geram-se oportunidades de
Variabilidade (2014) variacdes dos servicos.

Kotler e Keller (2006) e Como dependem de por quem, onde e quando

sdo fornecidos, os servicos sdo altamente variveis.
e A perecibilidade é onde os servi¢cos ndo podem
Fitzsimmons e ser mantidos, estocados, revendidos ou devolvidos.
Perecibilidade Fitzsimmons (2014) e A perecibilidade dos servigos ndo é um problema
Kotler e Keller (2006) guando a demanda é estadvel. Porém, quando a
demanda oscila, as empresas prestadoras de servicos
tém problemas.
e  Para que haja habilidades de relacionamentos com
os clientes, ha a necessidade da assisténcia do
fornecedor durante o processo (inseparabilidade entre
Spiller et al. (2011) servi(;o,e fornecedor). N
Texeira et al. (2006) e Haum processo c_ie troca de beneﬁcm:s _entre 0
fornecedor e cliente. Diferente de um bem fisico, nos
servigos fica frente a frente os funcionérios com o
cliente, a producdo e o consumo sdo feitas
simultaneamente.

Inseparabilidade

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

As caracteristicas apresentadas mostram dois aspectos presentes em quase
todas as particularidades dos servicos, interacdo de pessoas e impossibilidade de
estoque (relacionado a sua intangibilidade). A proxima sessdao mostra a possibilidade

de agrupa-las a partir de peculiaridades semelhantes.

2.1.2. Classificagéo de Servicos
Devido a grande variedade de servigos torna-se dificil de classifica-los. Os

conceitos relativos ao setor de servigos tém uma finalidade muito vasta, a tendéncia é
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associa-los aos diversos tipos de organizacdes de servico e inclui-los & determinados

critérios, estabelecendo variadas classificagdes (NOBREGA, 1997).

Segundo Gianesi e Correa (2012) a classificacdo dos servigos esta sujeito a
varios fatores que afetam o sistema de operac¢des do servigo, como:

e énfase dada as pessoas ou a equipamentos Nno processo;
e grau de contato com o cliente;

e grau de participacdo do cliente no processo;

e grau de personalizacdo do servico;

e grau de julgamento pessoal dos funcionérios; e

e grau de tangibilidade do servico.

De acordo com Gianesi e Correa (2012) apud Silvestro et. al. (1992), os

autores cruzam estas seis dimensdes e constituem trés categorias de prestacdo de

servigos: servicos profissionais, loja de servicos, servico de massa. Deste modo, o

cliente ao procurar servicos profissionais, busca nesse prestador uma capacitacdo de

que ndo dispde como exemplo servicos juridico e médicos.

Dias (2010) diz que pode diferenciar e classificar os servicos de acordo com as

seguintes caracteristicas: Tangibilidade, receptor direto do beneficio, customizacdo do

processo, relacionamento com o cliente e previsibilidade da demanda.

Figura 1: Matriz variedade de classificacdo dos processos de servicos.

Enfase em:

® pe€ssoas

« front office
® Processo

Alto grau de:

* contato

* personalizagdo
* autonomia

|

Enfase em:

* equipamentos
* back room

* produto

Baixo grau de:
¢ contato

* personalizagdo
* autonomia

SERVICOS
PROFISSIONAIS

LOJA DE
SERVICOS

SERVICOS DE

MASSA

NUmero de clientes processados por dia em uma unidade tipica

Fonte: Adaptado de Gianesi e Correa (2012, apud Silvestro et. al. 1992).
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Conforme especificado na Figura 1, o sistema de operagdes é o intermediario
da loja de servigos, entre os servigos de alto grau de contato com o cliente, os
profissionais, e 0s servicos de massa. Os servicos de massa sdo insuficientemente
personalizados, com baixo grau de proximidade com o cliente, no back-room sdo onde
as operacOes sdo realizadas. Nestes tipos de servigos, existe uma intensa
padronizagéo.

Salienta-se que estas trés categorias notoriamente ndao sdo delimitadas, assim
podendo os servicos ser encaixados em mais de uma, ocasionando objecdes para
determinados casos para qual tipo de servico uma determinada operacdo deve ser
projetada.

Dentre diversas possiveis classificacdes, Las Casas (2012) estima o esforco do

consumidor no ganho do servico, deste modo classifica os servigos da seguinte forma:

e Servicos de Consumo: sdo servigos prestados diretamente ao consumidor.

e Servicos Industriais: sdo aqueles prestados a organizagdes industriais,

comerciais ou institucionais.

A classificacdo dos processos € o inicio para o desenho de novos servicos ou
para a reconstrucdo dos servicos ja existentes. Possibilita a organizacao perceber
qual a flexibilidade do seu desempenho e qual a dimensdo de clientes que 0 servico
pretende servir. Um resumo das classificagdes dos autores citados é mostrado no
Quadro 2.
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Quadro 2: Classifica¢do dos servicos.

AUTOR ESQUEMAS DE CLASSIFICAGAO PROPOSTA

e Servicos profissionais: alto nivel de contato com o cliente e, geralmente, o
ciclo da prestacdo de servico é longo. Exemplo: servicos medicos e

Gianesi departamentos de bancos que gerenciam contas de alto valor;
e e Loja de servicos: é o processo intermediario entre servicos profissionais e
Correa (2012) servigos de massa tanto pode ser criado na linha de frente do atendimento quanto
na retaguarda. Caracteriza-se por um volume maior de clientes processados por
Silvestro et. al. dia Exemplos: restaurante e lavanderia;
(1992) e Servico de massa: transagdes com muitos clientes por unidade de tempo,

envolvendo tempo de contato limitado e alta padronizacdo na prestacdo de
servico. Exemplo: transportes urbano;

e Servicos de Consumo: Os servicos sdo proporcionados diretamente ao

Las C consumidor e sdo divididos em conveniéncia, escolha e especialidade.

a(Szofgas . Ser\_/igos Ir_ldu_stri_ais:_séo ser\{ig_os prestados a organizacOes in@gstriais,
comerciais ou institucionais e subdividem-se em equipamentos, de facilidade e

consultoria/orientacéo;

e Processamento de pessoas: sdo servigos dirigidos aos aspectos fisicos das

pessoas.
Silva (2014) e Processamento de posses: sdo 0s servicos dirigidos a posses materiais dos
apud clientes.

Lovelock e Wright | e Processamento de estimulos mentais: sdo servicos que interagem com a
(2006, p. 13, 14) mente das pessoas.

e Processamento de informacgfes: as informacBes sdo as formas mais
intangiveis de resultados dos servigos

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Percebe-se a complexidade em apresentar uma classificacdo que envolva todos
0s tipos de servigos existentes, considerando a variedade de critérios para se examinar
este setor. Ressalta-se que as caracteristicas dos servigcos se diversificam entre os

segmentos de servicos ate mesmo dentro de um mesmo Servico.

2.2. Servigos e Qualidade

Abordado questbes relacionadas aos conceitos, caracteristicas e classificacdo dos
servigos, é importante apresentar alguns aspectos relativos de qualidade em servicos.
Sabe-se que a qualidade pode ser um diferencial, além de conquistar o cliente, pode
garantir lucros e sua permanéncia no mercado. Portanto, neste capitulo serdo
apresentados conceitos de Qualidade em Servicos, sob a visdo de alguns autores de

modo que facilite a compreensdo sobre a elabora¢do do modelo base da pesquisa.

2.2.1. Conceitos de Qualidade
Os conceitos e definices de qualidade se diferenciam de autor para autor, pois,

cada um tem seu ponto de vista.
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Paladini (2012) defende que, o conceito de qualidade deve envolver uma
diversidade de itens e que a qualidade deve acontecer gradativamente. Ressalta que a
qualidade deve conter varios aspectos simultaneos e propGe que a definicdo de
qualidade seja transitoria, ou seja, mude ao longo do tempo.

Alguns fatores que séo relacionados a qualidade, mas ao serem analisados
individualmente proporcionam um conceito equivocado, porém, ao serem analisados
em conjunto nos permitem ter um conceito mais apropriado a palavra qualidade. De

acordo com Paladini (2012), estes aspectos sao:

o Considerar a qualidade como algo abstrato, pois, nem sempre o0s clientes
conseguem definir quais sdo as suas preferéncias e necessidades;

o Considerar a qualidade como sindnimo de perfeicao;

« Considerar que qualidade nunca se altera;

o Considerar que a qualidade é subjetiva, variando de pessoa para pessoa;

o Considerar qualidade como capacidade de fabricacdo, onde um produto ou
servigo deve se concretizar de acordo com seu projeto;

o Considerar a qualidade como um requisito minimo de funcionamento;

o Considerar a qualidade como a diversidade de opcdes que um produto ou servico
oferece e

o Considerar a qualidade como a area onde todo o processo de producdo da

qualidade se desenvolve.

Deste modo Paladini (2012) conclui que, o conceito basico de qualidade €
composto por esses elementos, porém, centralizar atencdo em algum deles ou deixar
de considerar outros pode enfraquecer estrategicamente a empresa.

Kotler e Keller (2006, p.146), complementam ainda que:

H& uma estreita ligacdo entre qualidade de produtos e servicos, satisfacdo
de clientes e lucratividade da empresa. Niveis mais elevados de qualidade
resultam em niveis mais elevados de satisfacdo de clientes, ao mesmo
tempo que justificam precos mais altos e (frequentemente) permitem custos
menores. Estudos mostram uma alta correlagdo entre a qualidade de

produtos e lucratividade da empresa.
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2.2.2. Qualidade em Servico

No que se refere a qualidade, Las Casas (2013) o apresenta como um elemento
que a medida que expectativas das pessoas mudem, ela sofra variacdo. O autor visa 0
servigo de qualidade capaz de proporcionar satisfacdo, sendo essencial compreender
que 0s servigos possuem dois componentes de qualidade, sdo eles: o servico,
propriamente dito, e a forma como é percebido pelo cliente.

As organizacOes tem uma grande preocupacdo em oferecer servigos de alto
grau de qualidade, visto que a qualidade percebida pelo cliente como satisfatdria
aumenta a probabilidade de fidelizar o cliente para a empresa.

Diversas definicbes de qualidade foram formuladas, de acordo com
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), o cliente avalia a qualidade do servigo através do
fornecimento do mesmo. O autor ainda afirma que quando as expectativas
relacionadas ao servico sdo ultrapassadas, a qualidade percebida é apontada como
excepcional e até mesmo uma surpresa agradavel.

Para Spiller et al (2011), s6 existe qualidade se houver:

e Compromisso das liderangas;
e Uma cultura orientada para o cliente;
e Um sistema bem desenhado;

« Uso eficiente da tecnologia e da informacéo;

Com o fato de a qualidade ser percebida por meio da satisfacdo/percepcao,
Gianesi e Corréa (2012) afirmam que a qualidade em servicos é definida pelo grau de
expectativas que sdo atendidas/excedidas pela percepcdo do servi¢o que foi concedido
ao cliente.

A qualidade percebida pelo cliente forma um conjunto de fatores que fogem da
capacidade de previsdo sobre qualidade dos fornecedores de servigo. De acordo com
esse fato, Zeithaml et al. (2014 p.22), afirmam que:

A qualidade depende de muitos fatores que ndo podem ser totalmente
controlados pelo prestador de servico, como a capacidade do cliente de
expressar suas necessidades, a capacidade e a disposicdo da equipe de
servicos para atender a estas necessidades, a presenca (ou auséncia) de

outros clientes e o nivel da demanda do servigo.
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Segundo Paladini (2012), para alcancar a qualidade é necessario 0 empenho de
todos os colaboradores no processo, sendo este o principal fator para que essa
qualidade seja alcangada. A qualidade na prestacdo de servicos compreende o cliente
externo e interno, assim, se faz necessaria a modificacéo da cultura do relacionamento
entre os departamentos, funcionarios dos setores e entre setores, € fundamental

trabalhar para oferecer beneficios e satisfazer necessidades.

2.2.3. Medicao da Qualidade em Servigos

Segundo Silva (2014), diversos pesquisadores tém se esforcado bastante no
intuito de aperfeicoar os conceitos e no desenvolvimento de técnicas de medicdo, pois
a importancia dos servicos tem a necessidade de por em prética dedicacdo em relacdo
a mensuracdo da qualidade nos servi¢os prestados.

E necessaria uma medida significante da qualidade para identificar os fatores
do servigo que necessitem de melhoria no desempenho além de verificar o impacto do
esforco realizado para concretizacdo das melhorias. Ao contrario da qualidade de
produto, a qualidade de servico é incompreensivel, apresentada por pesquisa que
medem avalia¢cfes nas quais os clientes fazem deste servico (ZEITHAML et al. 2014).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), é um grande desafio
mensurar a qualidade dos servi¢cos, uma vez que a satisfacdo dos clientes é dada por
fatores intangiveis, diferente de um produto, na qual possui caracteristicas
mensuraveis, ja a qualidade em servicos é provida de caracteristicas psicoldgicas.
Deste modo, os autores dispdem a ferramenta SERVQUAL, adequada para captar as
dimensoes da qualidade, com parametros do modelo de falhas (ou Gaps) na prestacao

de servicos.

2.2.4. Modelos dos gaps

O objetivo principal do modelo dos cinco gaps é analisar a diferenca entre o
servigo esperado e a expectativa, o servico recebido e a percepgdo, podendo essa
avaliacdo ser negativa quando a percepgdo for abaixo das expectativas ou positiva
quando percepcao for acima das expectativas.

Parassuraman, Zeithaml e Berry (1985) foram os responsaveis pela criagcdo do
modelo chamado de Modelo de Lacunas (gaps) de Qualidade em Servicos. As lacunas

ou gaps consiste na discrepancia entre a expectativa e a percep¢do de desempenho, por
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conseguinte as falhas que podem suceder na prestagdo do servico (GIANESI E
CORREA, 2012).

Segundo Las Casas (2012) essa metodologia que serve para determinar a
qualidade do servico € a teoria do hiato ou lacuna.

Para ficar mais simples o que os gaps abordam, distinguem—se aqueles que
acontecem no interior das organizagdes prestadoras de servigos como gaps 1, 2, 3 e 4,

e 0 que associa a qualidade dos servicos percebida pelos clientes, como gap 5.

Figura 2: Modelo de qualidade de servicos de Parasuraman, Zeithaml e Berry

Comunicagio Necessidades Experiéncias
boca-a-boca pessoais passadas

SERVICO
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Fonte: Cabral (2007, apud adaptado de Parasuraman et al. 1985, p. 44)

A Figura 2 mostra que o modelo lacunas é divido em dois, o lado empresa
prestadora de servigos na parte inferior e o lado do cliente na parte superior. No lado
da empresa existem quatro gaps na qualidade sendo um deles, o GAP 1, relacionado
também ao cliente. Cabral (2007 apud PARASURAMAN et al. 1985) descreve 0s

seguintes Gaps:



20

GAP 1: Falha na comparacao expectativa do consumidor — percep¢éo gerencial.
Ocorre esse tipo de falha, pois, os gerentes de servigos nem sempre consegue
identificar quais sdo as expectativas dos clientes no que se refere a um servigco de
qualidade. Refere-se as discrepancias existentes entre a percepcdo dos gerentes e as
reais expectativas dos consumidores.
GAP 2: Falha na comparacao percepcao gerencial — especificagdo da qualidade do
Servico.
Os gestores nao incluem parametros de qualidade do servico a serem prestados,
elementos que sejam capazes de suprir as expectativas dos clientes, diz respeito a
lacuna diferenca ou discrepancia entre a percepcdo da empresa e as especificacdes do

servigo. Como pode ser visto a seguir:

Gap 2: Falha na comparacdo percepcdo gerencial — especificacdo da
qualidade do servigo. A geréncia nem sempre incorpora, nas especificagdes
do servico a ser prestado, elementos capazes de atender a todas as
expectativas levantadas dos clientes, por vezes deixando de fora uma ou
algumas expectativas consideradas importantes [...] (GIANESI; CORREA,
2012, p. 204).

GAP 3: Falha na comparacdo especificacdo do servigo — prestacdo do servico.

O sistema pode apresentar falhas, mesmo quando as particularidades dos
servicos estdo adequadas. E apresentado como a lacuna, diferenca ou discrepancia
entre as especificacdes do servico e a prestacdo do servico.

GAP 4: Falha na comparacdo prestacdo do servico — comunicacdo externa com o
cliente.

Trata-se da lacuna diferenca ou discrepancia entre a prestacdo do servigo e as

comunicagdes externas aos consumidores.

Este é um tipo comum de falha. As empresas prestadoras de servi¢o véem-
se normalmente num dilema: se a propaganda feita cria uma expectativa
baixa nos clientes, por um lado é facil satisfazé-los, mas por outro ficara
dificil atrai-los; se a propaganda € tal que cria uma expectativa alta, & mais
facil atrair os clientes, mas é mais dificil satisfazer as altas expectativas [...]
(GIANESI; CORREA, 2012, p. 205).

GAP 5: Falha na comparacdo expectativa do cliente — percepcéo do cliente.
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Decorrente das falhas anteriores avalia-se a lacuna, diferenga ou discrepancia
entre o servico esperado e o servi¢o percebido, é considerada como uma funcéo das
outras lacunas e so ocorre se pelo menos uma das outras ocorrer.

Este trabalho utilizard o Gap 5, com a finalidade de entender as expectativas
dos clientes internos comparado com os servigos que eles recebem, definindo os
pontos mais criticos na qual merecem maior atencdo dos responsaveis por em fornecer

servigos de qualidade.

2.2.5. Escala Servqual

A escala SERVQUAL estd entre os modelos de medicdo da qualidade de
servigo, produzida para medir a satisfacdo do cliente com relacdo a diferentes pontos
da qualidade de servigos.

Parasuraman et al (1985) desenvolveram a ferramenta SERVQUAL, a partir do
modelo conceitual da qualidade. Segundo Gianesi e Corréa (2012) os autores, provem
de pesquisas empiricas, onde se aprofundou os estudos sobre a percepcédo de qualidade
por cliente de diversas areas, onde se produziu um instrumento de uso geral para
qualquer tipo de servico.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) comentam que, 0s autores do modelo de
lacunas na qualidade em servicos, criaram uma escala com Vvarios itens, denominada
SERVQUAL, para mensurar as cinco dimensdes da qualidade em servigos:
confiabilidade, receptividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis.

A Figura 3 mostra o conceito das cinco dimensdes da qualidade segundo
Salomi, Miguel, Abackerli (2005).

Figura 3: Dimens0es da Qualidade.

Presteza Garantia Empatia Aspectos
iabili L Tangiveis
Confiabilidade Disposicao em Conhecimento Grau de o

Habilidade de ajudar os dos funcionarios cuidado e Aparéncia das

L clientes e e suas atenco instalagdes,
prestar o sgr\flco fornecer o habilidades em pessoal equipamento,

com exatido servigo com demonstrar dispensado pessoal envolvido

presteza e confianca aos clientes e material de
prontidao comunicagéo

Fonte: Elaborado pela autora (2017).
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A Escala SERVQUAL esté estruturada na forma de um questionario composto
por duas partes: Uma que se refere as expectativas e outra relacionada as percepgoes.
A primeira parte apresenta 22 questdes com o objetivo de medir as expectativas dos
respondentes em relacdo ao servigo a ser investigado. Ja na segunda parte busca
mensurar a opinido do usuario sobre o servico prestado pela empresa que esta sendo
avaliada. Para ambos os casos, 0 respondente assinala seu grau de concordancia ou
discordancia a respeito da afirmacdo feita. A escala SERVQUAL é do tipo Likert com
amplitude de 7 pontos, alternando entre “discordo totalmente”, associada ao ntimero 1,
até “concordo totalmente”, associada ao nimero 7 (ELEUTERIO, 2001).

A avaliacdo da qualidade dos servicos € dada pela variacdo entre o servico
prestado e a expectativa do cliente em relacdo ao servico recebido, sendo os resultados
desses calculos.

Deste modo, os autores frisam que, apesar da Escala SERVQUAL ter sido
desenvolvida a partir de alguns setores especificos, ela pode ser aplicada por qualquer
organizacdo que preste servico, por ser uma escala padronizada, desde que haja
adaptacdes necessarias na redacdo das afirmativas, para que pensem melhor a
realidade de cada investigacéo.

No proximo capitulo serd discutida a metodologia que explora o
desenvolvimento do estudo neste trabalho.



23

3. Metodologia

As informaces descritas a seguir buscam apresentar o estudo sistematico e

quais os metodos e técnicas que serdo utilizados para analisar os dados coletados.

3.1. Meétodo de coleta de dados

O presente estudo trata-se de uma pesquisa descritiva, uma vez que Seu
objetivo ¢ identificar e analisar as percepcbes dos clientes internos, relacionados a
qualidade dos servicos prestados pelos Correios DR/PB. Segundo Gil (2010) as
pesquisas descritivas tem como objetivo uma analise minuciosa das caracteristicas de
determinada populacédo ou fenémeno.

Quanto a abordagem caracteriza-se como quantitativa, segundo Michel (2009,
p.37), pois “Trata-se da atividade de pesquisa que usa a quantificacdo tanto nas
modalidades de coleta de informacdes, quanto no tratamento dessas, atraves de

2

técnicas estatisticas [...]”. Ou seja, interpreta em numeros as informacdes para entdo
atingir a analise dos dados.

Ja quanto aos procedimentos técnicos, ela € classificada como estudo de campo
por se tratar de um estudo de caso campo, onde foi coletado dados com o0s
funcionarios dos Correios DR/PB. Segundo Vergara (2016 p.49) “Pesquisa de campo
€ uma investigacdo empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fenémeno
ou que dispde de elementos para explica-lo”.

3.2.  Instrumento de coleta de dados

Considerando o objetivo deste estudo, os instrumentos de pesquisa que foram
utilizados neste artigo constituem-se do questionario estruturado, com perguntas
fechadas, buscando verificar o nivel de satisfacdo dos clientes, utilizando a analise
SERVQUAL. De acordo com Vergara (2016), este instrumento se caracteriza por uma
série de perguntas escritas no qual o entrevistado devera dar suas opinides
requisitadas.

Para identificar as expectativas e percepgdes dos clientes quanto ao servigo
prestado pela agéncia de Diretoria Regional dos Correios — PB, 0 questionario foi
estruturado contendo 22 questdes, utilizando-se da escala SERVQUAL pontuadas de
acordo com a escala tipo Likert de 7 pontos onde a pontuacdo minima original é
“discordo totalmente” e a maxima “concordo totalmente” adaptadas conforme a

realidade da empresa.
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Por meio das dimensbGes da qualidade, as 22 questdes foram ordenadas
conforme o Quadro 3.

Quadro 3 — Distribuicdo das questdes em funcdo das dimensdes

Dimens6es da qualidade Questdes correspondentes as dimensdes
Tangibilidade 1,2,3,4
Confiabilidade 5,6,7,8,9
Responsividade 10, 11, 12,13
Seguranga 14, 15, 16, 17
Empatia 18, 19, 20, 21, 22

Fonte: Elaborado pela autora (2017).

Neste trabalho utilizou-se a ferramenta “docs.google.com” para aplicar o
questionario, dessa forma foi disponibilizado o link do questionério ao gerente de
vendas, que por sua vez distribuiu através de email interno aos funcionarios do setor,
proporcionando maior conveniéncia a pesquisadora e aos entrevistados.

Dentre os 21 funcionarios que compde o quadro de colaboradores da Geréncia
de Vendas (GEVEN) do Correios — DR/PB, 10 responderam completamente o
questionario representando 47,62% do universo total, possuindo maior prevaléncia do
sexo masculino (60%) em relagdo ao sexo feminino (40%). Dentre os respondentes
50% possuem idade entre 45 e 54 anos, e 0s 50% restante variam entre 26 e 74 anos de
idade e o tempo médio de atuacdo deles na empresa é de 24,18 anos.

Durante o preenchimento do mesmo ndo foi imposta a obrigatoriedade da
identificacdo do participante. Apds o preenchimento dos questionarios, os dados foram
tabulados e analisados por meio do programa Excel para calcular a média e o desvio
padréo.

Para calcular a qualidade dos servi¢os conforme estabelecido pelo instrumento
SERVQUAL, fez-se o calculo da diferenca (Percepcdes e Expectativas), isto é,
Q= P - E, utilizando-se para isso as pontuacOes atribuidas a cada afirmativa dos

maodulos Percepcdes e Expectativas.

Parasuraman et al. (1985) propuseram a medicdo de qualidade do servico
afirmando que a satisfagdo do cliente é uma funcdo da diferenca (Gap)
entre expectativa e desempenho. A avaliacdo (Qi) de um servico pelos
clientes em relacdo a uma dimensdo i é feita pela diferenca entre a sua
expectativa (Ei) e a sua percepcdo sobre o servigo (Di), para dimensdes i da
qualidade em servigos, ou seja: Qi = Di — Ei.( STEFANO, 2010, p. 78).
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4. Andlise dos Resultados

Através do estudo realizado, a analise dos resultados tem como objetivo
mensurar a percepcdo e expectativas dos clientes internos, a Geréncia de vendas
(GEVEN), em relacao a qualidade dos servigos prestados pelos Correios — DR/PB, e
posteriormente compara-las, de acordo com as cinco dimensfes da qualidade em
Servigos.

Para Lakatos e Marconi (2017, p.182) “A importancia dos dados esta ndo em si

mesmos, mas em proporcionarem respostas as investigagoes”.

4.1. Caracteristicas da Instituicio

Presente no cotidiano da sociedade desde 25 de janeiro de 1663, os Correios
originou-se no Brasil e, a partir de entdo vém investindo em modernizagdo, gerando e
disponibilizando servigos de qualidade que visam compreender as expectativas dos
clientes. (CORREIOS, 20137?)

Realizando o papel de integracdo e inclusdo social, a empresa desenvolve a
atribuicdo necesséria para contribuir com o desenvolvimento nacional. Seu
faturamento corresponde a 58% da receita concernente a servicos monopolizados, sdo
eles: Cartas; Telegramas e Correspondéncia agrupada. A reserva dos mesmos
representa um fator primordial para sobreviver e garantir a universalizacao.
(CORREIQS, 2013?)

A Diretoria Regional da Paraiba. Situada na capital de Jodo Pessoa, a entidade
compde a estrutura da empresa. A DR/PB ¢ subdividida em 04 Regides Operacionais,
abrangendo todo o estado, 548 Unidades de Atendimento, 08 Centros de Distribuicdo
Domiciliaria — CDD e 02 Centros de Entrega de Encomendas. — CEE. (DIRETORIA,
2010?)

4.1.1. Geréncia de vendas (GEVEN)
A Geréncia de Vendas da ECT na Paraiba é composta por uma Geréncia, um
apoio administrativo e quatro se¢fes que funcionam integralmente para cumprir com a

finalidade do setor:

e Subgeréncia de Vendas e de Suporte a Vendas — SUVES,;
e Secdo de Planejamento e Acompanhamento de Vendas e Avaliagdo Comercial —
SPAC;
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e Secdo de Promocéo e Incentivo a Vendas, Filatelia e Produtos — SPIF
e Secdo de Contratos Comerciais, Orientacdes e Negocios Especiais, Apoio a

Orcamento e Contratacdo — SCOA,;

As principais atividades desempenhadas pela Geréncia de Vendas sdo; definir
as carteiras de clientes para o0 ano correspondente, estabelecer as metas financeiras dos
canais e analisar os resultados, acompanhar o desempenho de vendas da geréncia e
propor as agdes necessarias para a manutencdo e/ou crescimento da participacdo da
ECT, planejar e desenvolver plano de agdes visando melhorar os pontos criticos
apontados nas pesquisas de satisfacdo dos clientes realizada pela empresa, propor e
planejar acdes para o fomento da filatelia, relacionamento com colecionadores e
representantes de instituicdes filatélicas, planejar e propor material de divulgacdo de
campanhas de incentivo a vendas de produtos/servicos e filatelia, entre outras

macroatividades.

4.2. Analise das dimens0es
Para compreender as expectativas do cliente em relacdo ao servico prestado e as
percepcbes quanto ao servico recebido, foi aplicado na pesquisa o modelo
SERVQUAL composto por cinco dimensdes da qualidade.

Deste modo, para destacar 0 maior e 0 menor gap em cada dimensdo, serd

apresentado os respectivos resultados das analises.

4.2.1 Aspectos Tangiveis

A anélise da dimensdo Tangibilidade segundo Zeithaml et al. (2014), trata da
aparéncia das instalagdes fisicas e dos equipamentos, da aparéncia dos funcionarios ,
como também dos materiais de comunicacao.

Na Tabela 1, é possivel visualizar as médias, desvio padrdo e avaliacdo da
qualidade dos atributos da dimensdo Tangivel abordados na pesquisa através dos itens

numerados e discriminados abaixo.
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Tabela 1: Média, desvio padréo e avaliacdo da qualidade na dimenséo Tangivel.

PERCEPCAO EXPECTATIVA | GAP®
ITEM AVALIADO Desvio Desvio
Média X Média ; P-E
Padrao Padrao

1. As instalagbes fisicas sdo
visualmente atrativas e estdo 51 0,8756 4,6 0,843274 0.5
sempre bem organizadas;

2. Sistemas, iaqmpamentos e 0,816497 0,666667
ferramentas sdo modernos e 5 5 0

eficazes;

TANGIBILIDADE

3. As dependéncias da Geven
possui um ambiente limpo e 55 1,354006 6,7 0483046 -1.2
agradavel;

4. Postura e aparéncia
profissional dos colaboradores 5,3 0823273 5,6 1074968 -0,3

(uniforme);

Fonte: Dados da pesquisa, (2017).

Quanto aos aspectos tangiveis, percebe-se que os valores médios para as
expectativas variam entre 4,6 a 6,7, subentende-se que os funcionarios apresentam
niveis consideraveis altos para a expectativa em relacdo a aparéncia das instalacdes
fisicas, higienizacdo do ambiente, equipamentos e pessoal.

No item 1 apresenta a maior variacdo positiva (0,5), levando em consideracao
que instalacdes fisicas sdo visualmente atrativas e estdo sempre bem organizadas,
superando as expectativas dos clientes. Quanto ao item 2 a variacao € nula (0), ou seja,
a percepcdo do funcionario atende as expectativas em relacdo aos equipamentos e
ferramentas modernas.

Em relacdo aos outros itens ha uma discrepancia entre a expectativa e a
percepcdo da qualidade dos servicos ofertados. No item 3 a variagdo é negativa (-1,2),
demonstrando uma consideravel insatisfacdo dos funcionarios. No item 4 a variacao é
negativa (-0,3) expondo uma ligeira insatisfacdo dos funcionarios em relacdo a
uniformes.

Os resultados analisados mostram no geral, uma média de -0,25 quanto a
percepcao destes aspectos 0 que é considerado uma variagdo pequena em relagdo a
Escala SERVQUAL. Deste modo, considera-se que a DR/PB correspondeu as
expectativas dos funcionarios da GEVEN, em relacdo aos aspectos Tangiveis da
empresa, porém a empresa deve se atentar aos pontos negativos para prevenir

possiveis problemas que possam vir a se tornar relevantes.
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4.2.2. Aspectos Confiabilidade
Em relacdo a analise da dimensédo confiabilidade Gianesi e Corréa (2012). dizem

que € a habilidade de executar de forma precisa e confiavel as atividades.

Tabela 2: Média, desvio padréo e avaliacdo da qualidade na dimensdo Confiabilidade.

PERCEPCAO EXPECTATIVA GAP'S
ITEM AVALIADO Desvio Desvio
A T B P-E
w | > A DRPB cumpre com o, ge5,, 6 1154701 | -07
a acordo coletivo de trabalho;
<DE 6. Quando vocé tem algum
= ' 1,2692 7
= problema, a DR/PB procura 4,5 ,269296 4,9 0.875595 -04
2 soluciona-lo;
E 7 -
L 7 A ca.rga horéria de trabalho 5.7 1,05935 6.2 1,229273 05
8 é cumprida;
8. Existe responsabilidade dos
. . 1,074968 1,159502
Correios com a qualidade dos 5.6 59 -0,3
servicos prestados a Geven;
9. Quanto aos Correios, existe 1,37032 1,577621
. . 49 4,6 0,3
responsabilidade ambiental;

Fonte: Dados da pesquisa, (2017).

Pode-se observar na Tabela 2 que na dimensdo confiabilidade onde foram
analisados se os servicos ofertados pela DR/PB a Geréncia de vendas (GEVEN) sdo
precisos e confidveis, os resultados mostram um elevado nivel de expectativa onde as
médias variam entre 4.6 e 6.2, j& quanto a percepcao dos servigcos ficou abaixo do
esperado.

Os itens de 5 a 8 apresentaram resultados negativos variando de (-0,3) até
(-0,7), no item 6 o indice de discrepancia entre expectativa e a percepcdo é negativa
(-0,4) porém o desvio padrdo (0,8755) em relacdo a variacdo deste quesito demonstra
que a os funcionarios teve uma percepc¢do abaixo da expectativa sobre o interesse dos
Correios DR/PB em solucionar seus problemas, mas segundo a escala SERVQUAL o
resultado ndo foi desanimador, ou seja, a empresa pode ndo ter um conhecimento
destas insatisfagdes dos funcionéarios da GEVEN, sendo necessario uma pequenas
acOes corretivas, pois estdo proximas de satisfazer tais necessidades. Apenas no item 9
houve uma avaliacdo positiva (0,3) entre a expectativa e 0 servico percebido em
relacdo a responsabilidade ambiental da empresa.

Ao final da avaliagdo da dimensdo Confianca, na qual avaliou a habilidade de

executar o servico conforme o prometido de forma fidedigna e precisa, apresentou
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uma variagdo geral de -0,32, ficando abaixo da expectativa de seus clientes, sendo

necessaria uma revisdo de seus processos.
4.2.3. Aspectos Responsividade
Para Gianesi e Corréa (2012). responsividade é a disposicdo de prestar o servigo

com rapidez de resposta e presteza.

Tabela 3: Média, desvio padréo e avaliacdo da qualidade na dimensdo Responsividade.

PERCEPCAO EXPECTATIVA il
ITEM AVALIADO e Desvio e Desvio e
Padrdo Padrdo
10. H& uma relagdo cordial
I-IDJ entre os funcionarios da Geven 5,7 1,251666 6,2 0,918937 -05
< e superiores da DR/PB;
g 11. Vocé é ouvido pelos 5 1,154701 59 1,032796 02
) Correios DR/PB; ’ '
% 12. Ha importancia da
% tarefa realizada pelo.s (;qrreios 48 1,47573 5.4 1,074968 06
o no trabalho dos funcionérios da
Geven;
13. A DR/PB da
informacdes sobre a avaliacdo 1,449138 1,316561
~ 4,9 5,2 -0,3
do trabalho e acbes dos
funcionérios da Geven;

Fonte: Dados da pesquisa, (2017).

Na Tabela 3 observou-se que na dimenséo responsividade, os funcionarios tem
uma percep¢do alta, as médias variam entre 4,8 e 5,7, no entanto apresentaram
expectativas elevadas em relacdo a este aspecto, onde as médias variam entre 5.2 e 6.2,
estando acima das percepcdes, apresentando resultados negativos em todos os itens.

Quanto ao item 12 foi a que apresentou a discrepancia de maior valor (-0,6), na
qual subtende-se que os funcionarios desejam que as tarefas realizadas pela DR/PB
contribua no trabalho dos colaboradores. O segundo pior Gap da dimens&o foi do item
10 (-0,5), apresentando um indice preocupante, pois a percep¢do dos funcionarios
ficou abaixo das expectativas pelo fato da ndo haver uma relacdo cortés entre a
GEVEN e os superiores dos Correios DR/PB.

Os itens 11 e 12 obteve a menor variacdo dentro da dimensdo quanto a
disposicdo da DR/PB de prestar o servico com rapidez de resposta e presteza aos

funcionarios da GEVEN, apontando uma varia¢do de -0,2 e -0,3, mostrando que a
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empresa teve um desempenho abaixo da expectativa, mas segundo a escala
SERVQUAL o resultado ndo foi desanimador.

A diferenca entre as expectativas e 0s servicos observados foram todos
negativos, ou seja, ndo ha uma qualidade satisfatdria para os funcionarios em relacéo
as afirmativas que compde a dimensdo, a boa vontade em ajudar o cliente e prestar o
servigo prontamente, apresentou uma variagdo geral de -0,4, sendo o aspecto que
apresentou a segunda maior variacdo dentre as dimensdes, ficando abaixo da

expectativa de seus clientes.

4.2.4. Aspectos Seguranca

No que se refere a dimensdo seguranca para Zeithaml et al. (2014, p.90),
E definida como o conhecimento e a cortesia dos funcionarios, e como a
capacidade da empresa e de seus empregados de inspirar confianca e
certeza no cliente. Esta dimensdo ¢ especialmente importante para os
servigos que os clientes percebem como de alto risco ou para servigos com
0s quais sentem-se inseguros acerca de sua propria capacidade de avaliar os

resultados.

Tabela 4: Média, desvio padrdo e avaliacdo da qualidade na dimensao Seguranca.

PERCEPCAO EXPECTATIVA GAPS
ITEM AVALIADO Desvio Desvio
Média N Média ~ P-E
Padréo Padréo

14. Vocé se sente seguro nas
interacBes com 0s superiores 4,8 1,316561 5,3 1,159502 -0,5
dos Correios DR/PB;

15. A empresa possui um
ambiente harmonioso

' 1,19721 7494
agradavel, que favorece o 5,9 /197219 6,3 0674949 -04
convivio entre os funcionarios
da Geven;

SEGURANCA

16. Existe  seguranga  no 56 1,264911 59 0,875595 03
ambiente de trabalho da Geven; ’ ' !

17. Seguranga quanto a
N 1,494434 1,549193
manutengdo do seu emprego 3,7 4,2 -0,5

nos Correios;

Fonte: Dados da pesquisa, (2017).

A dimenséo seguranca analisa como os funcionarios se sentem confortaveis em
relacdo ao suporte oferecido pela empresa nas realizacOes de suas tarefas. Quanto a
esse quesito as expectativas dos clientes sdo consideradas altas variando em média

entre 4.2 e 6.3, em relacgéo a percepgéo.
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O item 16 obteve a menor variagdo (-0,3) na dimensdo entre a percepgdo e
expectativa, mostrando que os funcionarios da GEVEN se sentem seguros quanto ao
ambiente de trabalho. O fator de maior discrepancia encontra-se nos itens 14 e 17, ou
seja, os funcionarios sdo inseguros quanto a relacdo com os superiores da DR/PB e a
manutenc¢éo do seu emprego, apontando um Gap de -0,5.

Quanto ao item 15, levantou-se a importancia do ambiente harmonioso e
agradavel, que compreendam as necessidades especificas dos funcionarios da
GEVEN, obtendo uma variacdo de -0,4, mostrando um nivel aceitavel, mas que pode
também ser melhorado.

Deste modo, a dimensdo Seguranga apresentou uma média de variacdo de
-0,425,0 que é considerado a maior discrepancia dentro das cinco dimens@es, a DR/PB
ndo atingiu as expectativas de seus funcionarios da GEVEN, em relacdo aos
conhecimentos, cortesia e sua habilidade de transmitir confianga e responsabilidade,
seu desempenho ficou abaixo das expectativas, mostrando que a empresa deve

trabalhar os pontos mais relevantes para prevenir problemas maiores.
4.2.5. Aspectos Empatia
A dimensdo empatia para Zeithaml et al. (2014) reflete em uma abordagem das

empresas em oferecer uma atencdo cuidadosa e personalizada para seus clientes.

Tabela 5: Média, desvio padrdo e avaliacdo da qualidade na dimensdo Empatia.

PERCEPCAO EXPECTATIVA GAP 5
ITEM AVALIADO Desvio Desvio
Média ) Média 5 P-E
Padrdo Padrao
18. A DRPB preocupase | 37 | 4501660 | 42 | 1032796 -0,5
com os funcionérios da Geven;
< 19. A DR/PB tem dedicagdo
= individual aos seus funcionarios | 43 1,251666 4,5 1,269296 -0,2
= da Geven;
= 20. O horario de trabalho nos 57 57 0
L Correios DR/PB é conveniente; 1,251666 1,251666
21. Oportunidade de
crescimento  profissional nos 3,8 1,398412 3,5 1,354006 03
Correios DR/PB;
22. A DR/PB demonstra
interesse em  satisfazer as 4.1 3.7 0.4
necessidades dos funcionarios 1,286684 0,948683
da Geven;

Fonte: Dados da pesquisa, (2017).
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Essa dimensdo demonstra que a qualidade do servigo percebido no que diz
respeito ao item Empatia, os funcionérios se sentem confortaveis quanto a atencéo da
empresa em satisfazer suas necessidades, as médias variam entre 3.5 e 5.7.

Nos itens 18 e 19, que abordam a preocupacdo dos Correios DR/PB com 0s
interesses dos funcionarios da GEVEN, foram encontrados gaps entre a expectativa e a
percepcdo da qualidade dos servigcos ofertados (-0,5) e (-0,2), mostrando um nivel
aceitavel, mas que pode ser melhorado.

Quanto aos itens 20 (0), 21 (0.3) e 22 (0,4), estes apresentam variacfes positivas,
significando que as expectativas dos funcionarios sdo correspondidas em relagdo ao
servigo esperado.

Na dimensdo empatia, percebe-se que a maioria das percep¢des em relacdo as
expectativas sdo avaliadas positivamente, apresentando uma media de variacdo de O,
ou seja, considera-se que 0s aspectos empatia da DR/PB sdo satisfatorios,
correspondendo as expectativas dos funcionarios da GEVEN.

4.3. Resultados

Em quatro das dimensdes, percebe-se que a expectativa que os funcionarios da
geréncia de vendas (GEVEN) atribuem as caracteristicas da qualidade € maior do que
a qualidade do servigo oferecido pela DR/PB.

Os dados apontam que a avaliacdo realizada acerca da qualidade dos servicos
prestados pela agéncia de Correios DR/PB demonstra que em todas as dimensdes da
qualidade os aspectos tangiveis (9,09%), confiabilidade (18,76%), responsividade
(18,18%), seguranga (18,18%) e empatia (9,08%), apontam insatisfacdo dos clientes
em relacdo a alguns atributos.

A dimensdo confiabilidade ficou abaixo da expectativa dos funcionarios, ou
seja, 0s mesmos se sentem insatisfeitos em relacdo da maneira como os Correios
DR/PB executam os servi¢cos de modo preciso, neste caso é importante que a empresa
melhore nesses aspectos, pois o funcionario bem satisfeito vai se sentir bem ao
desfrutar dos servicos de qualidade oferecidos pela organizagdo além de sentir-se
seguro quanto a solucdo dos seus problemas na empresa.

Os aspectos responsividade e seguranca também ficaram abaixo do esperado,
todos os itens foram avaliados negativamente, ou seja, os Correios DR/PB né&o procura

entender as dificuldades de seus funcionarios, ndo demonstra disposi¢do em prestar
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servigos com rapidez de resposta e presteza. Em relagdo aos aspectos que envolvem a
determinacdo da seguranca, é necessario preparacdo e eficiéncia da empresa para
desenvolvé-las, quando o cliente ndo se sente seguro quanto as habilidades da empresa
em atender as suas necessidades, pode haver a desmotivacdo e fragilidade deste
colaborador impactando nos resultados da organizagao.

Quanto ao aspecto tangibilidade foi 0 que apresentou as menores discrepancias,
a insatisfacdo dos funcionarios nesta dimensdo se da em torno da higienizacdo do
ambiente e aparéncia dos funcionarios (uniforme), sendo que, os fatores higiénicos
constituem um dos aspectos mais negligenciados pela organizacao, fator preocupante,
pois as condicdes fisicas e materiais relacionados ao ambiente de trabalho criam fortes
entraves para a efetivacdo agradavel das tarefas que devem ser executadas.

Ja a dimensdo empatia esta ligada ao relacionamento entre o prestador de
servico e o consumidor. Este aspecto atende positivamente os funcionarios, os servigos
percebidos estdo dentro da expectativa, sendo muito importante para a empresa
vivenciar os sentimentos de seus clientes internos, pois através de boa cortesia,
educacdo e demonstracdo de bons valores, o funcionario sentira confianca na execugéao
dos servicos por parte da organizacao.

Esta diferenca entre a expectativa e a percepcdo é de suma importancia para
que a empresa melhore o que esta sob seu controle, podendo talvez aumentar o nivel
da qualidade em algumas dimensdes possiveis. De maneira geral, das 22 afirmativas
que compbem a escala SERVQUAL, os desvios ficaram numa média de -0,24 o que
significa dizer que o nivel de qualidade do servico prestado pelos Correios DR/PB esta
abaixo do esperado, onde pode-se concluir que de uma forma geral, os funcionarios da
GEVEN sentem-se seguros com o0s servi¢os oferecidos pela DR/PB, porém nao

plenamente satisfeitos.
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5. Consideracdes Finais

Este estudo teve como propdsito analisar a diferenca entre a percepcdo dos
funcionarios da gerencia de vendas (GEVEN) em relagdo a expectativa dos servicos
prestados pela agéncia dos Correios DR/PB.

Utilizou-se nesta pesquisa 0 modelo SERVQUAL de mensuracédo da qualidade
percebida, na agéncia dos Correios/PB, através de um questionario com perguntas
fechadas, com o objetivo de identificar a percepcdo dos funcionérios da gerencia de
vendas (GEVEN).

Os resultados obtidos demonstram que a qualidade dos servigos prestados pela
DR/PB para os funcionarios da GEVEN, encontra-se abaixo das expectativas dos
funcionarios na maioria das dimensfes, demonstrando que eles ndo estdo totalmente
satisfeitos com os servigos prestados. Em especial nas dimensdes, confiabilidade,
responsividade e seguranca.

Percebeu-se que apesar de haver algumas diferencas entre a percepcdo e
expectativa do cliente, gerando assim alguns Gap’s negativos, nos aspectos tangiveis e
empatia obtiveram-se resultados positivos, permitindo concluir que os Correios
DR/PB também tem prestado trabalho satisfatério para os funcionarios da GEVEN,
porém, esse nao fica encantado, sendo assim, a empresa ndo esta conseguindo alcancar
a exceléncia.

De acordo com a pesquisa, 0s resultados apontam como aspetos importantes a
serem melhorados, aqueles relacionados a higienizacdo das dependéncias da GEVEN
a fim de trazer mais conforto aos colaboradores. A empresa também deve cumprir o
servigo de modo fidedigno e precisa ter disposi¢do de prestar o servico com rapidez de
resposta e presteza, além da atencdo individual ao funcionario, procurando
compreender suas necessidades e inspirar confianca.

Levando em consideracdo as informacbes sobre a qualidade dos servicos
percebidos pelos clientes, as empresas de maneira geral, ndo devem medir esforcos
para buscar superar as expectativas e necessidades dos seus clientes internos e
externos.

Deste modo, é extremamente importante que os Correios DR/PB busque
realizar avaliacbes de qualidade através de pesquisa, para que possa avaliar as
dimensbes consideradas fortes fatores de qualidade, como tambem proporcionar

estratégias para a solugdo de possiveis problemas na empresa.
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Sendo assim, conclui-se que a agéncia de Correios DR/PB, de maneira geral,
deixa a desejar quanto a servicos de qualidades aos funcionérios da geréncia de
vendas, necessitando melhorar a qualidade de servicos em alguns aspectos e aumentar
o0 nivel de satisfacdo aos usuarios.

A limitacdo na realizagdo dessa pesquisa foi em funcdo de apenas alguns
funcionarios da geréncia de vendas dos Correios DR/PB participarem da pesquisa, 0
que ndo permitiu um tamanho de amostra maior.

Para futuros trabalhos, recomenda-se estender o estudo para outros setores da
agéncia e inclusive avaliando um outro Gap, como o Gap 4. Sugere-se também a
realizacdo de estudos que auxiliem na anélise qualitativa, buscando compreender as
causas dessas insatisfacbes com relacdo a prestacdo desses servicos e possiveis aces

para efetivar melhorias.
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QUESTIONARIO

Pesquisa: Avaliacdo da qualidade em servicos utilizando a escala SERVQUAL com

clientes internos: o caso dos Correios DR/PB.

Caro (a) entrevistado (a), ao responder este questionario, o Sr. (a) esta participando de
uma pesquisa académica que esta sendo desenvolvida pela aluna Rosane de Souza
Moura sob a orientacdo da Prof. Dra. Helen Silva Gongalves, com a finalidade de
avaliar as percepcgdes dos clientes sobre a qualidade dos servigos prestados pela
Agéncia dos Correios DR/PB: Nao se identifique. Preencha todas as questdes, sem
deixar respostas em branco. Todas as perguntas devem ser respondidas de acordo com

a sua realidade, ndo existindo respostas certas ou erradas.

PARTE I: PERFIL DO ENTREVISTADO

a) Sexo:

() Masculino
( ) Feminino

b) Idade:
( ) De16a25anos
() De 26 a 35 anos
() De 36 a44 anos
() De 45 a54 anos
( ) De 55 a64 anos
( ) De65a 74 anos
() Acimade 75 anos

C) Tempo de servigo na empresa:

PARTE Il: EXPECTATIVA: Baseado nas suas experiéncias como utilizador dos
servicos oferecidos pela Agéncia de Correios DR/PB, indique uma pontuacdo de 1 a 7
(conforme escala a seguir), evidenciando seu grau de concordancia sobre as
declaragdes a seguir, para expectativa (0 que vocé espera do servico).
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> | ambiente limpo e agradavel,
|<£ 4. Postura e aparéncia profissional dos 1 5 3 4 . 6 ;
colaboradores (uniforme);
5. A DR/PB cumpre com o0 acordo coletivo 1 5 3 4 5 6 ;
de trabalho;
'-'DJ 6. Quando vocé tem algum problema, a L 2 3 4 c 6 .
<Df DR/PB procura soluciona-lo;
% 7. A carga horaria de trabalho é cumprida; 1 2 3 4 5 6 7
< | 8. Existe responsabilidade dos Correios
"Z" com a qualidade dos servigos prestados a | 1 2 3 4 5 6 7
8 Geven,
9. Quanto aos Correios, existe L ) 3 4 5 6 ;
responsabilidade ambiental;
10. H& uma relagdo cordial entre os
funcionarios da Geven e superiores da | 1 2 3 4 5 6 7
w DR/PB;
9,: 11. Vocé € ouvido pelos Correios
a DR/PB: 1 2 3 4 5 6 7
% 12. H& importancia da tarefa realizada
g pelos Correios no trabalho dos funcionarios 1 2 3 4 5 6 7
9q da Geven;
o 13. A DR/PB d& informagdes sobre a
avaliagdo do trabalho e agbes dos | 1 2 3 4 5 6 7
funcionarios da Geven;
14. Vocé se sente seguro nas interacGes L ) 3 4 5 6 ;
com os superiores dos Correios DR/PB,;
5 15. A empresa possui um ambiente
Z harmonioso, agradavel, que favorece o | 1 2 3 4 5 6 7
é convivio entre os funcionérios da Geven;
8 16. Existe seguranca no ambiente de L 5 3 4 5 6 ;
& | trabalho da Geven;
17. Seguranca quanto a manutencéo do seu
. 1 2 3 4 5 6 7
emprego nos Correios;
18. A DR/PB preocupa-se com 0S
funcionarios da Geven; 1 2 3 4 5 6 7
< 19. A DR/PB tem dedicag&o individual aos
5 seus funcionarios da Geven; 1 2 3 4 5 6 7
% 20. O horéario de trabalho nos Correios
& 1 2 3 4 5 6 7

DR/PB é conveniente;
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21. Oportunidade de crescimento

profissional nos Correios DR/PB; 2 4 5 7
22. A DR/PB demonstra interesse em

satisfazer as necessidades dos funcionarios 2 4 5 7
da Geven;

PARTE Ill: PERCEPCAO INSTRUCOES: Baseado nas suas experiéncias como

utilizador dos servigos oferecidos pela Agéncia de Correios DR/PB, indique uma

pontuacéo de 1 a 7 (conforme escala a seguir), evidenciando seu grau de concordancia

sobre as declaracGes a seguir, para percepcao (como vocé percebe ou ver 0 Servico).

= w ow o|ok
Q0F 0|05 QO |asaldaf
Cate- Q52|12 Q|lxdx|lcs
gorias Perguntas %_. % %i‘f % 8<_f 8 8_.
g,,)f-‘g,g 8&) 23:58% %f—(
2 Qa1 u w9y
QEQ QE zozogo OIQ
1. As instalagbes fisicas sdo visualmente
. . . i 1 2 3 4 5 6 7
LéJ atrativas e estdo sempre bem organizadas;
<Di 2. Sistemas, equipamentos e ferramentas 1 2 3 4 5 6 7
= sdo modernos e eficazes;
o . :
5 3. As dependenuas d,a Qeven possui um |, 2 3 4 5 6 7
> ambiente limpo e agradavel,
< P —
[ 4. Postura e aparéncia profissional dos
. i 1 2 3 4 5 6 7
colaboradores (uniforme);
5. A DR/PB cumpre com o acordo coletivo
. 1 2 3 4 5 6 7
de trabalho;
w 6. Quando vocé tem algum problema, a
. DR/PB procura soluciona-lo; 1123 4 5 |61 7
Q 7. A carga horéria de trabalho é cumprida;
= 1 2 3 4 5 6 7
2
o 8. Existe responsabilidade dos Correios
% com a qualidade dos servicos prestados a | 1 2 3 4 5 6 7
O Geven;
9. Quanto aos Correios, existe L ) 3 4 c 6
responsabilidade ambiental; !
10. H& uma relacdo cordial entre os
funcionarios da Geven e superiores da | 1 2 3 4 5 6 7
,<\fl DR/PB;
E 11. Vocé é ouvido pelos Correios L 5 3 4 5 6 ;
a DR/PB;
& 12. Ha importéancia da tarefa realizada
pelos Correios no trabalho dos funcionéarios | 1 2 3 4 5 6 7

da Geven;
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13. A DR/PB da informacbes sobre a
avaliacdo do trabalho e acgdes dos
funcionérios da Geven;

SEGURANCA

14. Vocé se sente seguro nas interacGes
com os superiores dos Correios DR/PB;

15. A empresa possui um ambiente
harmonioso, agradavel, que favorece o
convivio entre os funcionarios da Geven;

16. Existe seguran¢a no ambiente de
trabalho da Geven;

17. Seguranga quanto a manutencao do seu
emprego nos Correios;

EMPATIA

18. A DR/PB preocupa-se com 0S
funcionarios da Geven;

19. A DR/PB tem dedicacdo individual aos
seus funcionarios da Geven;

20. O horario de trabalho nos Correios
DR/PB é conveniente;

21. Oportunidade de crescimento
profissional nos Correios DR/PB;

22. A DR/PB demonstra interesse em
satisfazer as necessidades dos funcionarios
da Geven;

Fonte: Adaptado de Henrique (2015).
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