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EPiIGRAFE

Depois de algum tempo vocé aprende a diferenca, a sutil diferenca entre dar a mao e
acorrentar uma alma [...]

[...] Aprende que ndo importa aonde ja chegou, mas para onde estd indo... mas, se vocé
nao sabe para onde estd indo, qualquer caminho serve |[...]

[...] Aprende que, ou vocé controla seus atos, ou eles o controlardo... e que ser flexivel
ndo significa ser fraco, ou ndo ter personalidade, pois ndo importa quao delicada e fragil seja
uma situagdo, sempre existem, pelo menos, dois lados.

Aprende que herdis sdo pessoas que fizeram o que era necessario fazer, enfrentando as
consequéncias.

Aprende que paciéncia requer muita pratica.

Aprende que maturidade tem mais a ver com os tipos de experiéncia que se teve € o que
vocé aprendeu com elas do que com quantos aniversarios vocé celebrou.

Aprende que ha mais dos seus pais em vocé do que vocé supunha.

Aprende que nunca se deve dizer a uma crianga que sonhos sao bobagens...

Poucas coisas sao tdo humilhantes e seria uma tragédia se ela acreditasse nisso |...]

(O Menestrel - William Shakespeare)
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RESUMO

A avaliacao de desempenho no setor publico ¢ um assunto relativamente novo. A reforma
administrativa impds aos gestores publicos a necessidade de avaliagdo do seu desempenho. O
grande desafio da qualidade de servico na administragcdo publica estd em elevar o padrdo dos
servigos prestados ao cidaddo, uma vez que este se torna cada vez mais exigente € consciente
de seus direitos. O presente trabalho tem como principal objetivo analisar até que ponto o
Juizado Especial Federal de Campina Grande estd atendendo as necessidades dos usuarios em
relacdo aos servigos prestados. A pesquisa ¢ baseada no modelo SERVQUAL, analisando o
tipo de servico oferecido aos cidadaos que procuram o Juizado Especial. O modelo define 22
variaveis divididas em cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e
empatia. Os indicadores de satisfacdo geral dos clientes atendidos demonstram a relativa
insatisfacdo percebida pelos usudrios. Dessa maneira alguns aspectos necessitam de uma
maior atencdo, por parte dos administradores dos servigos, para que possa alcancar a
exceléncia esperada pelo cidaddo-cliente nos servigos.

Palavras-chave: Satisfacao; Servigos; Juizado Federal; SERVQUAL.
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ABSTRACT

The performance  evaluationin  the  public  sectorisa  relatively  new
subject. Administrative reform has imposed on public managers need to assess its
performance. The challenge of quality of service in public administration is to raise
the standard of  services  provided to  citizens, since  thisis  becoming more
demanding and aware of their rights. This work has as main objective to analyze the
extent to which the Federal Special Court de Campina Grande is meeting the needs of
users in  relationto  the  services provided. The researchis based on
the SERVQUAL model, analyzingthe type ofservice offeredto citizens
seeking the Special  Court. The model defines 22  variables divided into five
dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy. Indicators
of overall satisfaction of customers served demonstrate the
relative dissatisfaction perceived by users. Thus some aspects need further attention by
the administrators of services, so you can achieve excellence expected by the citizen-
customer services.

Keywords: Satisfaction; Services; Federal Special Court; SERVQUAL.
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INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO

Neste Capitulo introdutério sdo apresentadas a contextualizacdo do problema
deste estudo, os objetivos a serem alcancados, a Justificativa da realizacdo da pesquisa e a

forma como este relatdrio esta organizado estruturalmente.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

A avaliagdo de desempenho no setor publico é um assunto relativamente novo. A
reforma administrativa impds aos gestores publicos a necessidade de avaliacio do seu
desempenho. A Emenda Constitucional n® 19/1998, dispds sobre principios e normas de
gestdo publica e exigiu o controle das finangas para direcionar os gestores na busca da
eficiéncia e eficacia gerencial. Tal norma foi respaldada pela Lei de Responsabilidade Fiscal
(LRF n°® 101/2000) que buscou estabelecer parametros para uma gestdo publica responsavel.
Vale ressaltar que, diante da abrangéncia da atuacdo dessa lei, deve-se verificar a real
aplicacdo nos mais variados segmentos do setor publico no qual ela se relaciona.

Preocupado com o entdo modelo de gestdo brasileiro, o governo cria em 1995 o
Programa da Qualidade e Participacdo na Administragdo Publica — QPAP, e em 2000 institui
o Programa de Melhoria da Qualidade do Servigo Prestado ao Cidaddo, no Plano Plurianual
Avanca Brasil — PPA, 2000/2003. A implantacao da Gestao pela Qualidade na Administragado
Publica Brasileira considera as particularidades da natureza da atividade publica, que difere
dos propdsitos e natureza do setor privado (BRASIL, 1988).

Além disso, o Codigo de Defesa do Consumidor (CDC, 1990) atribui ao Estado a
responsabilidade na prestacao de servigos publicos, uma das mais importantes razoes para que
as organizacdes governamentais cumpram suas obrigacdes contratuais € busquem padroes de
qualidade compativeis com as exigéncias dos clientes, dos usudrios, dos cidaddos e da
sociedade. E necessério investigar como as leis prescritas no codigo do consumidor vém
sendo aplicadas perante os consumidores e como tem atendido os interesses dos mesmos.

A Administra¢ao Publica € um instrumento que o Estado possui para a realizagao
de acdes, tais como: a seguranca, a cultura, a saide e o bem-estar da sociedade, assegurando

assim a satisfagdo das necessidades coletivas. A partir do momento que o estado se mostra



17

incapaz de atender as demandas dos cidadaos, torna-se inevitavel a reformulacdo do modelo
de gestdo da administra¢ao publica (MORAES, 2007).

A Constituigdo Federal de 1988, por exemplo, proporcionou a ampliagao dos
mecanismos de acesso a Justica e com isso, segundo (SILVA, 2004), instaurou-se uma crise
na esfera judiciaria do Brasil, levando a uma crescente morosidade processual. Com essa
acentuada demora na solu¢do de problemas judiciais, a sociedade ¢ tomada pela insatisfacdo e
passa a exigir uma justi¢a eficaz, eficiente, agil, equilibrada e competente. O estado enfrenta
assim a sua incapacidade em atender as demandas dos cidaddos, tanto no quesito quantidade
como na qualidade.

Para reestruturar e modernizar o Estado, esse processo impde ao proprio Estado a
necessidade de rever seus papéis, fungdes e, especialmente, mecanismos de gestdo. Dessa
forma, a reforma da administra¢ao publica brasileira ¢ divida em trés fases.

A primeira reforma brasileira inspira-se no modelo de Weber, a chamada Reforma
Burocratica de 1936. A segunda reforma baseada no Decreto-Lei 200 de 1967, essas duas
primeiras reformas surgiram e foram postas em pratica em meados da ditadura politica sem
prévio debate com a sociedade. A terceira e mais significante comega a ser elaborada em
1995, esta ¢ a primeira das reformas que foca o setor publico em uma conjuncao democratica,
o cidadao passa a ser o foco do atendimento, assim ¢ interessante perceber as institui¢oes
publicas de forma eficiente e eficaz (BRESSER-PEREIRA, 2000).

As dificuldades presentes na administragdo judicial podem ser consideradas sob
dois aspectos: de natureza interna e de natureza externa. Em relagdo aos aspectos de natureza
interna, podem-se citar: a questdo da morosidade; a pouca racionalidade na organizagdo do
trabalho; as prioridades discutiveis na alocagdo de recursos; as resisténcias as inovagdes; o
excesso de recursos processuais das decisdes dos juizes; e poucos investimentos na formagao
e atualizacdo de magistrados e servidores. Quanto aos aspectos de natureza externa,
encontram-se: a falta de politicas publicas sérias de investimentos; o volume insuficiente de
recursos or¢amentarios; o quantitativo de juizes e servidores; as pressdes governamentais; € a
inflagdo legislativa caracterizada por uma grande producdo de leis de modo desordenado e
assistematico (BRASIL, 2008).

O grande desafio da qualidade de servigo na administracao publica esta em elevar
o padrao dos servigos prestados ao cidaddao, uma vez que este se torna cada vez mais exigente

e consciente de seus direitos.
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Deve ser o norte do gestor publico, buscar desenvolver a utiliza¢ao de ferramentas
de gestdo aplicada ao servigo publico; compreendendo os conceitos abordados, como também
procurando aprimorar as relagdes de trabalho, a eficiéncia e eficacia no desenvolvimento dos
servicos prestados alinhado aos esfor¢os e procurando a melhoria da gestdo. Assim, o
processo de transformagdo gerencial das organizagdes publicas enfatizard a busca pelos
resultados positivos para a sociedade enquanto cliente do poder judicidrio.

No Brasil existem casos de sucesso, como o do Governo do Estado da Bahia, que,
preocupado com a melhoria dos servigos publicos, criou em 1995 o Servigo de Atendimento
ao Cidadao — SAC. Adicionando a logica das empresas privadas, foi reconhecido como um
modelo de exceléncia, e adotado por outros estados e paises (FLEM, 2003).

Na busca da exceléncia dos servicos que presta a comunidade, o Tribunal de
Justi¢a do Estado do Rio de Janeiro também pode ser citado como outro exemplo de sucesso,
implantando importante ferramenta da qualidade (SANTOS, 2009).

A qualidade do servigo publico torna-se essencial a prestacdo da justiga e
garantias dos direitos dos cidaddos. Essa visdo traz para os administradores um melhor
direcionamento de suas a¢des de aperfeicoar recursos e capacidade de inovagao.

Diante desse contexto € relevante questionar, até que ponto o Juizado Especial
Federal de Campina Grande estd atendendo as necessidades dos usuarios em relacdo aos

servicos prestados?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GERAL

Assim, o objetivo geral ¢ avaliar até que ponto o Juizado Especial Federal de
Campina Grande estd atendendo as necessidades dos usuarios em relagdo aos servigos

prestados.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar a percepcao dos usuarios em relagdo a presteza,
e Identificar a percepcao dos usuarios em relagdo aos aspectos fisicos;

e Identificar a percepcao dos usuarios mediante as garantias do servigo;
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e Identificar a percep¢dao dos usudrios mediante a empatia apresentada pelos
funcionarios do Juizado Especial;
e Identificar a percepcdo dos usudrios perante a confianca conferida nos servicos

prestados.

1.4 JUSTIFICATIVA

As atividades administrativas do Poder Judicidrio devem proporcionar aos
cidaddos a prestagdo jurisdicional garantida pela Constituicdo. E o que basicamente foi dito
pelos autores Ferraz e Dallari. Porém nem tudo o que estd descrito na CF/88 tem sido
literalmente aplicado, principalmente quando o foco desses direitos é o cidaddo. E dever do
Estado, detentor do monopdlio da jurisdi¢do, desenvolver métodos para solucionar a crise,
passando a se posicionar como mecanismo de pacificagdo social.

O advento da Emenda Constitucional n° 19, de 04 de junho 1998, implementou a
reforma administrativa do Estado Brasileiro. Tal emenda deu respaldo juridico para a
concretizagdo de mudangas que se faziam imprescindiveis para a modernizagdo da maquina
administrativa do Estado brasileiro (SILVA, 1999).

A satisfacdo do usuario dos servigos publicos faz parte de um mecanismo de
priorizagdo de agdes de gestdo com o intuito de melhorar o atendimento e de promover o
controle social.

A esse respeito, o entdo presidente Fernando Henrique Cardoso sancionou no dia
12 de julho de 2001 o projeto de lei (LEI n° 10.259,2001) que regulamenta o funcionamento
dos Juizados Especiais no &mbito da Justi¢a Federal. A implantacdo dos juizados representou
uma revolucdo na prestacdo jurisdicional, em beneficio, sobretudo da tramita¢do das causas
de interesse para a por¢ao menos favorecida de nossa populacao.

Além disso, os Juizados Especiais permitirdo que o Judicidrio seja
significativamente desonerado de uma miriade de processos, contribuindo, assim, para maior
eficiéncia e celeridade de todo o sistema. O primeiro passo legislativo que tornou viavel o
nascimento Juizado Especial Federal foi a Emenda Constitucional 22/98 ao introduzir o
paragrafo Unico do artigo 98 da Constitui¢ao Federal, permitindo, assim, a criacdo de Juizado
Especial também na Justi¢a Federal.

O objetivo inicial do Juizado Federal seria prestar um maior apoio as pessoas mais

necessitadas, assegurando a diminui¢cdo das desigualdades sociais como forma de protecdo
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social contra a desinformacao juridica e o desrespeito a dignidade humana, possibilitando uma
maior tranquilidade de vida aqueles que ndo possam prover suas necessidades basicas e de
seus familiares, por seus proprios meios (RIOS, 2005). Mas o que se tem visto nao condiz
com esses objetivos, o novo 6rgao criado para solucionar problemas com maior agilidade
deparou-se com uma alta demanda de pessoas a procura de uma resposta. O servigo publico
brasileiro ao longo dos anos tem sido criticado em virtude da péssima gestdo administrativa
adotada pelo estado e na qualidade do servigo oferecido, passando uma imagem negativa.

O interesse pelo tema surgiu da percepg¢ao do descontentamento da populacao
originando inimeras e constantes reclamacdes dos cidaddos sobre a caréncia de qualidade no
atendimento. Inimeros e novos casos invadem a Justi¢a estremecendo as estruturas formais,
tornando todos os esfor¢cos para uma resposta dificeis. De uma forma geral o Poder Judiciario
brasileiro se mostra deficiente.

A implanta¢do de um servi¢o de atendimento de qualidade dirigido ao cidadao
precisa de um integral empenho da instituicdo a comecgar por aqueles que determinam as
diregdes e as estratégias, ou seja, o mais elevado grau da administragdo. E de suma
importancia que as inimeras reformas iniciadas pelo Estado contribuam com o poder
Judicidrio para desenvolver e aprimorar sua imagem com o intuito de tornd-la positiva,
integrando o conhecimento e a participagdo de todos, visto que a imagem gerada pelas
organizagdoes ¢ construida coletivamente, exigindo a participacdo da sociedade nesse
processo.

O Poder Judiciario, assim como os demais servigos publicos, requerem pesquisas
que visem mensurar a percepcao dos seus usudrios quanto a qualidade dos servigos prestados
aos cidadaos. Com esse intuito, o presente trabalho ir4 contribuir de forma inédita para/com o
Juizado Especial Federal, podendo ser dado continuidade pela institui¢do, para que possam
aperfeicoar o conhecimento dos seus usuarios, auxiliando, também outros 6rgaos do mesmo
poder a enxergar com clareza sua realidade quanto a qualidade dos servigos prestados.

O estudo contribuird ainda para o servigo publico mediante adaptacdo do
instrumento SERVQUAL, que avalia a satisfacdo do cliente através da diferenca entre a
expectativa do usudrio e o desempenho da organizacio (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 2005).

Portanto, este trabalho ¢ igualmente relevante para compreender como tem sido

oferecido o servigo ao publico do Juizado Especial.
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1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd organizado em cinco partes distintas: na primeira, introdutoria, €
exposta a definicdo do problema, os objetivos a serem alcangados e a sua justificativa. Na
segunda parte ¢ abordada a fundamentagdo tedrica que serviu de pilar para a pesquisa. A
terceira parte ¢ composta pelas explicagdes sobre a metodologia de pesquisa utilizada. A
quarta parte apresenta os resultados encontrados na pesquisa bem como as suas analises. Por
ultimo, a quinta parte traz as conclusodes obtidas, produto das andlises feitas e das experiéncias

vivenciadas.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A finalidade da revisdo da bibliografica ¢ trazer o embasamento teorico que

respalda a realizacao do trabalho em si.

2.1 SERVICO

Tem-se observado ao longo da histéria dos negdcios, o crescimento do setor de
servico. Logo, o aumento na quantidade de servicos oferecidos deve estar vinculado a
algumas causas, como por exemplo, a necessidade crescente de servicos ou a privatizagdo de
servicos publicos.

Para conceituar o termo, exige-se uma complexidade, j4 que inimeros autores
expdem pontos de vistas diversificados, entretanto ¢ presumivel que o conceito de servigo,
aqui, buscara a esséncia de varios autores para, obter uma melhor compreensdo. “Servigos sao

atos, processos e o desempenho de acdes” (ZEITHAML; VALERIE; BITNER, 2003, p.5).

Os servigos sao atividades econdmicas oferecidas por uma parte a outra,
considerando frequentemente desempenhos com base em um periodo de tempo para
provocar resultados desejados nos proprios usudrios, em objetos ou em outros bens
pelos quais os compradores sdo responsaveis. Em troca pelo seu dinheiro, tempo e
esfor¢o, os clientes de servigos esperam obter valor com acesso a bens, mio de obra,
capacidade profissional, instala¢des, redes e sistemas; mas normalmente eles ndo
possuem nenhum dos elementos fisicos envolvidos. (LOVELOCK, WRIGHT, 2006,
p-27).

Entende-se que o servigo ¢ aquele que esta ligado a satisfacdo das necessidades de
um cliente ou até de varios, os autores Gronroos e Lovelock compartilham basicamente da
mesma visdo sobre a definicdo do termo. Assim os elementos componentes do servigo estdo
relacionados com o resultado, ou seja, com os beneficios propostos no conceito do servico.

A Lei 8.078/90, em seu art. 3.°, § 2.° prevé que: Servigo ¢ qualquer atividade
fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de carater trabalhista
(CDC, 1990).

Entender o conceito de servigos ¢ de essencial importancia para a compreensao da

natureza das atividades que envolvem a prestacdo de servico assim Kotler informa que:
Qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a

outra e que nao tem como resultado a propriedade de algo. A execucgdo de um servigo

pode estar ou ndo ligada a um produto fisico (KOTLER, 1998, p. 539).



23

Com base nessas definigdes, pode-se perceber que existe a ideia que servigo ¢
algo que possui uma caracteristica Unica. Inumeros conceitos de servigo sdo elaborados e
disseminados, de uma forma geral, todos transmitem basicamente a mesma proposta, que
consiste em comportamento transformador, intangivel em esséncia, mesmo quando unido a
um produto fisico.

Os servicos sdo absolutamente indispensdveis para que uma economia possa
funcionar melhorando a qualidade de vida de uma comunidade.

O servico ¢ altamente dependente do carater pessoal. Com isto, a cultura, as
habilidades técnicas, aptiddes, conhecimentos, disposi¢ao, humor e até o nivel educacional
dos prestadores de servigos podem afetar a qualidade do servigo prestado.

A administragdao publica exerce um papel que proporciona um ambiente estavel
para investimentos e crescimento economico. Servigos como educagdo, saude, conservagao de
estrada, abastecimento de agua, seguranca publica e cuidados com o meio ambiente sdo
indispensaveis para que qualquer pais prospere e sua populagdo desenvolva. Hoje o setor de
servigo € o que mais emprega no Brasil.

E importante destacar e entender as fases pelo qual o desenvolvimento econdmico
passou, descrevendo os niveis onde a sociedade esteve a situagdo atual e seu futuro mais
provéavel como mostra Fitzsimmons (2000), os autores sugerem que a atual condi¢do da
maioria da populacdo mundial ¢ de subsisténcia, a vida € caracterizada como uma disputa
contra a natureza. Baseada em trabalho bragal e tradigdo, a forga de trabalho esta
comprometida com a agricultura, mineragdo e pesca.

Segundo os autores citados acima a grande parte da massa social busca ocupagao
em servigos, mas nas areas de servicos pessoais ou domésticos. As sociedades pré-industriais
sdo agrarias e estruturadas em torno da tradi¢do, da rotina e da autoridade. J4 na sociedade
industrial ¢ a producdo de mercadorias. O foco de atencdo é fazer mais com menos. A divisdo
do trabalho ¢ a “lei” operacional que cria tarefas de rotina e a nogdo de trabalhador
semiespecializado, o individuo ¢ a unidade da vida social e em uma sociedade considerada
como a soma de todas as decisdes individuais tomadas no mercado. Enquanto uma sociedade
industrial define o padrdo de vida pela quantidade de bens, a sociedade pds-industrial esta
preocupada com a qualidade de vida, medida por servigos, tais como saude, educacao e lazer.
A figura central € o profissional, pois, mais do que energia ou forga fisica a informacdo € o
recurso-chave, hd um desenvolvimento natural dos servigos, como transporte e empresa de

servigos publicos, para sustentar o desenvolvimento industrial.
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2.1.1 CARACTERISTICAS INTRINSECAS DOS SERVICOS

Os componentes do pacote de servigos estdo atrelados ao resultado do servigo,
isso que dizer que, os beneficios propostos no conceito do servico esta diretamente ligado a
maneira pela qual o servigo ¢ oferecido quando o usuario se depara com ele no momento do
uso. De acordo com Gianesi e Corréa (1996), o servigo devera depender também das
expectativas do cliente e da experiéncia que ele tem durante esse encontro.

Zeithaml e Bitner (2003) afirmam que o principal objetivo dos fornecedores de
servigos ¢ idéntico aos de outros setores, ou seja, desenvolver e proporcionar ofertas que
satisfacam as necessidades dos consumidores e suas expectativas, garantindo, assim, sua
propria sobrevivéncia econdémica. E bem isso que se tem evidenciado nesses ultimos anos,
com o crescente aumento do consumismo promovido pela facilitagdo no acesso aos bens e aos
Servigos.

Os autores Gianesi e Corréa (1996), propdem aquilo que pode ser considerado
como o diferencia do servigo, sdo quatro elementos que ao serem combinados podem
contribuir para um melhor resultado na prestacao do servigo:

o Instalacdes de apoio: sdo as instalagcdes e os equipamentos utilizados no
Servigo;

e Bens facilitadores: sdo os bens consumidos ou utilizados pelo cliente
durante a prestagdo do servico;

e Servicos explicitos: sdo os beneficios claramente percebidos pelo
cliente como resultado da prestagdo do servico;

e Servicos implicitos: sdo os beneficios psicoldgicos que o cliente pode
obter com a prestagao do servigo

As caracteristicas dos servicos foram adaptadas por Gronroos (1995),
esquematicamente, gerando as seguintes caracteristicas principais:

1. Intangibilidade;
Nao pode ser revendido;
Nao pode ser efetivamente demonstrado antes da aquisi¢ao;
Nao pode ser estocado;
Produgao e consumo simultaneos;

Producdo, venda e consumo sdo espacialmente unidos;

R

Nao pode ser transportado;
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8. Cliente ¢ parte da producao;
9. Na maior parte dos casos, o contato direto € necessario; e
10. Valor principal ¢ produzido nas interagdes entre vendedor e cliente.

Por tanto o consumidor de servigos ndo ira analisa s6 o resultado final da prestacao
do servigo, ele verificara se suas vontades foram atingidas. Lembrando que essa avaliagdo
engloba todo o procedimento de prestacdo do servico e basta um tUnico erro das pessoas
presentes nessa cadeia de servigos, para que o cliente avalie negativamente todo o processo.
Eis ai um grande problema formulado, uma vez insatisfeito com o servigo o cliente passara

sua experiéncia a frente contaminando inimeros outros clientes.

2.1.2 TIPOS DE SERVICOS

Roger Schmenner (apud FITZSIMMONS, 2000) propds a matriz de processo de
servigos (Figura 1), sendo classificados em duas dimensdes, no qual afetam significantemente
o carater do processo de fornecimento de servicos. A dimensdo vertical avalia o grau de
intensidade de trabalho, que ¢ definida como a razdo entre custo da mdo de obra e custo de
capital e a dimensdo horizontal mede grau de interagdo do cliente e de personalizagao,
caracterizada como uma variavel de marketing que descreve a capacidade do cliente afetar
pessoalmente a natureza do servigo que estd sendo oferecido. Os quadrantes da matriz de
processo de servigo receberam denominagdes, conforme definido pelas duas dimensdes, para
descrever a natureza do servico. As fabricas de servigos oferecem servigos padronizados, as
lojas de servigos permitem maior personalizacdo do servigo, mas o fazem em um ambiente de
trabalho intensivo, mas os que buscam um servigo profissional receberdo atencao individual
de especialistas altamente treinados (Figura 1).

Las Casas (2006) propde que ha dois diferentes tipos de servicos a serem
comercializados:

A. Aqueles servigos em que o produto do servigo € intangivel: mostra que um
determinado consultor de uma empresa quando comercializa seus servigos, tem como enfoque
seu conhecimento. Assim usa componentes materiais de comercializagdo a exemplo de
relatorios, propostas, entre outros. Na verdade o que ele comercializa € seu conhecimento. O
autor afirma que o objeto de comercializagdo principal destes profissionais ¢ intangivel.

B. Aqueles servicos que sdo consumidos junto com os bens: o objeto de

comercializa¢do inclui produtos tangiveis e intangiveis. A exemplo dos restaurantes, onde o
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cliente fica exposto a prestagdo de servicos de atendimento (intangivel) e de refeicdes

(tangivel).

Figura 01: Matriz de Processos de Servicos
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Adaptado de: FITZSIMMONS E FITZSIMMONS (2000).

A matriz de processo de servigo procura mostrar a maneira como os desafios
podem ser superados no setor de servigo. Assim Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), fazem
uma andlise onde se pode chegar a conclusdo que a natureza dos servigos comeca com a
percep¢ao de que um servigco consiste de um pacote de beneficios implicitos e explicitos,

executado dentro de instalacdes de suporte utilizando instrumentos facilitadores.

2.1.3 VERIFICACAO DA QUALIDADE EM SERVICO

Quando se iniciaram os programas de qualidade total, foi percebido que os niveis
de satisfacdo dos clientes refletiam diretamente a qualidade dos produtos e servicos de uma
empresa e, por consequéncia, os seus resultados.

Os primeiros estudos sobre qualidade dos servicos baseados na satisfagdo dos
usuarios foram iniciados por Oliveer e Gronroos no inicio da década de 80. O primeiro
modelo especifico para avaliacdo de servigo foi desenvolvido em 1985 por Parasuraman,
Zeithaml e Berry, os autores atribuem a qualidade de servigos a discrepancia que existe entre

as expectativas e as percepcdes do cliente com relagdo a um servigo experimentado.


http://www.hanken.fi/staff/gronroos/
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Como ja foi citada anteriormente a boa qualidade de servigo ocorre quando
percepcdo do cliente excede a expectativa. Dessa forma, a avaliagdo da qualidade de um
servico, por um cliente, ¢ feita por meio da diferenga entre a sua expectativa € o seu
julgamento do servigo, em certas dimensdes da qualidade em servigos.

Com o Codigo de Defesa do Consumidor em 1990, os cidadaos brasileiros se
tornaram mais consciente de seus direitos, passando a exigir uma maior qualidade no

fornecimento de bens dos fornecedores privados assim como no servigo publico.

2.1.4 COMPONENTES DA QUALIDADE EM SERVICO

Um aspecto fundamental da prestacdo de servigo ¢ a compreensao de que o cliente
pode ser uma parte ativa do processo. Para os servigos, 0s insumos sao 0S proprios
consumidores, € 0s recursos sdo os bens facilitadores, a mao de obra dos funcionarios € o
capital sob o comando do gestor.

Pesquisadores argumentam que a natureza distintiva de servigo requer uma
abordagem distintiva para definir e medir qualidade de servico. Por causa da natureza
intangivel e multifacetadas de muitos servigos, pode ser mais dificil avaliar a qualidade de um
servico do que a de um bem.

Como os clientes estdo frequentemente envolvidos na producao do servigo — em
particular em servigo de processamento de pessoas —, € preciso fazer uma distingdo entre o
processo de entrega de servigo (aquilo que Gronroos denomina qualidade funcional) e o
resultado (ou produto) propriamente dito do servigo (o que ele denomina qualidade técnica).
Gronroos (1993) também sugere que a qualidade percebida de um servigo € o resultado de um
processo de avaliagdo no qual clientes comparam suas percepcdes da entrega do servigo e seu
resultado com aquilo que esperavam.

Um dos primeiros pesquisadores que propds um modelo para a medi¢ao da
qualidade de servigo foi Gronroos (1993). Segundo ele, a qualidade percebida ¢ fungdo do
servigo esperado, do servico percebido e da imagem da empresa. De acordo com o modelo
proposto por este autor, as dimensdes ou os determinantes que sdo avaliados quando o
consumidor adquire um servico sdo: qualidade técnica, resultado daquilo que ¢ recebido
durante a aquisicdo de um servigco e qualidade funcional, relativa ao nivel de desempenho
observado de forma subjetiva. Esta qualidade funcional ¢ fortemente influenciada pela

maneira como o servico ¢ prestado e depende do contato com o prestador de servico. A
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imagem constitui a terceira dimensao de qualidade do modelo e abrange o local e os seus
recursos disponiveis durante o consumo. Ela ¢ construida pelas qualidades técnicas e
funcionais, além de outros fatores como reputacdo, informagdes de terceiros, propaganda,
preco e relagdes publicas.

A pesquisa mais extensa realizada sobre qualidade de servigo apresenta forte
orientacdo para o usuario. Por meio de pesquisa de grupo de discussdo (focusgroup), V.
Zeithaml, A. Parasuramam e L. Berry (2005) identificaram dez critérios utilizados por
consumidores para avaliar a qualidade de servico (Figura 3).

Em pesquisas posteriores, eles constataram um alto grau de correlagdo entre
diversas dessas variaveis e, portanto, as consolidaram em cinco dimensdes gerais:

1. Tangiveis: aparéncia de elementos fisicos;

Confiabilidade: desempenho preciso, digno de confianga;
Responsabilidade: rapidez e prestimosidade;

Seguranca: competéncia, cortesia credibilidade e protecao;

w»ok w N

Empatia: acesso facil, boa comunicacao e entendimento do cliente

Autores como Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) mostram que as diferencas
entre os servigo e produtos podem ser enquadradas em quatro categorias: a intangibilidade, a
inseparabilidade, a heterogeneidade e a perecibilidade. Os servigos sdo, portanto reconhecidos
critérios de avaliagdo utilizados pelos consumidores.

Melhorar a eficiéncia de processos de servico ndo leva necessariamente a
experiéncia de melhor qualidade para o cliente, nem resulta sempre em beneficios para eles.
Para medir a satisfagdo e com relagdo a diferentes aspectos da qualidade de servigo
Parasuramam, Zeithaml e Berry e alguns estudiosos (1985) desenvolveram um instrumento de
pesquisa por levantamento denominado SERVQUAL, baseado na premissa de que os clientes
podem avaliar a qualidade do servigo comparando suas percepgdes.

As expectativas de clientes sobre o que constitui um bom servi¢o variam de uma
instituicao para outra. A qualidade de servigo percebida resulta da comparagao dos clientes
entre o servigo que percebem ter recebido e o servigo que esperavam receber. As expectativas
das pessoas em relagdo a servigo tendem a sofrer forte influencia das experiéncias anteriores
que elas mesmas tiveram (LOVELOCK; WIRTZ, 2006).

Expectativas de clientes abrangem diversos elementos, incluindo servico
desejado, servigo adequado, servi¢o previsto € uma zona de tolerancia que fica entre os niveis

de servico desejado e adequado. O modelo apresentando na Figura 4 mostra como sao
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formadas as expectativas de servico desejado e servico adequado (ZEITHAML, BERRY,
PARASURAMAN, 1985).

Figura 02: Dimensdes genéricas utilizadas por clientes para avaliar a qualidade de servico

DETERMINANTE CONCEITO

Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também significa que a empresa honra
Confiabilidade seus compromissos. Especificamente envolve: precis&o nas contas, manutencdo dos
registros de forma correta e realizagdo do servico no tempo designado.

Refere-se ao desejo e presteza que os empregados tém em prover os servigos. Envolve
Presteza rapidez nos servigaos, por exemplo: postar um recibo ou contatar um cliente rapidamente, ou
realizar rapidamente um servico.

Significa possuir as habilidades necesséarias e conhecimento para realizar o servigo,
Competéncia envolvendo: conhecimento e habilidade do pessoal de atendimento, conhecimento e habilidade
do pessoal de apoio operacional, capacidade de pesquisa da organizacao.

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significando gue: o servico pode ser
Acessibilidade acessivel por telefone, o tempo de espera para receber o servico ndo € muito extenso, tem
um horério de funcionamento e localizagcéo conveniente.

Abrange educacéo, respeito, consideracéo e amabilidade do pessoal de atendimento.
Cortesia Compreende também consideragéo com a propriedade do cliente (por exemplo: ndo usar
sapatos sujos no carpetel.

Significa manter os clientes informados em linguagem que sejam capazes de compreender.
Pode significar gue a companhia deve ajustar sua linguagem para diferentes consumidores,
Comunicagéo aumentando o nivel e sofisticagdo para os mais bem educados e conversando de maneira
simples e direta com os mais simples. Também compreende: proporcionar explicagéo do
servigo, pregos, descontos e garantir ao consumidor gue um eventual problema sera resolvido.

Considera a honestidade e implica em gque & empresa esteja comprometida em atender aos
Credibilidade interesses e objetivos dos clientes, abrange: nome e reputacéo da empresa, caracteristicas
pessoais dos atendentes e nivel de interacdo com os clientes durante a venda.

Auséncia de perigo, risco ou dividas, abrangendo: seguranga fisica, financeira e

Seguranca . L

g ¢ confidencialidade.
Compreenséo e Significa esforcar-se para compreender as necessidades dos clientes, envolvendo:
Conhecimento do aprendizado sobre os requisitos especificos do cliente, proporcionar atencgdo individualizada,
cliente reconhecer clientes constantes e preferenciais.

Significa a inclus&o e demonstracéo de evidéncias fisicas ao servigo, tais como instalacdes,
aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos utilizados no servigo, representagéo
fisica do servigo, tais como um cartao de credito plastico, ou uma prestagéo de contas,
além de outros clientes presentes nas instalagoes.

Aspectos Tangiveis

Fonte: PARASURAMAN, 1985

e Nivel de servi¢o desejado e adequado: ¢ um nivel que deseja um combinado do que os
clientes acreditam que pode e deve ser entregue no contexto de suas necessidades
pessoais.

e Nivel de servico previsto: o nivel de servico que o cliente prevé receber. Se for
previsto um bom servigo, o nivel adequado sera mais alto do que se fosse previsto em

um servigo inferior.
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Figura 03: Fatores que influenciam as expectativas de servico de clientes
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Fonte: Adaptado de VALARIE A. ZEUTHAML, LEONARD A. BERRY E A. PARASURAMAN.

e Zona de tolerdncia: A natureza inerente dos servigos faz com que seja dificil uma
entrega consistente de servi¢o por profissionais diferentes da mesma empresa e até
mesmo pelo mesmo profissional em dias diferentes. A propor¢ao dessa variagdo que
os clientes estdo dispostos a aceitar ¢ considerada zona de tolerancia.

Essa figura, delineada pelos fatores que influenciam as expectativas de servigo de
clientes, proporcionam alguns insights na direcdo da construcdo de uma avaliacdo dos

Servigos.

2.1.5 SERVQUAL: UM INSTRUMENTO PARA MEDIR A QUALIDADE DO SERVICO

Pesquisas de qualidade de servico baseada em satisfagdo pressupdem que os
clientes estdo lidando com servigos que tém alto grau de carateristicas de busca ou
experiéncia. Mas surge um problema quando se pede aos clientes que avaliem a qualidade de
servicos que tém alto nivel de caracteristicas de credibilidade, como casos juridicos ou
tratamentos médicos complexos, que eles acham dificil avaliar at¢é mesmo apds a conclusao
de entrega. Sendo este estudo um meio de avaliar como os clientes do Juizado Especial
enxergdo a forma que lhes sdo oferecidos os servigos juridicos. Em suma, € possivel que os
clientes nao estejam certos do que esperar antes da entrega do servigo. Se aceitarmos a visao
de que qualidade implica satisfazer ou exceder consistentemente as expectativas dos clientes,
a tarefa do gerente ¢ equilibrar essas expectativas e percepgdes e fechar quaisquer gaps entre

as duas. (LOVELOCK; WRIGHT, 2001).
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Zeithaml, Berry e Parasuraman identificam quatro gaps potenciais dentro da
organiza¢do de servico que podem resultar em um gap final muito sério: a diferenca entre o
que os clientes esperam e o que perceberam que foi entregue.

O modelo gap ¢ descrito na Figura 5, onde mostra a forma pela qual o cliente
avalia a qualidade do servigo assim como a empresa pode avaliar analiticamente a qualidade
de um servico prestado. Esse modelo demonstra as influéncias das varias discrepancias
ocorridas na qualidade dos servigos, sendo dividida em dois segmentos distintos: o contexto
gerencial e o contexto do cliente.

e Ogap 1 se refere a discrepancia entre a expectativa do cliente e a percepcao
gerencial sobre esta expectativa;

e Ogap?2 compreende a discrepancia entre a percepcdo gerencial das
expectativas dos clientes e a transformacao destas em especificagdes de qualidade dos
Servigos;

e O gap3 corresponde a discrepancia entre os padrdes e especificacdes da
empresa e o que realmente ¢ fornecido ao cliente;

e Ogap 4 ¢ a discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de
comunicacdo externa e o que realmente ¢ fornecido;

e O gap 5 ¢ a discrepancia entre as expectativas dos clientes e as percepgdes dos
clientes sobre os servigos oferecidos. Assim, essas percepcoes sao influenciadas pelas suas
experiéncias passadas, por suas necessidades pessoais e pelas comunicagdes recebidas de
outros.

O SERVQUAL ¢ um modelo que normalmente utiliza uma escala multipla, com
grau elevado no nivel de confiabilidade e validez, fundamentada na qualidade do servigo e em
cinco dimensdes que se encontraram na pesquisa feita, ajudando as organizagdes a uma
melhor percepcdo que os clientes tém com respeito ao servigo. As cinco dimensoes sdo:

e Tangibilidade: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamento, pessoal e
materiais de comunicacao.

e Confiabilidade: habilidade para realizar o servico de forma confiavel,
precisa e consistente.

e Presteza ou receptividade: a disposicdo de prestar o servigo
prontamente e auxiliar os clientes.

e Seguranca: competéncia e cortesia dos funciondrios e sua capacidade de

habilidade de transmitir confianga, seguranga e credibilidade.
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e Empatia: aten¢do individualizada, facilidade de contato (acesso) e
comunicac¢do que as empresas oferecem aos clientes.
Para medir a satisfagdo do cliente com relagdo a diferentes aspectos da qualidade
de servico, o SERVQUAL se baseia na premissa de que os clientes podem avaliar a qualidade

do servico de uma empresa comparando suas percep¢des desse servico com suas proprias

expectativas.
Figura 04: Sete gaps na qualidade de servico
Comunicagio Mecessidades Experiéncia
inlerpessoal pessnais passada
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b T Usuirio
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Modelo GAP da Qualidade dos Servigos
Fonle: Zeitham! V, Parasuraman &, Barry LL, 1980,

O SERVQUAL ¢ considerado uma ferramenta de medicao genérica que pode ser
aplicada em um amplo espectro de setores de servi¢o. Em sua forma bésica, o modelo contém
21 itens de percepgao e uma série de itens de expectativas que refletem as cinco dimensdes da
qualidade de servigo.

O questionario utiliza uma escala que mede as expectativas dos clientes em
relagdo as empresas de determinado setor para um vasto conjunto de caracteristicas, eles

registam uma percepcao em relacao a uma empresa especifica cujos servigos usaram. Quando
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as notas atribuidas ao desempenho percebido sdo mais baixas do que a expectativa, ¢ um sinal
de ma qualidade. Quando contrario indica boa qualidade. (LOVELOCK, 2006).

O modelo SERVQUAL consiste em um conjunto de varidveis envolvendo duas
secoes:

1. Referente as expectativas, que contém 22 declaragdes dirigidas a identificar as
expectativas gerais dos usuarios em relagdo ao servigo;

2. Referente as percepgdes, que contém22 declaragdes para medir a percepgao da
qualidade do servigo relativa a uma determinada empresa da categoria de servigos analisada.

O modelo SERVQUAL tem sido amplamente utilizada para medir a qualidade do
servico em varios setores, tendo servido de base para muitos estudos (ELEUTERIO, SOUZA,
2002; WANG, LO, 2002).

Assim, os 22 itens foram utilizados para avaliagdo de desempenho, testando
quatro hipoteses:

1. Uma medida de qualidade em servico SERVPERF ndo ponderada ¢ mais
apropriada para a medicdo da qualidade em servico que o instrumento SERVQUAL,
SERVQUAL ponderado, ou SERVPERF ponderado.

2. Satisfacdo do cliente ¢ um antecedente da qualidade perceptivel de servigo.

3. Satisfacao do cliente tem um impacto significativo nas inten¢des de recompra.

4. Qualidade perceptivel de servico tem um impacto significativo nas intencoes
de recompra.

O presente trabalho optou por usar o modelo de avaliagdo SERVQUAL, uma vez

que ¢ bem difundido no meio académico e bem aceito no mercado.

2.2 SERVICO PUBLICO

A definicao de servigo publico ¢ modificada conforme as necessidades, ou seja,
transforma-se conforme a época e a localidade escolhida para anélise. Assim, em toda historia
as diversidades culturais, temporais, espaciais, tecnologicas, econdmicas, tém influenciado a
definicdo do que seja servigo publico.

Cunha (2008) ressalta que € importante entender, antes de conceituar, que servigo
publico difere da fun¢do publica. A funcdo publica ¢ a atividade enderecada aos fins
essenciais do Estado, enquanto o servigo publico representa a atividade do Estado visando aos

objetivos de bem-estar social e a satisfacdo das necessidades individuais do cidadao.
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Maciel (2002) afirma que o servigo publico tem como objetivo unico a satisfacao
coletiva, ou seja, todos os servigos devem ser prestados em fun¢do da coletividade, do usuario
final que ¢ o cidadao.

Mello (2004) define o Servigo publico como toda atividade oferecida de utilidade
ou comodidade material destinada a satisfagdo da coletividade geral, o Estado assume como
pertinente a seus deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faga as vezes, sob regime de
Direito Publico.

Moreira Neto (2000) traz a visao tradicional e a visdo contemporanea do conceito
de servico publico. Tradicionalmente o servigo publico ¢ uma atividade da Administragdo
Publica que tem por fim assegurar de modo permanente, continuo e geral a satisfagdo de
necessidades essenciais ou secundarias da sociedade, assim por leis consideradas e sob as
condigdes impostas unilateralmente pela propria Administragao.

O conceito contemporaneo traz a ideia de que os servigos publicos sdo atividades
pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou assegura a satisfacdo de interesses
publicos, assim por leis considerados, sob regime juridico proprio a elas aplicaveis, ainda que
ndo necessariamente de direito publico.

Os servigos publicos podem ser enumerados nas seguintes categorias (MUJALLI
1997, p.13).

A. Servicos de utilidade publica: sdao todos os que a administragdo presta
diretamente ou admite que sejam prestados por terceiros: permissionarios, concessionarios ou
autorizados por reconhecer a sua conveniéncia (ndo essencialidade ou necessidade) a
coletividade, nas condi¢des regulamentares e sob seu controle. Ex.: transporte coletivo,
telefone, energia elétrica, etc.;

B. Servicos proprios ao Estado: sdo os que se relacionam diretamente com as
atribui¢cdes do Poder Publico. Ex.: politica, higiene, saude publica, seguranga publica, etc..
Estes servicos, por serem essenciais, devem estar ao alcance de toda a coletividade;

C. Servigos improprios ao Estado: sdo os que ndo afetam diretamente as
necessidades da comunidade. Atendem principalmente aos interesses comuns de seus
integrantes. Por essa razdo, a administragdo os presta, de maneira remunerada e o faz, através
de seus oOrgaos competentes da Administracdo descentralizada ou através de seus
concessionarios, permissiondrios ou autarquias. Ex.: autarquias, empresas publicas, fundagdes

governamentais e sociedades mistas de economia mista;
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D. Servigos administrativos: sdo os que a administragdo empreende e executa
visando as suas necessidades internas ou preparando outros que serdo prestados ao publico.
Ex.: imprensa oficial, estacdes experimentais, € outros da mesma natureza,

E. Servigos gerais: sao aqueles que a administragdo presta visando atender a
coletividade como um todo. A sua finalidade ¢ a satisfacdo da coletividade. Sdo servigos
indispensaveis, mantido por impostos, que sdo tributos gerais e ndo taxas ou preco publico.
Ex.: policia, calgamento de ruas, etc;

F. Servigos individuais: sdao aqueles prestados para determinado usudario
particular, mensurdveis para cada destinatirio. S3o servigos que destinam a utilizacao
particular e por isso sdo remunerados por taxas, tarifas ou impostos. Ex.: telefonia,
fornecimento de dgua e energia elétrica, etc;

G. Servigos de execugdo direta: sdo os realizados pela propria pessoa responsavel
pela prestagdo do servigo ao publico. Esta pessoa pode ser estatal autarquica, paraestatal,
empresa privada ou mesmo um particular. O servigo publico se diz sempre de execugdo direta
quando o encarregado ou seu oferecimento ao publico, o executa pessoalmente, por seus
orgdos, ou seus proprios prepostos (ndo através de terceiros). Ex.: ministérios, secretarias,
departamentos, delegacias, entre outros.

H. Servicos de execucao indireta: sdo todos aqueles em que os responsaveis por
presta-los aos usuarios, transferem a terceiros a incumbéncia de realiza-los, observadas as
condi¢des regulamentares. Ex.: as atividades de conservacao, limpeza, seguranca, vigilancia,
transporte, informética, telecomunicagdes, etc;

I. Servigos delegados a particulares: sdo os servicos que podem ser realizados e
delegados pelos orgdos da Administragdo direta e indireta, sendo feita sob as seguintes
formas; concessdo, permissdo, servigos autorizados e atos administrativos. Ex.: autarquias,
empresas publicas, sociedades de economia mista e fundacdes instituidas e mantidas pelo
Poder Publico.

A funcdo basica do Estado moderno ¢ prestar servigos a coletividade. No todo,
sd0 uma gama imensa de servigos e, para isso, ¢ de excepcional importancia que os administre
com competéncia. O servigo publico busca, portanto a satisfagdo das necessidades publicas e
sociais através dos seus meios de atuacdo, feitas pela cooperacdo de pessoas e bens. A
prestagdo de servigo publico ¢ uma atividade tipica do Estado, que ele normalmente

desempenha porque lhe € intrinseco, caracteristico, formulando uma regra.



36

A exceléncia dos servicos ndo sera atingida sem uma transformagdo radical na
forma de oferta-los. A autoridade democratica, seja no Ambito nacional ou local, tem por
necessidade voltar a atencao na melhoria constante do produto publico, com efetiva redugao
da carga tributdria. Assim espera o cidaddo, principal financiador das atividades basicas da

atualidade do Estado e, ao mesmo tempo, seu usudrio preferencial.

2.2.1 QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

A prestacao de servigo publico em um estado democratico de direito deve centrar-
se, Unica e exclusivamente, na promog¢ao do bem-estar do cidaddo. Assegurar o exercicio dos
seus direitos produzindo, praticando e distribuindo servigos de qualidade, oferecer facil acesso
a informacao e demonstrar transparéncia na gestao do bem publico.

A qualidade ¢ universalmente reconhecida como satisfacdo das necessidades
explicita e implicitas dos clientes, a custos adequados, e tornou-se um imperativo para todas
as organizacdes publicas, pelo maior nivel de exigéncias do cidadio, pela referencia que o
Estado assume ante a sociedade e pela diversidade e relevancia dos bens e servigos que presta
a comunidade. Por tanto o servigo publico deve seguir o modelo da exceléncia presidido com
base nos critérios da lideranca, da estratégia e planejamento, da gestdo das pessoas, da
utilizacao dos recursos de tecnologia da informacao, dos sistemas de qualidade e processo de
trabalho, da satisfagdo dos usudrios, da satisfacdo dos colaboradores devendo prestar seu
servi¢o a comunidade.

A gestdo publica ndo pode desconsiderar os principais fundamentos qualitativos,
0s quais se baseiam no firme proposito da observancia de valores éticos e morais. Trata-se de
valores essenciais que levam uma gestdo a se caracterizar como de exceléncia. Nao sao leis,
normas ou técnicas, sdo valores que precisam ser paulatinamente internalizados até se
tornarem definidores da gestdio de wuma organizagdo. Os primeiros fundamentos
constitucionais ancoram-se no artigo 37 da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil,
que assegura a necessidade do cumprimento dos principios da legalidade, moralidade,
impessoalidade, publicidade e eficiéncia, a saber, (MORAES, 2007):

A. Legalidade: ¢ descrito como a estrita obediéncia a lei;

B. Moralidade: estabelece diretrizes para a administragdo publica, assim ¢ o

principio informador de toda a a¢cdo administrativa, logo o administrador da coisa publica o
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estrito respeito a lei. Ele deve pautar a sua atuagdo na moral, nos bons costumes, nas regras de
boa administracdo, nos principios de justica e equidade, na ideia comum de honestidade;

C. Impessoalidade: tem por base nao fazer distingdo de pessoas ou etnias, sejam
pobres, ricas, influentes ou nao, enfim, ha a necessidade de uniformizar a atua¢ao de modo a
nunca privilegiar uma camada em detrimento de outra;

D. Publicidade: dar publicidade aos fatos ¢ uma forma eficaz de indugdo do
controle social;

E. Eficiéncia: realizar o que precisa ser feito com o maximo de qualidade ao
menor custo possivel.

A melhoria da qualidade dos servigos prestados ao cidaddo tem uma grande
importancia, uma vez que sai do paradigma da administragdo burocratica, voltada para os
interesses do aparelho de Estado. Um novo paradigma define a oferta de um servigo publico
de qualidade para a sociedade e atengdo as necessidades dos cidaddos, como a meta prioritaria
a ser perseguida (COUTINHO, 2000).

Ainda de acordo com o autor, a administragdo publica com foco no cidadao, ¢ um
modelo gerencial com objetivo de oferecer servico publico de melhor qualidade, com a
preocupacao de atender as demandas dos seus usuarios. O cidadado ¢ portando envolvido pelos
direitos e deveres, diferenciando do cliente do setor privado, uma vez que normalmente nao
tem a sua disposicao servigos, ou opcionais, aquele prestado pelo setor publico.

Autores como Osborne e Plastrik segundo Coutinho (2000) tragam estratégias
basicas para tornar as organizagdes publicas mais voltadas para os seus usudrios, para tanto
utiliza alguns meios como:

e A concessao do poder de escolha dos servigos;
e A existéncia de opcdes de servigos e
e A garantia da qualidade.

Para uma melhor compreensdo do conceito de qualidade no servigco publico

brasileiro ¢ imprescindivel fazer uma anélise de como se deu a formacao da administragao

publica brasileira, no que tange o modelo.

2.2.2 GESTAO NO SETOR PUBLICO

Na tentativa de aumentar a efetividade e eficiéncia do setor e maior

responsabilizacdo das agencias governamental frente aos clientes e consumidores do servigo
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publico, nos anos 90, foram introduzidas praticas corporativas na Administragdo Publica,
caracterizadas pelo aumento da responsabilidade dos gestores, mudanca de enfoque do
controle de processos para o controle de resultados e uma maior rigidez nas especificagdes de
desempenho. Esse movimento passou a ser chamado de Nova Administracdo Publica
(BRESSER-PEREIRA, 2000). Sendo percebida como uma nova ferramenta para gerir de
modo mais adequado o estado.

Sao em torno desses momentos de mudancas significativas e realidades distintas
que a administragdo estabelece novos papéis e inéditas posi¢des dos atores envolvidos,
transformando a figura dos administradores para uma posicao de gestores.

O termo gestdo publica passa por uma expansdo, tomando por base um periodo
passado pelas organizacdes estatais nas sociedades capitalistas. Essa nova palavra indica uma
maior concentracdo de valores e técnicas de gestdo advinda da iniciativa empresarial,
tornando-se uma nova concep¢do de governanga. Portanto a atuagdo governamental e o
servigo publico adotam dialéticas diferentes da empresa capitalista, para tanto gestao publica é

um campo de politica publica com inumeras visdes concorrendo politicamente por posigdes.

2.2.3 GESTOR PUBLICO

Em uma visdo ampla, difundida pelo palestrante Bernardo Kliksberg (1990)
perante alguns deputados, € certo que se precisa formar gerentes publicos que estejam aptos a
compreender as ciéncias do governo, as politicas publicas e os problemas proprios do setor
publico com todos os detalhes e em todas as suas implicagdes, para o citado palestrante ndo
adianta desenvolver um bom sistema de business administration e nao saber o que fazer para
gerir um 6rgao publico.

Mediante esse novo modelo de Estado poderia ser exigido uma maior participacao
popular, a inclusdo das parcelas excluidas do atendimento de servigos publicos, a busca por

uma gestao eficaz e eficiente e por fim o estabelecimento de uma gestdo participativa.

2.2.4 GESTAO PUBLICA VOLTADA PARA O CIDADAO

A grande iniciativa da gestdo publica para solucionar os problemas ja citados, foi

dar ao cidaddo a devida atengdo, assim uma parte da problematica passa a ser solucionada. A
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administracdo publica voltada para o cidaddo ¢ auxiliada atualmente pelas transformacdes
tecnologicas permitindo o uso de uma série de instrumentos para o atendimento.

Para muitos autores, ¢ essencial que os cidaddos sejam vistos como clientes,
assim, a orientacdo para o cliente significaria atender as suas necessidades e respeita-lo.
Dentro dessa perspectiva, as organiza¢des publicas mudam de comportamento quando se
voltam para os seus clientes. Elas se tornam mais eficientes e preocupadas com a qualidade
dos servicos que prestam ao publico, a ponto de ndo somente satisfazer as expectativas dos
clientes como também de supera-las por meio da competicdo. A criacdo de um ambiente
altamente competitivo entre as organizagdes publicas nos moldes do mercado, suscita a
valorizagdo maxima do cliente (COUTINHO, 2000, p.21).

Para Coutinho (2000) ¢ necessario deixar claro quatro conceitos para que seja
possivel trabalhar com o viés do cidadao-cliente:

e C(lientes primarios: individuo ou grupo cujo trabalho da administragdo publica ¢
primordialmente desenhado para ajudar;

e Clientes secundarios: outros individuos ou grupo cujo trabalho de administragdo
publica sdo desenhados para beneficiar, mas menos diretamente do que os clientes
primarios;

e Compliers: aqueles que devem se submeter a leis e regulamentagdes, por exemplo, o
contribuinte em relagdo a Receita Federal.

e Stakeholders: individuos ou grupos que tém interesse no desempenho do sistema ou
organizagao publica, por exemplo, os professores nas escolas publicas.

A Administragdo de Qualidade Total (Total Quality Management — TQM) inverte
boa parte dos conceitos tradicionais de administragdo. Nela, os clientes passam a ser o mais
importante para a organizacdo. SO depois vém os interesses dos que servem ao cliente e os da
propria administragdo (COUTINHO, 2000). Seria interessante que isso funcionasse na
administracdo publica, uma vez que os servigos oferecidos pelos entes publicos estdo
prescritos em legislacdo e deveriam ser bem executados atendendo as necessidades dos
clientes.

Coutinho (2000) explica que os fundamentos da nova administragdo publica
voltada para o cidaddo mostra que, se a qualidade dos servicos de uma organizagdo depende
da satisfacdo do usudrio, entdo, o seu atendimento deve ser sempre o melhor possivel, fazendo

com que haja um diferencial qualitativo substancial.
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Para isso, ¢ preciso adotar acdes inovadoras capazes de mobilizar todos os
recursos disponiveis em busca de solugdes eficientes e eficazes, dentro do processo de
trabalho das organizagdes publicas.

A grande questdo, portanto € saber o que fazer para verificar a qualidade dos
servigos prestados. Claro que a resposta encontra-se na satisfagcdo empregada pelo usuério. O
cliente satisfeito ¢ garantia de qualidade, assim quanto maior a satisfagcdo do cliente melhor ¢
a qualidade do atendimento. O que torna inevitavel realizacdo de pesquisas, para obter
informacdes a respeito das necessidades assim como as formas de atendimento.

E possivel entio esquematizar os fundamentos da administragdo publica voltada

para o cidadao:

Figura 05: Fundamentos da administragao publica voltada ao cidadio

Qualidade como
satisfacdo do
cidaddo-usuario

Recursos e agdes Atendimento ao
inovadoras gerando cidaddo como
solugdes diferencial de qualidade

Fonte: COUTINHO, 2000, p.29

A satisfacdo € o nivel de sentimento de uma pessoa, resultante da comparacao do
desempenho de um produto em relagdo as suas expectativas. Assim a fungdo pode ser a
diferenca entre o desempenho percebido e as expectativas, a satisfacdo do cliente depende do
desempenho percebido na entrega de valor feita pelo servigo (KOTLER 2000, p.50).

Se o desempenho ¢ comparado as expectativas, o cliente fica satisfeito e se o
desempenho percebido excede as expectativas o cliente fica seduzido (alcangando um alto
grau de satisfacdo). Concluindo que as expectativas do cliente sdo baseadas em experiéncias,

opinides de amigos e nas promessas ¢ informacdes vindas do marketing.

2.3 EVOLUCAO DA ADMINISTRACAO PUBLICA BRASILEIRA
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O Presidente Getulio Vargas havia optado pela adogdo de um modelo pautado no
controle minucioso das atividades-meio do estado. Buscou referéncias no modelo idealizado
por Max Weber, acreditando que a burocracia, dado seu carater rigido e hierarquizado,
poderia ordenar a maquina administrativa no Brasil. Chiavenato (2006) afirma que esse € o
primeiro modelo estruturado de administragdo do pais. Nessa época, em virtude da
desconfianga total que havia no servidor publico, o0 modelo burocratico revelava-se ser o mais
adaptado. Com isso, Vargas buscava alcancar trés medidas: criar uma estrutura administrativa
organizada, uniforme; estabelecer uma politica de pessoal com base no mérito; e acabar com o
nepotismo e corrupgao existentes (CHIAVENATO, 2006).

A burocracia levava a disfungdes e se revela um modelo pouco flexivel,
inadequado em cenarios dindmicos, os quais exigem agilidade (BRESSER-PEREIRA, 2000).
Segundo esse mesmo autor ¢ possivel identificar diversas tentativas de desburocratizar a
maquina publica: a criagdo do COSB (Comité de Simplificacdo da Burocracia); a criagdo da
SEMOR (Secretaria de Moderniza¢ao da Reforma Administrativa); a publicagdo do Decreto-
Lei n® 200, de 1967; a implantacdo do PND (Programa Nacional de Desburocratiza¢do); entre
outros. A partir de 1995, com Plano Diretor de Reforma do Estado, comeca a implantacdo, no
Brasil, do chamado modelo gerencial.

Bresser-Pereira (2000) afirma que, no ambito da reforma gerencial, o que se
propds foi a quebra de um paradigma com a redefinicdo do que caberia efetivamente ao
Estado fazer e o que deveria ser delegado ao setor privado.

Na obra de Osborne e Gaebler - Reinventando o Governo - encontra-se destacado
principios aliados na constru¢do do modelo gerencial brasileiro, tais como: formacgido de
parcerias, foco em resultados, visdo estratégica, Estado catalisador ao invés de remador, visdo
compartilhada e busca da exceléncia (CHIAVENATO, 2006).

A primeira preocupagdo do modelo gerencial foi o incremento da eficiéncia, tendo
em vista as disfungdes do modelo burocratico. Nessa fase o usuario publico € visto tdo
somente como o financiador do sistema. No momento que ficou conhecido como
consumerism ha o incremento na busca pela qualidade, decorrente da mudanca do modo de
ver o usuario do servigo, de mero contribuinte para cliente consumidor de servigos publicos.
Nesse momento ha uma alteracdo no foco da organizagdo, a burocracia, que normalmente ¢
auto referenciada, ou seja, voltada para si mesma passa a observar com maior cuidado a razao

de sua existéncia: a satisfacdo de seu consumidor. Com isso buscar-se conhecé-lo por meio,
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dentre outras coisas, de pesquisas de opinido e procura-se proporcionar um atendimento

diferenciado com vistas a contemplar necessidades individualizadas (CHIAVENATO, 2006).
Neste contexto ¢ preferivel o uso do conceito de cidadao, que esta voltado para a

consecu¢dao do bem-comum, significando dizer que ¢ necessdrio um tratamento igual para

todos.

2.4 A CRISE NO JUDICIARIO

O Brasil vive uma crise no seu sistema judicidrio, trata-se de um fendmeno
inserido em um contexto mundial. O Estado contemporidneo se vé diante de uma nova
necessidade da sociedade moderna. Atualmente vemos que mundo civilizado, assiste a um
generalizado clamor contra a pouca eficiéncia da justica para solucionar a contento os litigios
que lhe sdo submetidos. Consequéncia imediata desse quadro de insatisfacdo social ¢ a onda
de reforma das leis processuais da qual ndo escapa ninguém, nem mesmo aqueles povos que
se gabam de ter produzido, em campo da ciéncia juridica, monumentos gloriosos na edi¢ao de
seus Codigos. A sociedade como um todo reivindica, de maneira crescente, uma prestacao
jurisdicional mais eficiente e célere. Sobre a percep¢ao da sociedade do pos-guerra acerca do
Direito.

E preciso que haja o compromisso com a justa e célere realizagio ou preservagio
dos direitos subjetivos violados ou ameacados, por uma Justica que fosse amoldavel a todos
os tipos de conflito juridico e que estivesse ao alcance de todas as camadas sociais e de todos
os titulares de interesses legitimos e relevantes, por uma Justica que assumisse, de maneira
concreta e satisfatéria, a funcdo de realmente programar a vontade da lei material, com o
menor custo € a maior brevidade possiveis, tudo através de Orgaos adequadamente
preparados, do ponto de vista técnico, e amplamente confiaveis, do ponto de vista ético.

A ampliacdo do acesso a Justica e o consequente aumento do numero de
processos judiciais t€ém incitado estudos e opinides diversas quanto a forma de solucionar o
problema. Duas tendéncias, pelo menos, apresentam contornos mais definidos: a conservagao
do monopdlio da atividade judicial pelo Poder Judiciario e a outra ¢ a idealizagdo de um
sistema privado de administracdo da justiga paralelo aos organismos estatais (CNJ, 2006).

A transformacdo do Judicidrio brasileiro € tarefa complexa e dificil, especialmente
porque, além de interesses que eventualmente serdo contrariados, os vicios e anomalias vém

de séculos. Mas ¢ viavel e imperiosa.
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Uma vez detectado a problemadtica e suas possiveis consequéncias, ¢ viavel a
existéncia de caminhos que possibilitem a solug¢do da entdo crise. Entretanto ¢ necessario que
se busque, instrumentos eficazes de gerenciamento para colaborar na melhoria de
desempenho das unidades organizacionais do judicidrio. Diante do que ja foi mencionado, as
instituicdes publicas t€ém buscado adequar sua estrutura organizacional e seus processos

internos, no sentido de alcangar resultados adequados.

2.4.1 ADMINISTRACAO JUDICIARIA

Administragdo judiciaria, administragdo da justica, gestdo judicidria, politica
judicidria, administragdo judicial sdo nomenclaturas utilizadas para indicar ag¢des que
abranjam a organiza¢do, o planejamento e o controle das atividades voltadas a prestacdo da
jurisdigao.

O Poder Judiciario ¢ a estrutura de Estado cuja fungdo precipua ¢ prestar a
jurisdicdo, o que corresponde a sua fun¢do jurisdicional. Significa dizer que a fungdo dos
orgdos que integram o Poder Judiciario, magistrados e tribunais, ¢ a de julgar, ou seja, aplicar
a lei ao caso concreto e conflituoso, sob provocacao do interessado e com efeitos definitivos.
Para cumprir sua fun¢do principal, no entanto, o Judiciario exerce também a fung¢do
administrativa, que compreende a atuagdo necessaria a organizacao e gestdo de seus 0rgaos e
servicos. Essa atuacdo administrativa ¢ tarefa desempenhada individualmente pelo
magistrado, enquanto agente publico, e também institucionalmente pelos Tribunais, no
exercicio de suas fungdes decorrentes de sua autonomia administrativa e financeira (CF/88,
art. 96 ¢ 99).

O juiz tem para si atividades que ultrapassam direito e a jurisdi¢do. Perante os
inimeros processos a serem apreciados, a necessidade e o dever lhe atribuem competéncias
diferente daquela para a qual sua formagdo académica o habilitou: administrar os meios
necessarios para prestar a jurisdi¢io. A frente da vara, da secio judiciaria, de seu gabinete ou
na presidéncia do tribunal, o magistrado administra recursos humanos e materiais, administra
o tempo, delega atribui¢des (CF/88, art. 93) e constituem os métodos mais adequados para o
exercicio da unidade jurisdicional. Em uma visdo geral ¢ importante saber se os cursos de
direito estdo abordando instrumento que norteiem os futuros juizes a agirem também como

administradores, uma vez que esses acumulam a tarefa de gerir a coisa publica.
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No ambito do Poder Judicidrio, a Constitui¢do deixa expresso que a ele ¢
assegurada autonomia administrativa e financeira, cabendo aos tribunais dispor sobre a
competéncia e funcionamento de seus respectivos Orgaos jurisdicionais e administrativos
(CF/88, art. 99). Outra caracteristica respeitavel a ser ajuizada ¢ a de ndo hierarquizacao entre
os 6rgdos judiciarios no desempenho de suas fungdes administrativas.

A conducdo racional das atividades de uma organizacdo, ¢ uma area do
conhecimento pela qual o administrador soluciona problemas, dimensiona recursos, planeja
sua aplicacdo, desenvolve estratégias, efetuam diagnosticos (CHIAVENATO, 2000). A
administracao Judiciaria segue por assim dizer as técnicas da ciéncia da Administragdo.

Para que funcione adequadamente, a administragdo judiciaria necessita por em
pratica uma série de atividades, tais como: planejar, organizar, dirigir e controlar. Essas
atividades, que na realidade s3o atividades administrativas, irdo possibilitar a
operacionalizacdo adequada da prestagdo de servigos jurisdicional.

Na Justica Federal, com a criagdo do Conselho de Justica Federal, viu-se uma
maior padronizagdo nos Tribunais Regionais Federais, em muito devido a troca de
experiéncias, ao fomento de estudos e a realizagdo de congressos para esse fim (CJF, 2005).

No entanto, apesar das iniciativas de modernizagdo, problemas vém a crise no
judiciario. O colapso do poder judiciario ¢ um fato complexo que envolve inimeras questoes,
refletindo em uma abrangéncia maior. Nesse sentido, a crise do Judicidrio €, sobretudo a crise
das estruturas e do funcionamento do Estado no cumprimento do seu poder-dever de

administrar a Justi¢a e realizar a paz social.

2.4.2 A GESTAO NO PODER JUDICIARIO

Gestao Juridica € vista como conjunto de tarefas que procuram garantir a afetagdo
de todos os recursos disponibilizados pelo Poder Judicidrio com intuito de alcangar uma
entrega da prestacdo jurisdicional excelente. A gestdo aperfeigoa o funcionamento da unidade
judicidria através da tomada de decisdes racionais fundamentadas pelo gestor como forma de
caminhar para o desenvolvimento e satisfacdo das necessidades dos jurisdicionados. A gestao
judiciaria deve ser voltada para a qualidade total e, nesse contexto, com o objetivo de gerar
eficiéncia em todo o Judiciario nacional tem-se empregado, embrionariamente ainda, o
planejamento estratégico no Judicidrio, os quais conceberam como uma ferramenta

importantissima da administracdo, capaz de prescrever politicas judicidrias que reflitam
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solugdes para os problemas do sistema judiciario brasileiro, apresentando métodos de
realizacdo de diagnoésticos e de estratégias aptas a orientar as a¢des dos gestores judiciarios,
trazendo, a reboque, a salutar impessoalidade as gestdes dos Tribunais e a almejada eficiéncia
da Administragao Publica, constitucionalmente prevista no art. 37. (CF, 1988).

A gestdo judiciaria ¢ de responsabilidade do juiz do 6rgao, no qual cabe por em
exercicio o objetivo maior do Poder Judiciario que consiste na prestacao jurisdicional através
de planos estratégicos e operacionais eficazes.

O juiz deve ser encarado como um gerente de empresa, de um estabelecimento.
Além de analisar as causas processuais, que sdo inumeras, os magistrados sdo os responsaveis
por administrar as suas se¢des juridicas aumentando cada vez mais os problemas ja existentes.
Surge por tanto a figura do novo juiz, definido como aquele que esta em sintonia com a nova
formacgao social e preparado para responder, com eficiéncia e criatividade, as expectativas da
sociedade moderna, tendo em consideracao as promessas do direito emergente e as exigéncias
de uma administracdo judicidria compromissada com a qualidade total. Esse juiz que ¢
impactado pelas profundas deficiéncias da prestagdo de servigos estatais, os quais nao
conseguem fazer frente as necessidades sociais basicas. Assim cada juiz, se comprometer com
a racionalizag¢do dos servicos judiciarios, com o atendimento ao publico e aos advogados, com
o estreitamente comunicativo com os demais 6rgdos publicos, entidades de classe e com
outras esferas da sociedade civil organizada (COELHO, 2009).

Mais serd que os juizes tem a capacidade de assumir multiplos papéis dentro de
um orgao? Diante de toda a problematica que tem se visto no poder judiciario, com relagdo a
ma administracdo ¢ evidente que € necessdrio um administrador tomar a frente da
problemadtica e juntamente com o juiz ordenar o funcionamento do 6rgdo. Surge, portanto a
questdo da interdisciplinaridade que poderia ser um fator marcante para a otimizagdo dos
servicos prestados pelo Judiciario. Por meio da ciéncia da Administragdo € possivel aprender

como fazer as coisas por meio de pessoas de maneira eficiente e eficaz.
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3. METODOLOGIA

A pesquisa cientifica pode ser subdividida em basica e aplicada. Segundo o ja
citado autor, a pesquisa basica ¢ aquela que tem a curiosidade intelectual como motivagao e a
compreensdo como objetivo de seu estudo predominantemente desenvolvida em ambiente
académico enquanto a pesquisa aplicada ¢ aquela motivada pela necessidade de resolver
problemas concretos, predominantemente desenvolvidas em ambientes empresariais. Assim a
metodologia cientifica pode ser conceituada como um conjunto de técnicas e agoes
empregadas pela ciéncia para formular e resolver questdes de abrangéncia objetiva do
conhecimento de maneira ordenada.

O estudo desenvolvido tem como area de atuacdo o Juizado Especial Federal de
Campina Grande. Foi adotada a pesquisa aplicada, pois seus resultados poderdo servir para

redirecionar as atividades realizadas pelo Juizado.

3.1 METODO DE PESQUISA

A escolha da metodologia de uma pesquisa deve ser realizada em coeréncia com o
objetivo do estudo.

Nesse sentido, Miranda Neto (2005) afirma que o método cientifico ndo ¢ um so,
existem diferentes formas de procedermos para obter resultados cientificos; os métodos
analitico e sintético, indutivo e dedutivo sdo de importancia fundamental para a construcao da
base teodrica de todas as ciéncias, cabe ao pesquisador decidir qual o método mais adequado.

Esse estudo buscou o norte na pesquisa descritiva.

As pesquisas descritivas tém como objetivo descrever qualidades de determinada
populacdo ou fendmeno, ou de relagdes entre varidveis, assim o pesquisador, apenas busca
encontrar, a frequéncia com que o fendomeno acontece (GIL, 1991). Sdo inimeros os estudos
que podem ser classificados como estudo descritivo, € uma das caracteristicas mais
significativas € a utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados, no presente estudo
houve o uso de questionarios e a observacao sistematica.

Existem dois tipos de pesquisa descritiva: levantamento de campo e estudo de
campo, a diferenca encontrada entre os dois estd na amplitude e na pouca profundidade dos
levantamentos de campo e na média profundidade e média amplitude dos estudos de campo.

Assim, o estudo de campo ¢ o que melhor se aplica para ser trabalhado nesta pesquisa uma
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vez que essa opcdo deve ser utilizada quando o interesse € conhecer o inter-relacionamento
entre as varidveis que ocasionam um fenémeno.

A pesquisa descritiva compreende diversos métodos de coleta de dados, nesta
pesquisa foram utilizadas como forma de coleta de dados as entrevistas pessoais € o
questionario pessoal.

Foi adotada para a presente pesquisa uma abordagem quantitativa. Pois o método
quantitativo ¢ adequado para apurar opinides, atitudes explicitas e conscientes dos
entrevistados, uma vez que utiliza instrumentos estruturados (questionarios). Deve ser
representativa de um determinado universo de modo que seus dados possam ser generalizados
e projetados para aquele universo. A escolha foi motivada pela precisdo de desenvolvimento
de um quadro de referéncia, por meio da aplicagdo de um instrumento de pesquisa que visa
revelar os fatos organizacionais por meio das relacdes entre as varidveis presentes no
instrumento.

Portanto as pesquisas quantitativas sdo apropriadas para compactuar ideias e
atitudes explicitas e conscientes da populacdo estudada, j4 que utilizam ferramentas
uniformizadas, como os questionarios. Sendo empregadas quando se sabe precisamente captar
informacdes, para atingir os objetivos da pesquisa.

Assim, esse estudo pode ser caracterizado como uma pesquisa cientifica aplicada,

quantitativa e descritiva.

3.2 DEFINICAO OPERACIONAL DAS VARIAVEIS

E por meio dos indicadores que se torna possivel mensurar uma variavel, por isso
a preocupacao em eleger com cuidado os indicadores de uma varidvel. Assim o conhecimento
tedrico vai auxiliar a decidir a varidvel e entdo gerar seus indicadores. A determinagdo das
variaveis e dos indicadores pode ser necessaria para a confec¢dao dos instrumentos de coleta
de dados.

Portanto, a varidvel ¢ entendida como uma disposi¢cdo ou uma avaliagdo que se
altera em cada caso ou estudo, assim ¢ considerada como uma propriedade no objeto de
estudo que ¢ medida e enumerada. No ambiente, os fendmenos observados podem ser ligados
a um dado conjunto de resultados possiveis. Dessa forma, variavel pode ser entendida como
qualquer quantidade, qualidade, magnitude de uma caracteristica que pode possuir varios

valores numéricos (DIEHL, 2004).


http://www.infoescola.com/author/marcosduarte/
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Os dados quantitativos incidem em informag¢des que simulam contagens ou
medidas. Para esse estudo optou-se por utilizar as variaveis discretas, pois estas assumem
determinados valores dentro de um intervalo finito, ou seja, os dados discretos passam a
existir quando o numero de valores possiveis € ou um numero finito ou uma quantidade
enumeravel, isto ¢, o nimero de valores possiveis ¢ 1, 2, 3,4 ¢ 5.

As varidveis estudadas sdo do tipo ordinal onde se buscou medir a percep¢ao dos
clientes do Juizado Especial Federal baseada no modelo SERVQUAL, identificar o tipo de
servico oferecido aos cidadaos que procuram o Juizado Especial. O modelo define 22
variaveis divididas em cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e

empatia (ELEUTERIO, SOUZA, 2002). Mostrada na tabela a seguir:

Quadro 01: Variaveis do modelo SERVQUAL

Céd. Nome Descri¢ao

P Presteza Disposicao para ajudar os clientes e fornece-lhe um servico com rapidez.
P1 Acesso Facilidade para chegar a este servigo.

P2 Tempo Tempo Gasto para obter o servigo.

P3 Insisténcia Quantidade de vezes que teve que buscar o servigo

P4 Conveniéncia Conveniéncia do horario de atendimento do servigo.

P5 Disponibilidade Disponibilidade do servigo quando necessario.

A Aspecto Aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal e meios de comunicagao.
Al Aparéncia Aparéncia do Juizado Federal onde foi atendido.

A2 Conforto Conforto oferecido na prestacdo do servigo.

A3 Apresentagado Aspecto dos produtos gerados na prestacdo do servico.

A4 Divulgacdo Divulgacéo do servigo.

AS Entendimento Facilidade de entendimento dos produtos obtidos.

G Garantia Conhecimento e cortesia do atendimento e sua habilidade em transmitir seguranca.
Gl Explicacdes Esclarecimento de duvidas na prestacdo do servico.

G2 Cortesia Atendimento de forma amigavel.

G3 Conhecimento Conhecimento demonstrado pelo atendimento.

G4 Seguranga Transmissdo de seguranca no atendimento.

E Empatia Cuidado e atencio individualizada dispensada ao cliente.

El Atendimento Conceito do atendimento recebido na prestagdo deste servigo.

E2 Atencdo Atengdo devida recebida na prestagdo do servigo.

E3 Comunicagio Facilidade de se comunicar com o Juizado Especial.

E4 Intermediagdo Necessidade de intermediarios/conhecidos para obter o servigo

C Confianca Habilidade de executar os servicos prometidos de forma confiivel e precisa.
Cl1 Competéncia Competéncia necessaria para resolugdo do problema.

Cc2 Atualizagao Informagdes buscadas no Juizado Especial estavam atualizadas.

C3 Precisdo Atendimento correto desde a primeira vez que buscou o servigo

C4 Satisfacdo Conceito de satisfagdo com a prestagdo deste servigo.

Fonte: ADAPTADA COM BASE NO MODELO SERVQUAL (PARASURAMAN, 1985)
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3.3 UNIDADE DE ANALISE

Ao ser realizado uma pesquisa, ¢ estudada uma amostra de sujeitos previamente
selecionados de uma populagdo-alvo, a qual se quer investigar. A populacao-alvo ¢ composta
de elementos distintos que possuem certo niumero de caracteristicas em comum. Estes
elementos s3o as unidades de andlise. Os elementos comuns que compdem a populagdo sdo as
unidades de analise. As unidades de andlise podem ser constituidas por agregados de
tamanhos diferentes. Elas podem ser individuos, grupos, instituigdes, ou até mesmo regioes ¢
paises (CONTRADOPOULOS, 1990).

A unidade de analise deste presente trabalho sdo os usudrios atendidos no Juizado

Especial Federal de Campina Grande.

3.4 DELIMITACAO DO UNIVERSO E DA AMOSTRA

Uma boa amostra consiste em estabelecer meios para inferir, 0 mais precisamente
possivel, as caracteristicas da populagdo através das medidas das caracteristicas da amostra.

No processo de amostragem existem duas grandes divisdes: a amostragem
probabilistica e a amostragem nao probabilistica. Para esse estudo optou-se pela amostragem
ndo probabilistica por acessibilidade.

O estudo foi realizado no JEF-CG, com o intuito de identificar as dificuldades que
encaravam as pessoas que procuram a institui¢do. Foi necessario dividir essa populagdo em
dois subgrupos. O primeiro subgrupo ¢ formado pelos representantes legais (advogados),
sendo esses uma parcela capacitada e responsdvel por iniciar 0s processos que visam o
interesse de terceiros. E o segundo, integrado por constituintes (que faz de outrem seu
procurador ou representante), em sua maioria advinda da zona rural pessoas humildes,
desamparadas, sem informacdo e mal orientadas. Ambos utilizam os servigos do Juizado
Especial Federal de forma presencial.

O universo da pesquisa foi composto por todos os usudrios atendidos no JEF/CG,
cerca de 150 pessoas, considerando que nesse periodo foram atendidos 126 cidadaos comuns
e 24 advogados, como ja citado, representantes legais perante o Juizado Especial.
Correspondendo assim a uma semana de coleta de dados.

Foram aplicados 61 questiondrios, subdivididos em dois grupos, no qual 15

questionarios impressos foram destinados a fim de coletar por partes dos representantes legais
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(os advogados) os dados necessarios, assim como também foram feitas entrevistas com 46
constituintes (pessoa representada pelo advogado), se baseando no modelo de Zeithanml,
Parasuraman e Berry onde se analisou 22 variaveis divididas em cinco dimensdes

(tangibilidade, presteza, garantia, empatia e confiabilidade).

3.5 INSTRUMENTO DE PESQUISA

Inicialmente foram pesquisadas bibliografias sobre o tema da qualidade, assim
como as defini¢cdes de servigo e servigo publico bem como a qualidade oferecida em teoria
pelo setor publico.

Posteriormente por meio de pesquisa de campo, foi colhido junto a diretoria do
Juizado Especial o nimero de atendimento prestado semanalmente ao publico, sendo
estabelecida uma amostra para obter as informagdes necessarias.

O instrumento de pesquisa aplicado visa obter as expectativas e a percepcao dos
clientes em relagao aos servigos prestados pelo Juizado Especial Federal.

Esta pesquisa preferiu utilizar um questionario adaptado ja citado, o modelo
SERVQUAL de Parasuraman, como instrumento de coleta de dados.

Onde foi ordenada uma série de perguntas padronizadas/estruturadas, com
questdoes de multiplas escolhas, ou seja, foi apresentada uma lista de possiveis respostas
abrangendo varias facetas do mesmo assunto. O modelo define 22 variaveis divididas em
cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e empatia.

Primou-se por utilizar a escala de Likert, uma escala das mais conhecidas e
utilizada em pesquisas quantitativas, de elaboracdo simples e tem carater ordinal, € ndo mede
quanto uma atitude é mais ou menos favoravel. E uma escala onde os participantes registram
sua concordancia ou discordancia de acordo com o enunciado.

Na analise das variaveis da escala de satisfacdo, no qual foram consideradas as
avaliagdes: Muito Insatisfeito e Insatisfeito como resultados negativos, Indiferente como
neutro e Satisfeito e Muito Satisfeito como resultados positivos.

A opcdo por este instrumento foi pelas seguintes razdes: custo mais baixo,
padronizacdo das perguntas, maior facilidade para analise dos dados em funcdao da
uniformidade das respostas € manutengao do anonimato dos respondentes (campo opcional do

questionario).
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3.6 PROCEDIMENTOS

O questionario foi analisado junto com o diretor do Juizado Federal Especial para
uma avaliagao dos conceitos empregados na pesquisa.

Foi realizado um pré-teste num universo reduzido com alguns clientes do Juizado
Especial, com o intuido de verificar o entendimento da linguagem utilizada no instrumento
para que dessa forma fossem corrigidos os eventuais erros de confecgao do questionario.

O pré-teste pode possibilitar ajustes e deteccdo de incoeréncias.

Depois de identificada as falhas e corrigi-las o pré-teste foi considerado apto para
ser aplicado. O questionario encontra-se nos anexos. Os participantes do pré-teste ndo foram
contabilizados na composi¢ao amostral.

A pesquisa foi desenvolvida seguindo um conjunto de procedimentos.

Os entrevistados foram abordados nas dependéncias do prédio da Justica Federal.
No primeiro contato com os entrevistados foi explicada a relevancia da pesquisa bem como o
seu conteudo. Essa pesquisa optou por fazer um estudo baseado na entrevista pessoal, onde
entrevistador e o (s) entrevistado (s) matem contato para obtencao dos dados.

Foram entregues em maos de forma impressa 15 questiondrios, a fim de coletar
por partes dos advogados os dados necessarios. Como também foram feitas entrevistas com
46 constituintes (pessoa representada pelo advogado), para que respondessem de acordo com
sua avaliagdo perante o Juizado Especial. A escolha deste meio se deu pela existéncia de uma
parcela no universo investigado que demonstrou insuficiéncia para ler e interpretarem as
perguntas descritas no questionario devido ao nivel de escolaridade. Foi utilizado também o
questionario auto preenchido, onde deve ser lido e preenchido pelo pesquisador, ndo havendo
a figura do entrevistador, assim atende a outra parcela do universo estudado.

Finalizada a fase de pré-teste e de posse do questionario adequado, foi iniciada a
coleta das dos dados, a qual teve inicio no dia 16 de abril de 2012 e nos dias subsequentes
sempre das 13:00 as 15:00 horas sendo finalizado no dia 20 de abril do mesmo ano.
Totalizando dessa forma, uma amostra de 41% do publico atendido (advogados e cidadaos)

nesse periodo.

3.7 PROCESSAMENTO DE DADOS
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Apbs a coleta dos dados foi feita uma triagem por ordem cronologica. Os
questionarios foram numerados para facilitar uma posterior conferéncia ou consulta na hora
de transpor as respostas para a planilha do Excel.

A escolha do Excel foi feita pela facilidade de uso deste instrumento. A utilizagdo
de planilhas permitiu uma melhor organizacio/sistematizacdo dos dados de entrada e dos
resultados.

Posteriormente os dados foram exportados para o PASW gerando assim uma

gama relevante de resultados.

3.8 TECNICAS DE TRATAMENTO DOS DADOS

Os dados foram submetidos a estatistica descritiva, utilizando-se: a média e o desvio

padrdo. Para tanto foi utilizado o programa PASW Statistics, versao 18.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Analisar e discutir os resultados de uma pesquisa ¢ transmitir estes na forma de
raciocinios, cabendo a esse raciocinio encadearem juizos e conceitos, simbolizados por
palavras no nivel da expressao linguistica.

As dimensdes e as variaveis serdo apresentadas por ordem de aparecimento do

instrumento de investigagao.

4.1 DIMENSAO PRESTEZA

Para mensurar a dimensao presteza, necessita-se compreender as expectativas e
percepgoes dos usudarios perante a disposi¢ao do prestador do servigo em auxiliar os clientes e
fornecer o servico com celeridade e prontidao.

Nos servicos prestados pelo Juizado Especial a presteza devera viabilizar os
servigos solicitados pelo cidaddo com agilidade, garantindo que os direitos dos cidaddos
sejam alcancados.

Neste contexto a mensuracdo de algumas varidveis possibilita ao pesquisador
avaliar a percepg¢ao do publico frente a dimensao supracitada.

A variavel acesso verifica a satisfacdo do cliente mediante a facilidade para se
chegar as dependéncias da Justica Federal onde ficam os servigos do Juizado Especial.

Esta varidvel apresentou a média de 3,6 com desvio padrao de 1,0. Obtendo
67,2% de avaliagao positiva e 8,2% de avaliagdo negativa (ver Figura 06).

Muitas vezes para ter um atendimento das institui¢des publicas € necessario se
deslocar dezenas de quilometros.

O Juizado Especial estd localizado no complexo judicidrio formado pela Justica
Estadual da Paraiba, Tribunal Regional Eleitoral, Ministério Publico e Tribunal Regional do
Trabalho na cidade de Campina Grande.

Comparando os dados obtidos nesta pesquisa com as realizada no INSS da
Paraiba (ROCHA, R., 2004), ¢ possivel perceber que para a varidvel acesso o pesquisador
encontrou uma média de 3,9 com desvio padrao de 1,04, demonstrando um resultado préximo
com os obtidos no Juizado Especial, cerca de 79,8% de satisfacdo e 14,7 de avaliacao
negativa, significando que os resultados obtidos sdo relativamente satisfatorios para ambos os

clientes dos 6rgaos federais.
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A variavel tempo considera o quanto de tempo gasto pelo respondente para obter
o servico do Juizado Especial, desde o momento inicial até a concretiza¢do do servigo.

Foi encontrado uma média de 2,5 com desvio padrao de 1,3, resultando numa
avaliagdo positiva de 24,6 % e avaliagdo negativa de 50,8 % (ver Figura 06).

A fama de que a justica ¢ lenta pode ser aplicada a esta varidvel, uma vez que
50% dos respondentes avaliaram negativamente esta caracteristica. Para amenizar a situacao
os gestores devem buscar a solucdo dos problemas de forma mais acelerada visando
privilegiar um atendimento mais dindmico.

Outro fator que também pode contribuir para agrava a morosidade do judiciario ¢
o déficit existente no quadro de servidores na cidade de Campina Grande, se comparado com
as capitais, onde os vereditos sdo dados em menor tempo.

A variavel tempo ¢ a que demonstra uma pequena diferenca entre os clientes
atendidos no INSS e o cliente atendido no Juizado Especial.

A média obtida pelo pesquisador foi de 3,9 com desvio padrio de 1,2 com
avaliagdo positiva de 64,5% e avaliacdo negativa de 27,1%, sendo a pior avaliagdo da
dimensao presteza (ROCHA, R., 2004).

A variavel insisténcia procurou identificar a satisfagdo do cliente quando se trata
do ntimero de vezes que o mesmo buscou o Juizado Especial até obter o servigo.

Os resultados encontrados foram os seguintes: média de 2,6 com desvio padrao de
1,4. Com avaliagdo positiva de 9,9% e avaliacdo negativa foi de 37,7%, esses resultados assim
como os das demais varidveis dessa dimensdo estdo demonstrados na Figura 06.

Seria indicado aos gestores do Juizado Especial melhorar a efetividade do
atendimento de modo que os clientes tenham as suas questdes solucionadas com a maior
celeridade possivel.

Para a variavel insisténcia na pesquisa realizada no INSS essa foi a segunda
variavel com a pior avaliagdo alcancando média de 3,5 e desvio padrao de 1,2, alcancando
avaliagdo positiva de 69,8% e avaliacdao negativa de 24,5% (ROCHA, R., 2004).

Para a pesquisa realizada no Juizado Especial essa variavel foi a que obteve pior
avaliagdo mostrando assim a insatisfacdo dos clientes em ter que buscar mais de uma vez o
orgdo para obter atendimento para sanar seus problemas.

A variavel conveniéncia avalia a satisfacao do cliente através da conveniéncia do

horario de atendimento.
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A amostra total apresentou os seguintes resultados: média de 3,9 com desvio
padrao de 1,2, avaliagdo positiva de 68,8% e avaliagdo negativa nao foi identificada.

Essa variavel foi uma das mais bem avaliadas pelos respondentes uma vez que o
horério de atendimento ao publico ocorre das 9 as 18 horas e as audiéncias acontecem nas
primeiras horas do expediente sendo finalizando com o atendimento do ultimo cliente.

A situagdo desta variavel ¢ relativamente favoravel com uma aprovagdo de
aproximadamente 69%.

Na pesquisa realizada no INSS a variavel conveniéncia obteve uma média igual a
3,6 com desvio padrdo de 1,2 alcangando uma avalia¢do positiva de 71,2% e avaliacdo
negativa de 18,9%, destacando-se como a melhor variavel avaliada (ROCHA, R., 2004). Nao
muito diferente do que foi encontrado no Juizado Especial. Isso denota que os clientes destes
orgaos estdo satisfeitos com a conveniéncia do horario de atendimento.

A ultima variavel analisada na dimensdo presteza ¢ a disponibilidade que busca
entender a satisfagcdo do cliente com a disponibilidade existente ou ndo do servigo.

Os resultados encontrados formam os seguintes: média de 3,6 com desvio padrao
de 0,9, ficando com uma avaliagdo positiva de 65,6% e negativa de 6,6%.

A varidvel disponibilidade analisada no INSS obteve média de 3,6 e desvio
padrao de 1,0, avaliacdo positiva de 71,2% e avaliagdo negativa de 16,5% sendo esta média a
segunda melhor da dimensao (ROCHA, R., 2004).

Se comparado com os resultados encontrados no Juizado Especial observa-se que
existe uma pequena diferenca entre as propor¢des de ambos, no entanto na muda muito a
intensdo dos clientes desses 6rgaos em relacao a disponibilidade do servigo requisitado.

Segue o quadro dos resultados obtidos com as questdes disponibilizadas aos
usudrios no questionario realizados no Juizado Especial, considerando as varidveis da
dimensdo PRESTEZA:

Considerando que a demora do atendimento € vista pelos clientes como o ponto
critico no setor publico, o que se comprovou nesta pesquisa, pois a maioria dos respondentes

avaliou este fator de forma mediana.
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Figura 06: Resultados em percentual da dimensfo presteza.

Variavel NS INS. IND. SAT. M.D. D.P. )
Acesso 49 82 197 672 3.6 10 Disponidilidade
Cotrverd énicea
Tempo 82 50,8 164 246 2,5 1,3 Ins 7
5 stéfcia
Insisténcia 27,9 37,7 246 9,9 2,6 1,4 Tempo :
Conveniéncia 8,2 0,0 23,0 68,8 39 1,2 Aceszo - - )
Disponibilidade 3,3 6,6 246 656 3,6 1,0 1 2 3 4 3

Fonte: Pesquisa Direta  11{4-5€ aqui um meio para que os gestores possam rever as preferéncias que
as areas estdo dando os clientes.

Como ja foi definida anteriormente a dimensdo presteza compreende as
expectativas e percepgoes dos usudrios quanto a disposi¢ao do prestador do servico em ajudar
os clientes e fornecedores o servigo com celeridade e prontidao.

Para servigo como os prestados pelo Juizado Especial, presteza significa viabilizar
os servigos solicitados pelo cidaddo com agilidade, auxiliando para que os direitos e garantias
dos cidadaos sejam obtidos com a maior brevidade possivel.

Note que foi atribuido um alto grau de importincia a dimensdo em questdo, os

resultados para a dimensao presteza foram os seguintes: 72,1 %, amostra total teve média de

2,96 e desvio padrao de 1,1 (ver Quadro 02).

Quadro 2: Avaliacdo da dimensio presteza

Dimensao Baixo Médio Alto Média Desvio
Padrao
Presteza 8,0 20,0 72,0 2,96 1,1

Fonte: Pesquisa Direta

Grafico 1: Dimensao presteza

H Baixo
W MEdio

wAko

Os resultados finais obtidos na dimensao presteza na pesquisa do INSS nao

divergem do que foi apresentado no Juizado Especial.
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4.2 DIMENSAO ASPECTO

A dimensao que avalia os aspectos tangiveis visa medir a percep¢ao dos usuarios
quanto a aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e material de
comunicagdo utilizados e/ou disponiveis durante a prestacao dos servicos.

E possivel afirmar que na dimens3o aspectos tangiveis, é um dos itens que merece
bastante atenc¢ao por parte dos administradores dos servigos.

E necessério saber se a infraestrutura esta funcionando corretamente e se existem
equipamentos deteriorados que estejam prejudicando a prestagdo de servigo, para que se
coloquem elementos que proporcionem conforto.

A mensuracdo de algumas varidveis permite que o pesquisador averigue a
percepgao do publico frente a dimensao supracitada.

A variavel aparéncia procurou identificar a satisfacdo do cliente com a aparéncia
do Juizado Especial, no que tange o caso do atendimento presencial no Juizado Especial.

Esta varidvel obteve uma média igual a 4,1 com desvio padrio de 1,00.
Alcancando avaliagdo positiva de 88,5% e avaliacdo negativa de 6,6% (ver Figura 07).

Comparando os dados encontrados nessa pesquisa com os dados da pesquisa
realizada no INSS podemos perceber relevantes aspectos pertinentes a variavel aparéncia a
pesquisa apresentou maior média em estudo para a dimensao.

A amostra obteve uma média de 3,9 e desvio padrdo de 0,9, avaliagdo positiva de
81,3 e avaliacdo negativa de 10,3% (ROCHA, R., 2004). Muito parecido com os dados
encontrados no Juizado Especial, assim os dois orgdos federais foram razoavelmente bem
avaliados nos aspectos tangiveis, € possivel dizer que os usuarios t€ém uma boa percepc¢ao dos
servigos prestados em relagdo aos equipamentos utilizados na prestagdo de servigos e nas
possibilidades hoje existentes de atendimento.

Os usuarios mostraram ter uma boa percepgao dos servigos prestados em relacao a
aparéncia na prestacdo de servigos. Dessa maneira os usudrios t€ém uma expectativa boa
quanto a possibilidade de contar com equipamentos modernos que facilitam seu atendimento
e por vezes que possam atender a suas necessidades.

A variavel conforto identifica a satisfagdo do cliente no que desrespeita o
conforto oferecido pelo Juizado Especial na prestagdo do servigo.
A amostra obteve uma média de 3,4, com desvio padrdao de 1,00. Obtendo uma

avaliagdo positiva de 49,2% e avaliacao negativa de 14,8% (ver Figura 07).
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Para a varidvel conforto o INSS teve média igual a 3,77, com desvio padrao de
1,02, avaliagdo positiva de 78,9% e avaliacdo negativa de 12,8% sendo a segunda melhor
média de avaliagdo na amostra total nesta dimensao (ROCHA, R., 2004). Se comparado ao
que foi encontrado no Juizado Especial existe uma notavel diferenca.

Para o publico deste 6rgdo ndo existe uma satisfagdo razoavel, as médias estao
relativamente baixas. Dessa forma ¢ plausivel afirmar que ¢ o componente que merece uma
consideravel atencao por parte dos administradores dos servigos.

A variavel apresentagdo procurou verificar a satisfacdo do aspecto dos produtos
gerados pelo servigo, que normalmente sao os resultados das audiéncias.

A amostra total teve média de 3,4, com desvio padrdo de 1,0. A avaliagdo positiva
foi de 49,9% e a avaliacdo negativa foi de 13,1% (ver Figura 07). Com esse resultado ¢
indicado aos administradores um olhar mais profundo neste item, para que se possa identificar
o que ha de errado para que se possam elaborar medidas corretivas para a prestacdo de um
melhor servigo aos seus clientes.

Para a varidvel apresentagdo a pesquisa realizada no INSS obteve média de 3,75 e
desvio padrao de 0,90, avaliacdo positiva de 79,0% e a avaliagdo negativa de 11,4%. A
terceira maior avaliacao feita para esta dimensdo (ROCHA, R., 2004). No Juizado Especial
percebe-se que existe um indice consideravel de insatisfacdo, € necessario implementar
técnicas melhoradas na apresentacao dos servigo perante sua clientela.

A variavel divulgagdo buscou analisar qual a influéncia da satisfacdo do cliente
em relacdo a prestagdo do servigo oferecida pelo Juizado Especial Federal.

A amostra total obteve média de 2,5 e desvio padrdo de 1,4. Chegando a avaliagdo
positiva de 11,5% e avaliacdo negativa de 42,7%.

A varidvel foi considerada dentro desta dimensdo como a de pior resultado,
obtendo uma avaliagdo negativa de quase 43%. Devendo alertar as pessoas responsaveis pela
publicidade dos servigos do Juizado Especial para que seja feito de maneira correta.

A variavel divulgacao analisada no INSS obteve média de 3,43 e desvio padrao de
1,10, avaliacdo positiva de 61,3%, avaliagdo neutra 17,0% e avaliagdo negativa de 21, 7%.
Esta variavel foi considerada a pior desta dimensdo e a segunda pior da pesquisa realizada no
orgao (ROCHA, R., 2004).

Na pesquisa realizada no Juizado Especial essa variavel foi tida como a pior para

a dimensdo assim como para todo estudo, a avaliagdo atingiu aproximadamente os 42,0% de



59

insatisfacdo, esta avaliacdo baixa indica a necessidade de aprimorar a divulgacao dos servigos
ao publico.

A variavel entendimento procurou identificar a satisfagdo do cliente mediante a
facilidade de entendimento do que foi obtido no servigo do Juizado Especial.

A amostra total obteve uma média de 3,0 e desvio padrao de 1,2. Com avaliagdo
positiva de 31,1% e avaliagdo negativa de 26,2.

Houve um grande percentual de respondentes que avaliaram negativamente o
servico prestado pelo Juizado Especial.

Para a varidvel entendimento a pesquisa realizada no INSS foi encontrado média
igual a 3,60 e desvio padrdo de 1,12, avaliagdo positiva atingiu 72,1% e avaliagdo negativa
21,2% obtendo a segunda pior avaliagdo para esta dimensdao (ROCHA, R., 2004).

No Juizado Especial essa varidvel também obteve a segunda pior avaliacdo.
Assim pode existir uma deficiéncia na transmissao da informagao uma vez que a compreensao
por parte dos seus clientes ¢ mal interpretada.

Segue o quadro dos resultados obtidos com questdes disponibilizada aos usuérios
no questiondrio realizada no Juizado Especial, considerando as varidveis da dimensdo
ASPECTO:

Figura 07: Resultados em percentual da dimensio aspecto

Variavel NS/NQR INS. IND. SAT. M.D. D.P.

R areren 49 66 00 885 39 1.0 Eﬂ;ﬁﬂ:ﬁ
Conforto 6,6 14,8 29,5 492 32 1,0 _.'-Lp(ese,;a;ao |
Apresentacio 3,3 13,1 33,7 499 33 1,0 Conforto .
Divulgacio 34,4 427 11,5 115 1,6 14 Apartncia B

Entendimento 8,2 26,2 34,5 31,1 2,8 1,2

Fonte: Pesquisa Direta

A dimensdo aspecto, como aqui ja definido, procura avalia os aspectos tangiveis
visando aferir a percep¢do dos usudrios quanto a aparéncia das instalagdes, equipamentos,
pessoal envolvido e material de comunicagdo utilizado e disponivel durante a prestacao dos
Servigos.

A supracitada dimensao obteve média igual a 2,96 com desvio padrdo de 1,12 (ver
Quadro 03). Buscou-se, portanto medir o grau de importancia que esta dimensdo possui para
os respondentes. Segue o quadro que revela a importincia dada pelos respondentes a

dimensao Aspecto:
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Quadro 03: Avaliacido da dimensao aspecto

Dimensao Baixo Médio Alto Média Desvio Padrao

Aspecto 1,6 19,7 78,7 2,96 1,1

Fonte: Pesquisa Direta

Grafico 02: Dimensao aspecto

1%

HBaixo
W Medio

EAlo

Dos 78,7% respondentes consideraram que as variaveis componentes da dimensao
aspecto sdo de alta importancia para a presta¢ao de servico oferecido pelo Juizado Especial

(ver quadro 02).

4.3 DIMENSAO GARANTIA

A dimensdo garantia tenta entender a percepcdo dos usudrios quando ao
conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar e gerar confianca nos
usuarios dos servigos, isso significa que, os usuarios t€ém que ter certeza que os servi¢os sao
prestados da forma correta, realizado por pessoas capacitadas, de forma integra e imparcial.

Os resultados obtidos devem ser explicados pela ampla complexidade e
importancia dos servigos executados por um 6rgdo judicante protegendo assim os direitos e
garantias dos cidaddos sejam obtidos com a maior brevidade possivel.

A variavel explicagoes procurou verificar o grau de satisfacdo dos respondentes
quanto ao esclarecimento de duvidas pelo Juizado Especial na prestacao do servigo.

A média amostral obtida nesta variavel ¢ de 3,7 com o desvio padrdo de 1,5. Teve

uma avaliacdo positiva de 63,9% e avaliacdo negativa de 14,8% (ver Figura 08).
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Aparentemente os respondentes consideraram que para essa dimensao a variavel
em questdo foi bem vista. Assim pode ser dito que parcialmente os servidores atenderam as
expectativas dos entrevistados.

Em uma comparagdo com os resultados obtidos na ja citada pesquisa do INSS os
resultados obtidos para a variavel explicagdo obteve média igual a 3,65 e desvio padrao de
1,18, a maior dispersdo nesta dimensdo, com avaliacdo positiva de 74,1% e avaliacdo
negativa de 17,0% (ROCHA, R., 2004).

Os resultados obtidos no Juizado Especial alcangcaram uma avaliagdo razoavel
para esta variavel, dessa forma o servico passado para os clientes deve ser de facil
compreensao.

A variavel cortesia procurou identificar a satisfacdo do cliente quanto a forma

amigavel no atendimento.

Esta variavel apresentou média de 4,0, desvio padrao de 1,2. Alcangando uma
avaliagdo positiva de 77,1% nao foi identificada avaliagdo negativa por parte dos
respondentes.

A variavel citada foi a melhor avaliada nesta dimensdo, subentende-se que os
dados obtidos podem significar que os atendimentos realizados no Juizado Especial estdo
ocorrendo de maneira satisfatoria.

A variavel cortesia analisado no INSS obteve, para amostra total, média 3,89 e
desvio padrao 0,97, avaliacdo positiva de 80,2% e avaliagdo negativa de 8,1%, esta
variavel foi a melhor avaliada nesta dimensao (ROCHA, R., 2004).

Para o Juizado Especial essa variavel também foi a melhor avaliada. O resultado
obtido em ambas as pesquisa mostram numeros relativamente altos, indicando que os
clientes estdo razoavelmente satisfeitos com os atendimentos dos 6rgaos.

A variavel conhecimento avaliou a satisfacdo do cliente mediante o conhecimento

demostrado pelos servidores do Juizado Especial.

Esta variavel apresentou média de 3,9 e desvio padrao de 1,5, avaliagdo positiva
de 60,7% e avaliacdo negativa de 11,5%.

A variavel teve uma boa avaliacdo por parte dos respondentes, porém pode ser
sugerido aos servidores periodos de capacitacdo para oferecer a sociedade um melhor
conhecimento, informagdes atualizadas além de proporcionar melhores explicagdes aos que

procura o servigo do Juizado Especial.
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Para a variavel conhecimento, o resultado obtido na pesquisa do INSS apresentou
para amostra total média igual a 3,75 e desvio padrdo de 1,06, avaliacdo positiva de 77,3%
e avaliacao negativa de 16,4%, (ROCHA, R., 2004).

No Juizado Especial essa varidvel foi a segunda pior avaliada, levando a crer que
¢ necessario em ambos os O0rgdos uma capacitacdo dos servidores, para que dessa forma
possam proporcionar melhores explicagdes aos que procuram 0s Servigos.

A variavel seguranga procurou identificar se o cliente sentiu-se seguro com o

atendimento do Juizado Especial.

A variavel apresentou uma média de 3,5 e desvio padrao de 1,6, avaliagdo positiva
de 52,4% e avaliacdo negativa de 19,7% (ver Figura 08).

A varidvel teve uma avaliacdo razoavel significando que existem respondentes
que sentem seguranga nas informagdes transmitidas pelo Juizado Especial, no entanto os
quase 20% de insatisfagdo devem alertar os gestores do Juizado Especial Federal.

A variavel seguranga, na pesquisa do INSS, obteve média de 3,88 e desvio padrao

de 1,01, avaliacdo positiva de 81,8% e avaliagdo negativa de 12,7%, obteve, portanto a
segunda melhor avaliagdo (ROCHA, R., 2004), demonstrando ser um instrumento que
possibilita a transmissdo de seguranca para quem procura os servicos oferecidos. Em
comparagdo com os resultados obtidos no Juizado Especial ¢ percebida uma elevada
diferenca, essa diferenca se da pelo fato de muitos cidaddos acreditarem que a justica ¢
falha.

Os indicadores obtidos com as varidveis podem indicar que a dimensdo Garantia
esta razoavelmente bem avaliada pelos clientes do Juizado Especial.

Segue o quadro dos resultados obtidos com a pesquisa realizada no Juizado

Especial, considerando as variaveis da dimensao GARANTIA:

Figura 08: Resultados em percentual da dimensio garantia

Variavel NS/NQR INS. IND. SAT. M.D. D.P.

Seguranca

Explica¢oes 13,1 148 82 63,9 3,2 1,5 Conhecimento ]

Cortesia 6,6 0,0 164 77,1 3,7 1.2 Cortesia |
Conhecimento 9,8 11,5 18 60,7 3,5 1,5  Explicagdes & — ) J
Seguranca 13,1 19,7 148 524 3,7 1,6 -i 2 3 -[ :ar

Fonte: Pesquisa Direta
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Procurou-se identificar o grau de importancia que esta dimensdo possui para o
respondente.
Abaixo segue o quadro que revela a importancia dada pelos respondentes a

dimensdo GARANTIA:

Quadro 04: Avaliacido da dimensdo garantia

Dimensao Baixo Médio Alto Média Desvio Padrao

Garantia 0,0 16,4 83,6 3,63 1,4

Fonte: Pesquisa Direta

Grifico 03: Dimensio garantia

i Médio

EAlo

Pelo que se ¢ percebido 83,6% dos entrevistados consideraram de alta importancia a

dimensdo. A amostra total obteve uma média de 3,63 e desvio padrao de 1,45 (Quadro 04).

4.4 Dimensao Empatia

A dimensdo empatia buscou identificar o grau de importincia que a mesma
associada a suas variaveis possuem para os respondentes.

E importante mensurar o grau de cuidado e atengdo esperado e percebido pelos
usuarios dos servigos.

A variavel atendimento procurou verificar a satisfacdo do cliente mediante o
atendimento oferecido no Juizado Especial na prestacao de servigo.

A amostra total para a varidvel obteve média de 2,8 e desvio padrdao de 1,0. A
avaliagdo positiva foi de 73,8% e a avaliagdo negativa foi de 16,4% (ver Figura 09).

Esté varidvel foi avaliada negativamente pelos respondentes, ndo as expectativas
dos usuarios no Juizado Especial.

Com esse resultado seria proveitoso que os servidores fossem submetidos a

reciclagens periodicas para aperfeicoarem a interagdo com o publico.
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Feita uma comparagdo com os dados obtidos na ja citada pesquisa realizada no
INSS, pode-se observar como essa dimensdo se comportou em relacdo ao Juizado Especial.
Dessa forma para a varidvel atendimento no 6rgao da Previdéncia obteve-se média de 3,89 e
desvio padrao de 1,10, considerada a maior da dimensdo. A avaliacao positiva foi de 82,2% e
avaliagdo negativa de 13,1%, esta variavel foi razoavelmente bem avaliada (ROCHA, R.,
2004). Para o Juizado Especial a varidvel ndo obteve um resultado tdo alto quanto as do INSS.

A variavel atencdo verificou a satisfagao do cliente em relacao a atengao recebida
pelo Juizado Especial na prestacao do servigo.

A média total encontrada foi de 3,7 com desvio padrdo de 1,3. Avaliacdo positiva
de 62,3% e avaliacdo negativa de 14, 8% (ver Figura 09).

Percebe-se que uma quantidade considerada de respondentes que avaliaram a
variavel de forma relativamente positiva, podem ser levado em conta que a atengao requerida
pelos clientes por parte do prestador de servico estava adequado. No entanto chama-se a
aten¢do para os demais resultados que se somado chegam a 37,8%, indicado que nem todos os
respondentes estdo de acordo com o resultado obtido a principio € necessario ser avaliado de
forma mais profunda essa insatisfagdo para que se encontre uma solu¢do que alcance as
expectativas dessa parcela dos respondentes.

Para a variavel atencdo a pesquisa realizada no INSS obteve para amostra total
média 3,76 e desvio padrao de 1,16, avaliagdo positiva 76,6% e avaliagdo negativa de 16,8%
mostrando uma razoavel avaliacdo (ROCHA, R., 2004).

Para a pesquisa realizada no Juizado Especial ficou constatado um resultado
mediano, ou seja, ndo ha uma unanimidade em relacdo a satisfacio com também ndo ha uma
insatisfacao geral.

Nesta varidvel ¢ imprescindivel que o publico pesquisado possua experiéncias
anteriores para que possam comparar ¢ fundamentarem suas conclusdes em relagdo ao servigo
prestado.

A variavel comunicacdo buscou identificar a satisfacdo do cliente com relacao a
facilidade de comunicacdo com o Juizado Especial.

A média total encontrada para essa variavel foi de 3,6 e desvio padrdo de 1,4.
Com avaliacao positiva de 37,7% e avaliagao negativa de 9,8%.

Para essa varidvel o que chama a atencdo ¢ o indice de respondentes que se

abstiveram, cerca de 52,5% do total, levanto a crer que essas pessoas nao conseguem
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compreender o que lhes ¢ transmitido, talvez falte entendimento na linguagem utilizada pelo
prestador de servigo para/com o cliente.

A solugdo para essa questdo € uma investigacdo mais profunda, onde se devem
apurar os fatos que provoca essa abstinéncia e seja aplicada uma solugao plausivel para todos.

A variadvel comunicagdo apresentou para amostra total média de 3,75 e desvio
padrao de 1,07, assim 75,5% de avaliagdo positiva e 17,0% de avaliagdo negativa (ROCHA,
R., 2004), alcangando uma razoavel satisfacao se comparado ao Juizado Especial que obteve
uma péssima avaliacdo para essa variavel, a grande maioria dos pesquisados se consideraram
insatisfeitos com a forma de comunicagao estabelecida pelo 6rgao judicante.

A variavel intermediagdo procurou identificar a satisfagdo do cliente com a
necessidade de intermediarios para obtengao do servigo.

A varidvel apresentou uma amostra de 3,4 e desvio padrdao de 1,3. Avaliagao
positiva de 36,1% e a avaliacdo negativa nao foi identificada, no entanto obteve-se um alto
indice de respondentes que se abstiveram de avaliar a intermediagdo no questionario em torno
de 64 % .

E interessante para o Juizado Especial a realizacdo de uma nova pesquisa mais
detalhada para identificar o que existe de errado para ter um indice tdo alto de abstinéncia,
propondo assim uma solugado viavel.

Para a variavel intermediagdo a pesquisa realizada no INSS obteve média de 3,69
e desvio padrao 0,92, a menor dimensdo. Obteve avaliagdo positiva de 69,7% e avaliagdo
negativa de 17,0%, no entanto aqui posse se destacar a avaliagdo neutra de 22,5%, esta
variavel foi a de pior avaliacdo nesta dimensdao (ROCHA, R., 2004), considerado que uma
parcela dos respondentes se manteve indiferente.

Para essa dimensao no Juizado Especial essa foi a varidvel de pior desempenho,
levando a crer que os pesquisados consideram-se insatisfeitos com a intermediacdo das
informacodes concedidas.

Segue o quadro dos resultados obtidos com a pesquisa realizada no Juizado

Especial, considerando as variaveis da dimensao EMPATIA:
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Figura 09: Resultados em percentual da dimensdo empatia

Variavel NS/NQR INS. IND. SAT. M.D. D.P.

Interm ediacdo

Atendimento 1,6 164 82 738 3,6 1,0 c ]
Comurnicacio

Atencio 8,2 14,8 14,8 623 3,3 1,3 ]
Atencio

Comunica¢ao 16,4 9,8 36,1 37,7 2,8 1,4 . ]
Atendim ento

Intermediac¢ao 14,8 0,0 492 36,1 2,9 1,3 - T i T i

Fonte: Pesquisa Direta

Abaixo segue o quadro que revela a importincia dada pelos respondentes a

dimensao EMPATIA:

Quadro 05: Avaliacido da dimensiao empatia

Dimensao Baixo Médio Alto Média Desvio Padrao

Empatia 1,6 26,2 72,2 3,15 1,2

Fonte: Pesquisa Direta

Grifico 04: Dimensio empatia

2%

H Baixo
W Medio

EAlo

A importancia dada pelos respondentes & dimensdo empatia ¢ apresentada como
alta, ja que obteve 72,2 % do total das pessoas questionadas, obtendo média total de 3,15 com

desvio padrao de 1,25.

4.5 DIMENSAO CONFIABILIDADE

A dimensao confianga consiste na habilidade de executar os servicos prometidos

de forma confiavel e precisa. Avaliar a dimensao confiabilidade na prestagao de um servigo ¢

verificar se o prestador de um servigo consegue fazé-lo com habilidade e exatiddo, essa que
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advém, por exemplo, no contexto do Juizado Especial, da correta comunicacdo de um ato
processual para as partes.

A variavel competéncias procurou identificar a satisfagdo do cliente a
competéncia apresentada pelo atendimento na resolugao do problema.

Foi encontrado para a variavel competéncia uma amostra total média de 3,3 com
desvio padrao de 1,3. Teve avaliagdo positiva de 42,5% e avaliagdo negativa de 19,5% (ver
Figura 10).

Esse indice mostra que os respondentes consideram o atendimento insatisfatorio
em relacdo a competéncia mostrada pelo prestador de servigo.

Comparando com os dados obtidos na ja citada pesquisa realizada no INSS, pode-
se observar como essa dimensao se comportou em relacdo ao Juizado Especial. Dessa forma
para a varidvel competéncia o 6rgdo da Previdéncia obteve média de 3,77 e desvio padrao
1,16 a maior dispersao da dimensao. Com avaliagdo positiva de 78,4% e avaliagdo negativa de
17,1% (ROCHA, R., 2004), estes numeros indicam a razoavel satisfagdo com o atendimento
competente. Os resultados obtidos no Juizado Especial demonstram a ligeira insatisfagdo dos
respondentes com a variavel analisada.

A variavel atualizagdo procurou identificar a satisfacdo do cliente em relacao a
atualizagdo das informag¢des no Juizado Especial.

Esta variavel demonstrou uma amostra total média de 3,1 e desvio padrdo de 1,5.
Obteve uma avaliagdo positiva de 36,1 % e avaliacdo negativa de 14,7 % (ver Figura 10).

Tais nimeros demonstra que os clientes consideram as informagdes no Juizado
Especial razoavelmente atualizada. Para tal varidvel o que chama grande atencdo sdo os
indices de respondentes que se abstiveram em avaliar, cerca de 49,2%.

E indicada uma melhor averiguagdo em relagdo a essa abstinéncia para que se
possa elabora um plano de acdo e resolver o problema em questao.

Para a variavel atualizagdo os resultados gerados pelo INSS obtiveram média de
4,05 e desvio padrao de 0,85 a menor da dimensdo. Alcancando avaliacao positiva de 87,9% e
avaliag¢do negativa de 6,5% (ROCHA, R., 2004), foi a varidvel de melhor avaliacdo perante as
j& pesquisadas, demonstrando que os clientes consideram as informacgdes disponiveis na
Previdéncia Social razoavelmente atualizada.

Os resultados encontrados no Juizado Especial indicam uma parcela de
insatisfagdo que os respondentes demonstram em relacdo a este 6rgdo, assim as informacdes

repassadas necessitam de uma constante atualizagao.
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A variavel precisdo procurou saber como a satisfagdo do cliente influencia na
relacdo com o atendimento desde o primeiro momento em que o servigo foi procurado.

Foi encontrado para a variavel a média amostral de 3,4 e desvio padrao de 1,3.
Tendo uma avaliagdo positiva de 32,8% e avaliacdo negativa de 27,9%.

Esta varidvel obteve uma avaliacdo negativa, o que chama a atencdo ¢ o alto
indice de abstinéncia por parte dos respondentes cerca de 39,4%, serd necessario fazer um
estudo mais aprofundado para conhecer o motivo que leva os respondentes a se absterem na
hora de avaliarem a variavel precisao.

A variavel precisao apresentou média de 3,80 e desvio padrdo de 1, 06, avaliagdo
positiva de 79,8% e avaliacdo negativa de 15,6% (ROCHA, R., 2004). O resultado obtido
indica que a maioria dos clientes foi atendida de maneira correta desde o primeiro momento
que buscou o 6rgao.

Para o Juizado Especial essa foi a pior varidvel analisada, o que mostra a possivel
insatisfacdo e a indiferenca dos respondentes com os servigos prestados pelo mesmo.

A variavel satisfa¢do procurou entender a relagdo da satisfacdo do cliente com
relacdo a prestacdo do servico por parte do Juizado Especial.

A variavel obteve para amostra total uma média de 3,4 com desvio padrdo de 1,2.
A avaliagdo positiva foi de 45,9% e avaliagdo negativa de 13,1.

Esta variavel foi considerada pelos respondentes relativamente positivas, podendo
ou ndo atende as necessidades da populacdo que procura os servicos do Juizado Especial.

Por fim, a varidvel satisfacdo obteve, para a amostra total média de 3,80 e desvio
padrao de 1,06, estando entre uma das melhores para essa dimensdo, alcangando uma
avaliacdo positiva de 79,8% e avaliacdo negativa de 15,6% (ROCHA, R., 2004), resultados
relativamente bom, indicando que a maioria dos clientes achou que foi atendido de maneira
correta desde a primeira vez que buscou o INSS.

Para o Juizado Especial essa foi a melhor variavel, mais ainda sim com indices
abaixo dos 50%, demonstrando que os seus clientes requerem mais atencao no que se refere a
adequada prestacdo de servigos.

A andlise dos resultados relacionada a esta dimensdo, demonstra a precisdo de um
monitoramento mais constante destes componentes e, portanto, estratégias gerenciais que
busquem o fortalecimento do relacionamento interpessoal, com a equipe de trabalho e, por

conseguinte, a ligacao de certeza nos oficios que as areas oferecem entre si.
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Pontos relevantes, a exemplo do cumprimento de prazos e necessidade de retrabalho,
estdo apreciados pelos demais itens que integram esta dimensao e fazer jus a toda atencdo dos
gestores.

Segue o quadro dos resultados obtidos com a pesquisa realizada no Juizado

Especial, considerando as variaveis da dimensdo CONFIABILIDADE:

Figura 10: Resultados em percentual da dimensao confiabilidade

Variavel NS/NQR INS. IND. SAT. M.D. D.P.

Satifagio

Competéncia 11,5 19,5 265 425 29 13 Precisio
Atualizacio 197 147 295 361 25 L5 ssulisacks
Precisiao 14,8 279 246 328 2,6 1,3 Competéncia
Satisfaciio 8,2 13,1 32,8 459 30 12 T T

Fonte: Pesquisa Direta
A dimensdo supracitada verificou o grau de importancia que os respondentes
atribuiram a mesma, obtendo assim uma média de 2,75 e desvio padrao de 1,33. Cerca de
88,5% dos respondentes consideraram que a dimensdo ¢ de um grau relativamente alto de
confiabilidade na prestacdo de servico pelo Juizado Especial. Abaixo segue o quadro que

revela a importancia dada pelos respondentes a dimensdao CONFIANCA:

Quadro 06: Avaliacio da dimensio confianca

Dimensao Baixo Médio Alto Média Desvio
Padrao
Confianga 0,0 11,5 88,5 2,75 1,3

Fonte: Pesquisa Direta

Grafico 05: Dimensao confianca

el Meédio

H Ao
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Para os usudrios ¢ importantissimo que os servigos sejam prestados no tempo

prometido, de maneira correta e que possiveis problemas sejam resolvidos de modo rapido.

4.6 VISAO GERAL DOS RESPONDENTES

E relevante afirmar que mediante os resultados alcangados tem-se uma mediana
satisfacdo na prestacdo do servico atingindo um percentual de 52,8% do total, no entanto,
existem em cada dimensao da qualidade detalhes que necessitam de uma melhor analise para
que se possam elaborar solu¢des que sanem essas questoes, ja que 42,4% dos respondentes
consideraram o servico como ruim ou regular.

E importante refletir que em nenhuma das variaveis individuais e, por conseguinte,
em nenhuma dimensao, o Juizado Especial ultrapassou as expectativas dos usudrios, ou seja,
os servicos prestados estdo sempre abaixo das necessidades e expectativas apresentadas pelos
usuarios.

Para que se chegue a exceléncia na qualidade dos servicos prestados pelo Juizado
Especial, seria importante a aten¢do dos administradores do servigo para essas pequenas
questoes.

Segue o quadro da visdo geral das dimensdes da qualidade no servigo prestado pelo

Juizado Especial:

Quadro 07: Visao geral das dimensdes da qualidade dos servicos

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo

Conclusio 0,0 26,2 16,2 36,1 16,7

Fonte: Pesquisa Direta

Grafico 06: Qualidade dos servigos

H Ruim
W Regular
E Bom

i Otimo
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As dimensdes que requerem uma maior aten¢do para ser trabalhadas e melhoradas
sdo a confiabilidade, a presteza e a dimensao aspectos. As lacunas mostradas nas dimensdes

seguranca ¢ empatia podem ser aperfeicoadas com a devida atengao.
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5, CONCLUSAO

5.1 CONCLUSOES

Este trabalho teve como objetivo mensurar as opinides dos usudrios sobre os servigos
do Juizado Especial Federal em Campina Grande. Para tal foi desenvolvido um questionario
com 22 varidveis, estruturada em blocos compondo cinco dimensdes (tangibilidade, presteza,
garantia, empatia e confiabilidade) desenvolvidas por Zeithaml, Parasuraman e Berry
estruturado em um modelo chamado SERVQUAL. O instrumento também buscou averiguar o
grau de importancia para cada uma destas dimensdes.

E relevante informar que as identificagdes de bons servigos destinados aos cidaddos
devem averiguador com os proprios usuarios, procurando com isso, identificar as suas
necessidades e os seus desejos.

Através da andlise dos dados foi identificado que os servigos sdo prestados de modo
insuficiente causando um desagrado aos usuarios.

Algumas variaveis necessitam de ateng¢ao, por parte dos administradores dos servicos,
para que dessa forma alcance a exceléncia esperada pelo cidaddo, que na pratica sao os
clientes dos servigos.

Entre os pontos a serem vistos, de cada dimensao da qualidade avaliada, estdo:

A dimensao presteza;

Os indicadores de satisfagdo descobertos se apresentaram medianos. Este resultado se
deu principalmente da varidvel tempo de atendimento, pois, para a grande maioria dos 6rgaos
publicos € um fator critico e a variavel insisténcia neste caso decorre das varias idas do
usuario ao Juizado Especial para solucionar o seu problema.

O tempo gasto com o atendimento para a grande maioria dos respondentes excedeu o
esperado, refletindo assim na média da variavel sendo para a dimensdo a segunda pior.

Quanto a insisténcia de buscar uma solucdo para a resolucdo do problema houve
aparentemente a necessidade de varias idas ao Juizado Especial, refletindo assim na pior
média para a dimensao.

As variaveis acesso, conveniéncia e disponibilidade obtiveram as melhores avaliagdes
para essa dimensao, mas, abaixo do que poderia ser considerado a satisfagao plena.

O Juizado Especial Federal fica em um complexo judicidrio na cidade de Campina

Grande facilitando a localizag¢do, o que satisfez em parte os respondentes desta pesquisa. A
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variavel conveniéncia referente ao horario de atendimento foi uma das melhores avaliadas, os
respondentes estao relativamente satisfeitos com a disponibilidade de horério.

A dimensao aspectos:

As variaveis que compdem a dimensdo obtiveram avaliagdo baixa, com destaque para
o elevado percentual de respondentes que estdo relativamente satisfeitos com a aparéncia do
Juizado, isso significa que o ambiente fisico foi bem avaliado por muitos dos usuarios.

As variaveis conforto e apresentacao obtiveram avaliagdo negativa. Aparentemente
existe um grave problema de divulgacdo dos servigos oferecidos pelo Juizado Especial,
demonstrando a ineficiéncia da publicidade do 6rgdo judicante.

Quanto as variaveis divulgacdo e entendimento foram as que obtiveram as piores
médias para a dimensdo demonstrando que os produtos finais ndo estdo adequados aos
usuarios do servigo prestado.

De forma geral, os numeros encontrados para a dimensdo aspecto, aparentemente
indicam que os clientes ndo estdo completamente satisfeitos com os resultados obtidos.

Os usuarios conferem a essa dimensao uma alta importancia, no entanto as variaveis
que a compdem se mostraram ineficientes, tornando o servigo oferecido insatisfatdrio para
uma grande parte dos respondentes.

A dimensao garantia:

Os indicadores encontrados para as variaveis que compdem essa dimensdo foram
relativamente altos, uma vez que a mesma se refere a aspectos, tais como ao modo cortés com
o qual foi dado aos atendimentos, assim como a seguranca prestada nos servigo.

Existe uma devida preocupagdo com os resultados obtidos para algumas variaveis que
sdao de suma importancia para que o servico prestado seja bem compreendido, principalmente
aquelas que lidam com as informagdes como as varidveis explicacdo e conhecimento.

A mesma preocupagdo deve se dar a varidvel que transmite seguranga aos usuarios no
momento do atendimento, ¢ necessario aumentar os controles de acesso aos servigos
oferecidos para que desta forma os usudrios sintam-se mais seguros quando buscarem
determinado servico.

A dimensdo garantia foi considerada de grande importancia para os respondentes, no
entanto, as varidveis que a compdem nao atingiram o seu maximo, deixando nitida a relativa
satisfacao dos usuarios perante tais servigos.

A dimensao empatia:
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O principal problema encontrado para essa dimensdo foram as experiéncias negativas
existentes, que de certa forma influenciou os respondentes. Algumas variaveis obtiveram
resultados bem abaixo do que se esperava.

As variaveis atendimento e atencdo foram as que obtiveram melhores resultados,
mostrando que a interagdo entre os servidores e os usudrios dos servicos foi relativamente
bem apreciada.

As varidveis comunicagdo e intermediagdo foram as que mostraram a maior
deficiéncia para tal dimensdo, requerendo assim uma devida atencdo por parte dos
administradores publicos.

Foi conferido para tal dimensdo um considerado grau de importancia por parte dos
respondentes, assim as varidveis que integram a dimensdo deveria ter alcangado valores
significativos que demonstrassem um servi¢o satisfatorio, mais o que se evidenciou foi a
ineficiéncia de tal fato.

A dimensao confiabilidade:

As avaliagdes das variaveis componentes desta dimensdo sdo preocupantes, ficaram
bem inferiores as das demais dimensdes, isso mostra a fragilidade existe na composi¢ao dos
servicos da justica levando os usuarios a duvidar da efetividade dos resultados finais.

E necessario que o Juizado Especial se comprometa em honrar com os prazos
acordados entre os usudrios € a entrega e execu¢do de um servico, resolver de forma acelerada
e eficaz os problemas apresentados pelos usudrios e acabar com o retrabalho gerado pelos
servigos executados de forma incorreta, uma vez que o atraso ou descumprimento de acordos
podem provocar estragos irreparaveis para o cidadao.

Os indicadores de satisfagao geral dos clientes atendidos demonstram a relativa
insatisfagdo percebida pelos usudrios.

Ao que parece, a qualidade vem se tornando uma filosofia de gestdo para as
organizagdes, a ideia de qualidade nos servicos publicos vem sendo vista como algo
imprescindivel uma vez que os cidadaos sdo cada vez mais exigentes em relagdao aos servicos
que a Administragao Publica lhes presta.

A qualidade ¢ globalmente reconhecida, tornando-se relevante para todas as
organizagdes publicas, mediante a consciencializacdo que os consumidores possuem dos
direitos que lhes estdo atribuidos. Assim o governo de uma forma geral deve incentivar as

melhorias de qualidade de prestacdo de servicos publicos.
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Contudo, ndo ¢ exatamente isso que acontece nos entes publicos, a qualidade relatada
em lei ndo condiz com a realidade. E nitido fazer com que o usuario se sinta satisfeito com o
atendimento do Juizado Especial, isso pode ocorrer com a implantagdo estratégias pautadas na
Exceléncia do Atendimento. A percepcao desses usuarios faz com que a instituicao foco dessa
pesquisa tenha maior atengdo para o seu publico-alvo, pois ¢ a principal razdo da existéncia

do aparelho judiciario.

5.2 SUGESTOES PARA O JUIZADO ESPECIAL

Como sugestao para o JEF de modo geral, seria interessante reavaliar sua estrutura de
prestagdo de servigo identificando onde estao os maiores problemas, para tanto seria adequado
que profissionais que ocupam cargos onde se tomam decisdes fossem administradores, pois

sdo estes os mais bem preparados estrategistas e solucionadores de problemas.

5.3 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

As demandas dos usuarios alterardo com a evolugdo social, novas normas surgirdo no
juridico, serdo adotadas novas tecnologias, e para tanto ¢ de grande importancia que as
perspectivas e percepcoes sobre a qualidade do servigo apresentado pelos orgaos judicantes
possam modificar no decorrer do tempo e que administradores publicos prestem a devida
atencdo as inovagoes e as necessidades advindas da sociedade, para que dessa forma, possam
atendé-las e colaborar para atingir uma excelente qualidade na prestacao dos servigos.

De modo geral, a sugestdo proposta para futuros estudos € o desenvolvimento de
novas pesquisas em outros o6rgdos publicos para servir de elo comparativo. E dessa maneira
fosse estruturado um modelo de avaliagdo pautada na Exceléncia da Qualidade nos Servigos

Publicos, compreendendo como e onde se encontram os maiores pecados destes entes.

5.4 LIMITACOES

De maneira geral, sdo os seguintes as limitagcdes deste estudo:
e O tamanho da amostra poderia ter sido maior, no entanto o tempo
estipulado para colher as informacdes foi limitado bem como a

disponibilidade dos respondentes.
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e Varios outros servigos da Justica Federal poderiam ter sido abordados,
entretanto o estudo focou apenas no Juizado Especial, pelo fato de ser um
setor de grande procura.

e A pesquisa limitou sua abrangéncia na cidade de Campina Grande —
Paraiba, uma vez que existe o Juizado Especial em outras localidades,

assim poderia ser mais enriquecedor um comparativo com demais regioes.
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Justica Federal da Paraiba — Subsecdo de Campina Grande: 9* Vara Federal: Juizado

Especial

NO

Prezado Senhor (a),

Esta pesquisa tem como proposito levantar dados sobre a sua opinido dos servigos
prestados pelo Juizado Especial de Campina Grande. Os dados dessa pesquisa serdo utilizados
para o trabalho de conclusdo do Curso de Administragdo de Empresas da UFCG.

Marque com um unico “X” cada umas das questdes abaixo, segundo a sua percepcao
das caracteristicas apresentadas. Nao ha respostas certas ou erradas — estamos interessados
apenas na resposta que melhor represente suas opinides sobre os servigos prestados pelo
Juizado Especial.

No quadro abaixo, a coluna da esquerda identifica cada uma das questdes. Assinale a
sua opinido sobre cada uma dessas questdes nas colunas seguintes, conforme seja: se ndo pode
avaliar ou ndo sabe avaliar, assinale com um “X” na coluna “Nao posso avaliar/ ndo sei

avaliar”. Se esse ndo for o caso, escolha nas demais colunas o grau de satisfacdo ou

insatisfacao.

As suas respostas sao muito importantes, pois poderdo contribuir para a melhoria dos

servicos do Juizado Especial. Para isso pedimos a sua colaboragao.

Nio posso Muito Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Muito
Caracteristicas avaliar/ ndo insatisfeito satisfeito
sei avaliar
) @ 2 3 “ 6))

P1. Acesso: Considere neste item
a facilidade que o (a) senhor (a)
teve para chegar neste servico do ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Juizado Especial.
P2. Tempo: Considere neste item
o tempo que o (a) senhor (a)
gastou obtendo este servico do ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Juizado Especial.
P3. Insisténcia: Considere neste
item as vezes que o (a) senhor (a)
teve que buscar o Juizado ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Especial até obter este servigo.
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P4. Conveniéncia: Considere

neste item se o horario de

atendimento deste servigo no
Juizado Especial foi conveniente

para o (a) senhor (a).

P5. Disponibilidade: Considere
neste item se o servigo que o (a)
senhor (a) buscou no Juizado
especial estava disponivel quando

necessario.

Considerando que as questdes acima pudessem ser denominadas com a palavra “Presteza”, responda a

seguir qual o grau de importancia que vocé atribuiria para elas. Favor marcar com um tnico X qual o grau de

importancia que o (a) senhor (a) atribui a ela:

Dimensao Importancia Baixa Importancia Média Importancia Alta
@ 2)
P. Presteza: Considere neste item a disposi¢@o
para ajudar os clientes e fornecer-lhes um
servico com rapidez. ( ) ) ( )

Marque com um X cada uma das questdes abaixo, segundo a sua percepgdo das caracteristicas

apresentadas:
Nao posso Muito Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Muito
Caracteristicas avaliar/ ndo insatisfeito satisfeito
sei avaliar
) @ 2 3 “ 6))
Al. Aparéncia: Considere neste
item a aparéncia do Juizado
Especial na qual o (a) senhor (a) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
foi atendido.
A2. Conforto: Considere neste
item o conforto oferecido ao (a)
senhor (a) pelo Juizado Especial ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
na prestagdo deste servigo.
A3. Apresentagdo:  considere
neste item o aspecto dos servicos
gerados pelo Juizado Especial na ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
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prestagdo deste servigo.

A4. Divulgacdo: Considere neste

item a divulgacdo deste servigo

pelo Juizado Especial ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
AS5. Entendimento: Considere
neste item a facilidade de
entendimento dos servicos que o ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

(a) senhor (a) obteve no Juizado

Especial.

Considerando que as questdes acima pudessem ser denominadas com a palavra “Aspecto”, responda a

seguir qual o grau de importancia que vocé atribuiria para elas. Favor marcar com um tnico X qual o grau de

importancia que o (a) senhor (a) atribui a ela:

Dimenséo Importincia Baixa Importancia Média Importancia Alta
@ (2) 3
P. Aspecto: Consiste na aparéncia das instalagdes,
equipamentos, pessoal e meios de comunica¢io ( ) ( )
Marque com um unico X cada uma das questdes abaixo, segundo sua percepcdo das caracteristicas apresentadas:
Nao posso Muito Insatisfeito || Indiferente | Satisfeito Muito
Caracteristicas avaliar/ nao sei insatisfeito satisfeito
avaliar
) @ 2 3 C)) (5
G1. Explicagdes: Considere neste
item se o (a) senhor (a) teve suas
davidas esclarecidas pelo Juizado ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Especial na prestacdo deste
servigo.
G2. Cortesia: Considere neste
item se o (a) senhor (a) foi
atendido pelo Juizado Especial de ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

forma amigavel

G3. Conhecimento: Considere
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neste item o conhecimento
demonstrado pelo atendimento do

Juizado Especial.

G4. Seguranca: Considere neste
item se o (a) senhor (a) sentiu
seguranca no atendimento do

Juizado Especial.

Considerando que as questdes acima pudessem ser denominadas com a palavra “Garantia”, responda a

seguir qual o grau de importancia que vocé atribuiria para elas. Favor marcar com um unico X qual o grau de

importancia que o (a) senhor (a) atribui a ela:

Dimensao

Importancia Baixa

Importancia Média

Importancia Alta

G. Garantia: Consiste  no

conhecimento e cortesia do
atendimento e sua habilidade em

transmitir seguranca.

Marque com um uUnico X cada uma das questdes abaixo, segundo a sua percep¢do das caracteristicas

apresentadas:
Nao posso Muito Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Muito
Caracteristicas avaliar/ ndo insatisfeito satisfeito
sei avaliar
0) @ 2) 3 C)) 6))
El. Atendimento: Considere neste
item se o (a) senhor (a) foi bem
atendido pelo Juizado Especial ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
E2. Atencdo: Considere neste
item se o (a) senhor (a) teve a
atencio devida pelo Juizado ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Especial.
E3. Comunicagdo: Considere
neste item se o (a) senhor (a) teve
facilidade de se comunicar com ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
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ao Juizado Especial

E4. Intermediacdo: Considere

neste item a necessidade de
intermediarios/conhecidos para a

obtengao do servico.

Considerando que as questdes acima pudessem ser denominadas com a palavra “Empatia”, responda a

seguir qual o grau de importancia que vocé atribuiria para elas. Favor marcar com um tnico X qual o grau de

importancia que o (a) senhor (a) atribui a ela:

Dimensao

Importancia Baixa

Importiancia Média

Importancia Alta

E. Empatia: Considere a atengdo
individualizada dispensada ao

cliente.

Marque com um uUnico X cada uma das questdes abaixo, segundo a sua percep¢do das caracteristicas

apresentadas:
Nao posso Muito Insatisfeito | Indiferente | Satisfeito Muito
Caracteristicas avaliar/ ndo insatisfeito satisfeito
sei avaliar
0) @ 2) 3 C)) 6))
Cl. Competéncia: Considere
neste item e o (a) senhor (a) foi
atendido (a) com a competéncia ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
necessaria para a resolug@o do seu
problema.
C2. Atualizacdo: Considere neste
item se as informagdes que o (a)
senhor (a) buscou no Juizado ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Especial estavam atualizadas.
C3. Precisdo: Considere neste
item se o (a) senhor (a) teve o
atendimento correto deste a ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( )

primeira vez que buscou este

servigo.
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C4. Satisfacdo: Considere neste
item se o (a) senhor (a) ficou
satisfeito com a prestagdo deste ( ) (

servigo do Juizado Especial.

Considerando que as questdes acima pudessem ser denominadas com a palavra “Confianga”, responda a seguir

qual o grau de importdncia que vocé atribuiria para elas. Favor marcar com um unico X qual o grau de

importancia que o (a) senhor (a) atribui a ela:

Dimenséo Importancia Baixa Importancia Média Importancia Alta
1 2 3
C. Confianga: Consiste na habilidade
de executar os servigos prometidos de
forma confiavel e precisa. ( ( ) ( )
MARQUE COM UM UNICO X AS QUESTOES ABAIXO:
Vara Federal do Internet Outros
Juizado Especial
DI1. O (a) senhor (a) foi atendido (a) ) 2) A3)
pelo Juizado Especial neste servigo
através de que meio? ( ) ( ) ( )
D2. O (a) senhor (a) ja foi atendido (a) pelo Juizado Sim Nao
Especial outras vezes, para este mesmo, ou para 1 2
outros servigos? ( ) ( )
Péssimo Ruim Regular Bom Otimo
D3. Conceito Geral: Qual o conceito 1 2 3 4 5
geral que o (a) senhor (a) faz de todas
as vezes que foi atendido (a) pelo ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Juizado Especial?




87

IDENTIFICACAO OPCIONAL

(Preencha apenas se vocé desejar ser identificado, de qualquer forma suas respostas ficara em sigilo.)

Nome:

Endereco:

Bairro: Cidade:
E-mail: Telefone:

Agradecemos a sua colaboracdo, ela podera ser de grande importincia para melhoria dos servicos

oferecidos pelo Juizado Especial Federal da Subsecdo de Campina Grande.




