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RESUMO

O presente estudo analisa a qualidade percebida pelos usuérios dos servicos dos Orgéos
Julgadores do Superior Tribunal de Justica. A analise desenvolve-se a partir da
contextualizacdo do que é qualidade no servico publico, baseando-se na evolucdo da
administracdo publica no Brasil, e na qualidade como satisfacdo do cliente-cidaddo. Esse
encadeamento é realizado com subsidio de textos que abordam a defini¢cdo de servicos e
servicos publicos; as reformas da administracdo publica brasileira e a administracao gerencial;
a administracdo publica voltada para o cidaddo; e a cultura da prestacdo de servicos.

A mensuracdo da qualidade percebida pelos usuarios foi realizada com o auxilio do
Instrumento SERVQUAL e analisada com base no modelo de gaps da qualidade A
aplicacdo do instrumento deu-se em todas as unidades de atendimento da SOJ.

A analise dos dados permitiu concluir que os servigos prestados pela Secretaria dos Orgaos
Julgadores do Superior Tribunal de Justica ttm boa qualidade e atendem as expectativas dos
usudrios, ainda que ajustes sejam requeridos. Por isso algumas alteracdes na dindmica e na
administracdo dos servicos sdo sugeridas para que seja atingida a meta de exceléncia na
prestacdo dos mesmaos.

Palavras-chave: Poder Judiciario. Superior Tribunal de Justica. Administracdo Publica.
Qualidade no Servigo Publico. Instrumento SERVQUAL.
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1. INTRODUCAO

No Brasil, a administragdo publica passou por trés grandes reformas na tentativa de
reestruturar e modernizar a maquina do Estado. A primeira, a Reforma Burocratica de 1936,
inspirada no modelo descrito por Weber; a segunda foi sistematizada no Decreto-Lei 200, de
1967. Ambas foram idealizadas e implementadas em contextos de ditadura politica e sem
debate com a sociedade. A terceira, iniciada em 1995, foi a primeira a pensar o setor publico
do pais em um contexto democratico, com énfase para o atendimento dos seus cidaddos, e
com a consideracdo de que as instituigdes publicas devem ser eficientes e eficazes e o debate
do Estado com a sociedade deve ser incrementado. (BRESSER - PEREIRA, 1998).

Nesta reforma, foi introduzida a nocdo de servico publico orientado para o cidaddo, a
qgual pode ser considerada uma quebra do paradigma de prestacdo de servicos até entdo
arraigados no setor publico brasileiro. Todavia, essa quebra também trouxe para 0s
administradores publicos a necessidade de conhecer os anseios dos cidaddos para 0s quais
presta seu servigo e assim melhor direcionar suas agdes de otimizacdo de recursos e sua
capacidade de inovacao.

Diante dessas novas necessidades surgiu o problema que motivou a pesquisa sobre a qual
disserta esse trabalho: qual a qualidade percebida pelos usuarios do Superior Tribunal de
Justica quanto aos servicos prestados pelas unidades que compdem a Secretaria dos Orgaos
Julgadores?

O objetivo do trabalho foi mensurar a qualidade percebida pelos usuarios do Superior
Tribunal de Justica quanto aos servicos prestados pela Secretaria dos Orgédos Julgadores —
SOJ. Neste sentido, foram analisados 0s conceitos de servico, servi¢co publico e servico
publico orientado ao cidaddo. Posteriormente discutiu-se a gestdo publica no Brasil, seu
historico e suas mais recentes reformas.

Apo6s essas discussdes e analises foi aplicado um instrumento (quantitativo) para
verificar a qualidade percebida pelos usuarios do STJ quanto aos servicos prestados pela SOJ.

Os estudos tedricos e a posterior pesquisa justificaram-se na necessidade latente de o
Superior Tribunal de Justica conhecer, por meio de um instrumento comprovadamente
eficiente, a qualidade percebida por seus usuarios em relagcdo aos servicos prestados por seus
orgdos julgadores. O trabalho motivou-se também pelo fato de que todas as pesquisas de
satisfacdo e qualidade realizadas até entdo pelo STJ ndo foram aplicadas com instrumentos
cientificamente e academicamente testados, que captem a real percepc¢do dos cidadaos que se

utilizam dos seus servicos.
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Fato é que o Poder Judiciario, bem como o servigo publico em geral, é carente de
trabalhos que visem mensurar a percepc¢ao dos seus usuarios quanto a qualidade dos servicos
prestados aos cidaddos. Sendo assim, o presente trabalho traz uma contribuicdo inédita dentro
do STJ e, conseqlientemente, podera ser continuado pela instituicdo no sentido de aprimorar 0
conhecimento dos seus usudrios, auxiliando, entdo, outros 6rgdos do mesmo poder a enxergar
com clareza sua realidade quanto a qualidade dos servigos prestados.

Salienta-se ainda a importancia do presente estudo pelas poucas iniciativas de mensuracao
e difusdo da qualidade nos servicos publicos, tanto no Brasil como nos demais paises do
mundo. Além disso, o estudo trouxe uma contribuicdo metodoldgica para o servi¢o publico
brasileiro através da adaptacdo do instrumento SERVQUAL (avalia a satisfacdo do cliente
através da diferenca entre a expectativa do usuario e o desempenho da organizagdo
(PARASURAMAN et al, apud ABACKERLI et al, 2005) instrumento concebido para
aplicacdo na iniciativa privada — para a mensurac¢ao da qualidade dos servicos prestados numa

instituicdo publica.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica que se segue € resultado de um estudo detalhado, dividido
em trés partes que, articuladas, embasam o estudo realizado no Superior Tribunal de Justica.
A primeira parte traz o conceito de servico, os elementos que caracterizam o servico, 0s tipos
de servico estudados e, ainda, a conceituacdo e caracterizacdo de servi¢os publicos. Na
segunda parte sdo apresentados os conceitos da qualidade no servico publico e a evolugao da
qualidade na administracdo publica brasileira. Na terceira e Ultima parte é apresentado o
instrumento SERVQUAL utilizado para na pesquisa do trabalho, suas bases teoricas e 0

modelo utilizado para a concepcao e aplicagéo.

2.1. O conceito de servico

A tarefa de conceituar o termo servico foi, e ainda é, demasiadamente complexa. Uma
infinidade de autores j& tentou finalizar uma conceituacdo, contudo ainda s é possivel
entender de forma real o conceito de servi¢o quando se busca a esséncia de varios deles para,
assim, obter um melhor entendimento. Os capitulos que se seguem destinam-se a explicitar as
defini¢bes elaboradas por diversos autores e assim viabilizar um melhor entendimento do

termo, bem como sua importancia para 0s servicos publicos.

2.1.1. Definicéo de servico
Muitas defini¢Ges de servigos sdo encontradas, mas todas contém um tema comum: a
intangibilidade e, portanto, a simultaneidade da producdo e do consumo. Fitzsimmons e
Fitzsimmons (2005) apresentam um rol de conceitos de servi¢o que se inicia com Valerie A.
Zeithamal e Mary Jo Bitner : “Servicos sdo atos, processos e desempenho de a¢bes” (Services
Marketing, McGraw-Hill, New York, 1996, p.5).
A seguir Gronroos (1990) pontua que:
Servico é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos
intangivel que normalmente, mas ndo necessariamente, ocorre em interagdes entre
consumidores e empregados de servicos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas
de fornecedor do servico, que sdo oferecidos como solugdes para os problemas do

consumidor. (Christian Gronroos, Marketing, gerenciamento e servicos, Editora
Campus, S&o Paulo, 1993, p. 33)

Sequiencialmente o autor traz a reflexao de trés autores:

A maior parte dos experts nessa area considera que o setor de servicos abrange todas
as atividades econdmicas cujo produto ndo é um bem fisico ou fabricado; geralmente
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ele é consumido no momento em que é produzido e fornece um valor agregado em
formas (tais como conveniéncia, diversdo, oportunidade, conforto ou salde) que
representam essencialmente interesses intangiveis do seu primeiro comprador.
(James Brian Quinn, Jordan J. Baruche Penny Cushman Paquette, Scientific
American, vol. 257, n. 2, December 1987, p. 50 apud Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005)

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) relata ainda, apos reflexdes, o conceito trazido por

Earl Sasser, Paul Olsen, e Daryl Wyckoff:

Uma definigdo precisa de bens e servigos deve distingui-los com base em seus
atributos. Um bem é um objeto fisico tangivel ou produto que pode ser criado e
transferido; ele tem uma existéncia através do tempo e, desse modo, pode ser criado
e usado posteriormente. Um servico é intangivel e perecivel; € uma ocorréncia ou
processo que é criado e usado simultaneamente ou quase simultaneamente. Embora
o consumidor ndo possa conservar o servico real apds ele ter sido produzido, o efeito
do servigco pode ser mantido. (Earl Sasser, R. Paul Olsen e D. Daryl Wyckoff,
Management of Service Operations, Allyn e Bacon, Boston, 1978, p.8. apud
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005))

Finalmente Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) apresentam a sua formulacdo dizendo
gue um servigo é uma experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor
que desempenha o papel de co-produtor.

Carvalho e Paladini (2005) consideram que dentre as vérias definicGes de servicos
disponiveis na literatura a que mais se aproxima da materialidade é a da NBR 1SO9004-2:
“Servico: resultado gerado por atividades na ‘interface entre fornecedor e cliente’ e por
atividades internas do fornecedor para atender as necessidades do cliente” (CARVALHO e
PALADINI, 2005, p. 332).

Peter Hill e Philippe Zarifian (apud CARVALHO e PALADINI, 2005) descrevem
uma situacdo social de servico, ou uma relacdo de servico em torno de uma operagdo de

“mudanca de condicdo”:

Um servico pode ser definido como uma ‘mudanc¢a’ na condi¢cdo de uma pessoa ou
de um bem pertencente a um agente econdémico, que vem a baila como resultado da
atividade de outro agente econdmico, por acordo prévio, ou seja, solicitacdo da
pessoa ou agente econdmico anterior. (p. 332)

Servico € uma organizagdo e uma mobilizagdo, a mais eficiente possivel, de recursos
para interpretar, compreender e gerar a ‘mudanca’ nas condi¢des de atividades do
destinatério do servigo. (p.332)

Com base nessas definicdes é possivel considerar que:
e As atividades do cliente na interface com o fornecedor podem ser essenciais a

prestacdo do servico.
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e A entrega ou uso de produtos tangiveis pode fazer parte da prestacdo do servico.
e Um servico pode estar vinculado & produgdo e ao fornecimento de um produto

tangivel.

2.1.2. Caracteristicas dos servicos

A definicdo do servico, entdo, requer que sejam arroladas algumas caracteristicas.

A primeira caracteristica seria a intangibilidade, ou seja, o fato de que a maior parte
dos beneficios oferecidos por um servicos ndo estar associada a um bem.

A segunda caracteristica elencada por Carvalho e Paladini (2005) € a heterogeneidade,
pois 0s servicos sdo caracterizados pela realizacdo de tarefas com base no relacionamento
entre as pessoas. Assim, este componente se torna responsavel pela imprevisibilidade e pela
heterogeneidade que permeiam as acOes, reacdes, expectativas e as situagOes pessoais nos
servigos. A variabilidade do cliente, ou usuario, implica na variabilidade do atendimento.

A terceira caracteristica diz respeito a ndo estocabilidade do servi¢o. O servico so é
realizado e entregue no mesmo momento, por isso ndo € possivel usar o conceito de estoque
em servigos.

Uma quarta caracteristica é a necessidade de participacdo do cliente nos servicos, pois
estes precisam da presenca do cliente para a sua producdo. Operac¢bes que produzem bens
materiais tém baixo nivel de contato com o cliente final. J& no caso do servico, existe um alto
nivel de contato entre o consumidor e a operacdo. (CARVALHO e PALADINI, 2005)

A simultaneidade dos servicos é a quinta caracteristica, pois 0S servigos Ssdo
freqlientemente produzidos simultaneamente com seu consumo ao contrario dos bens que
quase sempre sdo produzidos antes de o consumidor recebé-los.

A sexta e Ultima importante caracteristica dos servigos é a qualidade. Em razdo de os
consumidores ndo participarem do processo de producdo dos bens, os julgamentos sobre a
qualidade da operacdo séo inferidos com base na qualidade dos proprios bens. Entretanto, nos
servicos, o consumidor, que provavelmente participa da operacdo, ndo julga apenas seu
resultado, mas também os aspectos de sua producdo. Em outras palavras, a qualidade em
servicos é sempre relativa e depende da percepcao do usuario (GRONROSS, 1993).
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2.1.3. Tipos de servicos

Las Casas (2004) propbe que ha dois diferentes tipos de servicos a serem
comercializados.

O primeiro tipo categorizado pelo autor é constituido por aqueles servicos em que o
produto do servico € intangivel. Las Casas exemplifica que um consultor de empresas quando
comercializa seus servicos, tem como enfoque seu conhecimento. Ele pode usar componentes
materiais de comercializacdo como relatdrios, propostas, ou outro qualquer. No entanto, o que
ele comercializa realmente é seu conhecimento. E como um advogado, um professor ou
algum outro profissional liberal. O autor afirma que o objeto de comercializagdo principal
destes profissionais é intangivel.

O segundo tipo apresentado € o dos servicos que sdo consumidos junto com os bens,
ou seja, 0 objeto de comercializagdo inclui produtos tangiveis e intangiveis. E o caso dos
restaurantes. Nesse caso o cliente ficara exposto a uma combinacgdo de prestacdo de servigos
de atendimento (intangivel) e de refeigcdes (tangivel). Sendo assim, ndo adianta apenas servir
boa comida ou apenas dar bom atendimento. Os dois devem ser considerados sempre nestas
interagdes.

Carvalho e Paladini (2005) classificam os tipos de servicos pelo volume e pela
variedade em trés grandes categorias: servigos profissionais, lojas de servigos e servicos de
massa.

Para os autores, 0s servigcos de massa sédo aqueles que compreendem transagdes com
muitos clientes (alto volume), envolvendo tempo de contato limitado e alta padronizacdo na
prestacdo do servico (baixa variedade). Esses servicos em geral sdo predominantemente
baseados em equipamento e orientados para o produto, com a maior parte do valor adicionado
sendo adicionado no escritdrio de retaguarda (back office), com relativamente pouca atividade
de julgamento exercida pelo pessoal da linha de frente (front office) e pelo usuério. O pessoal
empregado ndo apresenta alto nivel de qualificacdo, com tarefas e procedimentos prescritos.
Alguns exemplos desse tipo: servigcos de transporte publico, cursos a distancia fornecidos a
milhares de pessoas e internet banking.

Os servicos profissionais sdo definidos como organizagdes de alto contato com o0s
clientes, despendendo um tempo consideravel no processo de prestagdo do servigo. Portanto,
sdo servicos que atendem a um numero limitado de clientes (volume baixo) e de forma
personalizada. Esses servi¢os proporcionam altos niveis de customizagdo (variedade alta),
sendo o processo do servigo altamente adaptavel para atender as necessidades individuais dos

clientes. Neste tipo de servico, grande parte do trabalho pode ocorrer nas instalacdes do
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cliente. Como exemplo Carvalho e Paladini (2005) citam empresas de consultoria, projetos de
engenharia especiais, servicos médicos especializados, departamento de bancos que
gerenciam contas de alto valor.

J& as lojas de servicos sdo caracterizadas por niveis intermediarios de contato com o
cliente, ou seja, estdo no meio-termo entre a padronizacdo e a customizagdo. Os volumes de
clientes atendidos e as combinacdes de valor das atividades da linha de frente e da retaguarda
sdo intermediarios entre os do servigo profissional e os de servicos de massa. Sdo exemplos

deste tipo de servigos bancos, lojas de varejo, restaurantes, hospitais.

2.1.4. Servigos publicos

Dentre as diferentes formas de definir os servi¢os e de classifica-los percebe-se a
auséncia de um cuidado especial com o servi¢o publico. O conceito de servi¢o publico ndo é
estatico. O conceito altera-se segundo as necessidades do tempo e do interesse publico,
dispondo de diversas significacdes conforme a época e a localidade escolhida para analise.
Assim, em toda histéria as diversidades culturais, temporais, espaciais, tecnologicas,
econdmicas, tém influenciado a defini¢do do que seja servico puablico. (CUNHA, 2008)

Cunha (2008) coloca que € importante entender, antes de conceituar, que servico
publico difere da fungdo publica. A funcdo pulblica é a atividade enderecada aos fins
essenciais do Estado, enquanto o servico publico representa a atividade do Estado visando aos
objetivos de bem-estar social e a satisfacdo das necessidades individuais do cidad&o.

Maciel (2002) afirma que o servigo publico tem como objetivo Unico a satisfacdo
coletiva, ou seja, todos os servicos devem ser prestados em fungéo da coletividade, do usuario
final que é o cidadao.

Muitos autores, de diversas areas do conhecimento conceituam servi¢co puablico. O

jurista Celso Antonio Bandeira de Melo (1999) conceitua:

Servigo publico é toda a atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade
material fruivel diretamente pelos administrados, prestados pelo Estado ou por quem
lhe faga as vezes, sob um regime de Direito Pablico - portanto, consagrador de
prerrogativas de supremacia e de restricdes especiais - instituido pelo Estado em
favor de interesses que houver definido como préprios no sistema normativo. (...) a
noc¢do de servico publico ha de se compor necessariamente de dois elementos: um
deles, que € seu substrato material, consiste na prestacdo de utilidade ou comodidade
fruivel diretamente pelos administrados; o outro, traco formal indispensavel, que Ihe
dé& justamente carater de nocdo, consistente em um especifico regime de Direito
Publico, isto &, numa "unidade normativa (MELO, 1999, p.27).
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Ja Hely Lopes Meirelles (1999), na obra Direito Administrativo Brasileiro define

servigo publico como:

Servico Publico é todo aquele prestado pela Administracdo ou por seus delegados,
sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou
secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado. Fora dessa
generalidade ndo se pode indicar as atividades que constituem servico publico,
porque variam de acordo com a exigéncia de cada povo e de cada época. Nem se
pode dizer que sdo as atividades coletivas vitais que caracterizam 0s servicos
publicos, porque ao lado destas existem outras, sabidamente dispensaveis pela
comunidade, que sdo realizadas pelo Estado como servi¢o publico (MEIRELLES,
1999, p.29).

Maria Silvya Zanella Di Pietro (1999) defende que servico publico é toda atividade
material que a lei atribui ao Estado para que exerca diretamente ou por meio de seus
delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as atividades coletivas, sob regime
juridico total ou parcialmente publico.

Ja Moreira Neto (2000) traz a visdo tradicional e a visdo contemporanea do conceito

de servigo publico:

Conceito "tradicional" de servigo publico: "atividade da Administracdo Publica que
tem por fim assegurar de modo permanente, continuo e geral, a satisfacdo de
necessidades essenciais ou secundarias da sociedade, assim por lei consideradas, e
sob as condigBes impostas unilateralmente pela propria Administragdo". Conceito
"contemporaneo” de servigo publico: "as atividades pelas quais o Estado, direta ou
indiretamente, promove ou assegura a satisfacao de interesses publicos, assim por lei
considerados, sob regime juridico préprio a elas aplicavel, ainda que ndo
necessariamente de direito publico. (MOREIRA NETO, 2000, p. 99)

A doutrina do Direito faz uma classificacdo tradicional de servicos publicos,
dividindo-os em préprios e impréprios (ou virtuais e objetivos): os proprios sdo aqueles que
devem ser prestados diretamente pelo Estado sem possibilidade de delegacdo ou concorréncia;
0s improprios sdo aqueles que podem ser prestados pelos particulares e também indiretamente
pelo Estados, mediante suas autarquias, empresas publicas ou sociedades de economia mista
(CUNHA, 2008).

Outra classificacdo diz respeito ao fornecedor do servico. Denominado critério
organico ou subjetivo, no qual se define ou caracteriza o servigo publico em atencéo ao ente
ou a pessoa que o satisfaz ou realiza. Chegando a se falar que, segundo este critério o servico
publico seria concebido como um organismo publico, ou seja, um complexo de agentes que
uma pessoa publica afeta a uma tarefa (MEIRELLES, 1999).

Di Pietro (1999) afirma que o critério material ou funcional vem a definir o servigo

publico como a atividade que tem por objeto a satisfacdo de necessidade ou interesses
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coletivos, ou seja, leva-se em conta ndo o sujeito que presta o servigco, mas o fator primordial
para esta definicdo vem a ser o que a populacao deseja, 0 que esta elege como dever do poder
publico fornecer, variando de acordo com cada autor qual o requisito, designacdo ou
nomeclatura dessa necessidade, podendo ser chamada de carater “geral”, “coletivo”,
“publico”, ou de “utilidade”. Alguns ainda fazem menc¢do simultanea aos trés adjetivos da
necessidade: interesse “coletivo”, “geral” e “publico”.

Todavia, seguindo o tema do servico publico, Cunha (2008) afirma que independente
da classificacdo, tem-se que um dos principios que o tangem é a eficiéncia, isto é, a obrigacao
da Administracdo Publica em prestar seus servicos de forma rapida, perfeita e com
rendimento. Por isso exige-se a constante atualizacdo e melhoramento do servico, ou seja, sua

constante mutabilidade.

2.2. Qualidade no servico publico brasileiro

A busca pela qualidade no servico publico, principalmente no Brasil, deu-se
principalmente com a reforma gerencial iniciada em 1995 - ndo que antes dessa data nada se
fazia pela qualidade dos servicos, contudo esse ano é o marco da institucionalizacdo desse
trabalho que hoje esté voltado completamente para atender as necessidades dos cidad&os.

Assim, para melhor entender o conceito de qualidade no servi¢o publico brasileiro é
preciso antes fazer uma breve anélise da evolucdo da administracdo publica brasileira, dentro
do modelo gerencial para compreender de forma plena a busca pela qualidade que é travada
hoje no servico puablico brasileiro, conforme os capitulos que se seguem.

2.2.1. Evolucédo da administragdo publica brasileira

A reforma administrativa no Brasil se tornou um tema central em 1995, ap06s a eleicéo
e posse de Fernando Henrique Cardoso. Bresser-Pereira (1998) considera que nesse momento
estava claro para a sociedade brasileira que essa reforma tornara-se condicdo, de um lado, da
consolidacdo do ajuste fiscal do Estado brasileiro, e, de outro, da existéncia no pais de um
servico publico moderno, profissional e eficiente, voltado para o atendimento das
necessidades dos cidad&os.

Todavia essa reforma néo foi a primeira tentativa de organizar e estruturar o aparelho
estatal brasileiro.

Tendo em vista as praticas patrimonialistas (usar a maquina administrativa com fins
privados, escusos) correntes na cultura brasileira, o Presidente Getulio Vargas optou pela

adocdo de um modelo que pautasse pelo controle minucioso das atividades-meio do estado.

BDJur
http://bdjur.stj.gov.br




19

Ou seja, para “colocar ordem na casa”, 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 esta ai o primeiro modelo
estruturado de administracéo do pais.

Nessa época, em virtude da desconfianca total que havia no servidor pablico, o modelo
burocréatico revelava-se ser o mais adaptado. Com isso, Vargas almejava basicamente trés
medidas: criar uma estrutura administrativa organizada, uniforme; estabelecer uma politica de
pessoal com base no mérito; e acabar com 0 nepotismo e corrupcdo existentes.
(CHIAVENATO, 2006). Este ultimo objetivo colaborava, obviamente, com sua estratégia de
retirar dos cargos publicos os indicados pelas oligarquias regionais que se opunham a ele e
que, via de regra, haviam sustentado a Republica Velha (FAUSTO, 2006; FAORO, 2001).

Com o passar do tempo, percebeu-se que a burocracia, se exacerbada em suas
caracteristicas, pode levar a disfuncdes e revela-se um modelo pouco flexivel, inadequado em
cenarios dinadmicos, os quais exigem agilidade (BRESSER-PEREIRA, 1998). Segundo
Bresser-Pereira (1998) que a partir dai € possivel identificar diversas tentativas de
desburocratizar a maquina publica: a criagdo do COSB (Comité de Simplificacdo da
Burocracia); da SEMOR (Secretaria de Modernizagdo da Reforma Administrativa); o
Decreto-Lei n° 200, de 1967; o PND (Programa Nacional de Desburocratiza¢do); e ainda
outros de menor vulto que ndo tiveram o sucesso desejado. Até que em 1995, com a edi¢cdo do
Plano Diretor de Reforma do Estado, comega a implantagéo, no Brasil, do chamado modelo

gerencial.

2.2.1.1 - O modelo gerencial no Brasil

O modelo gerencial, em sua fase inicial, implica em administrar a res publica de forma
semelhante ao setor privado, de forma eficiente, com a utilizacdo de ferramentas que
consigam maximizar a riqueza do acionista, ou a satisfacdo do usuario (considerando-se a
realidade do servico publico) (PAULA, 2007). Nesse sentido buscar-se-ia a adocdo de uma
postura mais empresarial, empreendedora, aberta a novas idéias e voltada para o incremento
na geracao de receitas e no maior controle dos gastos publicos (PAULA, 2007).
Chiavenato (2006) mostra que esse modelo é mais bem entendido considerando o cenario em
que foi concebido. No plano econémico, dada a crise do petroleo na década de 1970,
esgotaram-se as condic¢des que viabilizavam a manutencdo do Walfare State (Estado do Bem-
estar Social), onde prevalecia o entendimento de que cabia ao Estado proporcionar uma ampla

gama de servigos a populagéo, respondendo esse por salude, educacao, habitacéo, etc. A partir
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dai comeca a ser difundida a idéia de devolucdo ao setor privado daqueles servigcos que o
Poder Publico ndo tem condicdes de prestar com eficiéncia (privatiza¢des), devendo o Estado
desenvolver aquilo que cabe intrinsecamente a ele fazer (diplomacia, seguranca, fiscalizacéo,
etc.). O ideal de um Estado minimo volta a ganhar forca.

Bresser-Pereira (1998) afirma que, no ambito da reforma gerencial, o que se propds,
na verdade, ndo foi o Estado minimo, mas a quebra de um paradigma com a redefinicdo do
gue caberia efetivamente ao Estado fazer e o que deveria ser delegado ao setor privado. Como
referéncia, € possivel citar a obra de Osborne e Gaebler (apud CHIAVENATO, 2006),
Reinventando o Governo, onde sdo destacados principios incorporados na construcdo do
modelo gerencial brasileiro, tais como:

e formacéo parcerias;

e foco em resultados;

e Visdo estratégica;

e Estado catalisador, ao inves de remador;
e visdo compartilhada; e

e busca da exceléncia.

Abrucio (1997) sustenta que o modelo gerencial (puro, inicial), buscou responder com
maior agilidade e eficiéncia os anseios da sociedade, insatisfeita com o0s servicos recebidos do
setor publico. Afirma também que o modelo representou o inicio do Managerialism, que,
atualmente, congrega ainda duas correntes: o Consumerism e o Public Service Orientation
(PSO). O autor diz que se tivermos em mente uma linha de continuidade, é possivel inferir
que a administracdo gerencial evoluiu do Managerialism para o PSO, sem, contudo ser
possivel afirmar que o PSO representa a versdo final da administracdo gerencial.

A preocupacdo primeira do modelo gerencial foi o incremento da eficiéncia, tendo em
vista as disfungdes do modelo burocratico. Nessa fase o usuério publico é visto tdo somente
como o financiador do sistema. No Consumerism ha o incremento na busca pela qualidade,
decorrente da mudanga do modo de ver o usuario do servico, de mero contribuinte para
cliente consumidor de servi¢os publicos. Nesse momento ha uma alteragdo no foco da
organizacdo, a burocracia, que normalmente é auto-referenciada - ou seja, voltada para si
mesma - passa a observar com maior cuidado a razdo de sua existéncia: a satisfacdo de seu
consumidor. Com isso buscar-se conhecé-lo por meio, dentre outras coisas, de pesquisas de
opinido e procura-se proporcionar um atendimento diferenciado com vistas a contemplar
necessidades individualizadas. (CHIAVENATO, 2006)
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Na fase mais recente, o entendimento de que o usuario do servigo deve ser visto como
cliente-consumidor perdeu forca, principalmente porque a idéia de consumidor poderia levar a
um atendimento melhor para alguns e pior para outros, num universo em que todos tém os
mesmos direitos. E possivel perceber isso quando levamos em consideragdo que os clientes
melhores organizados e estruturados teriam mais poder para pleitear mais ou melhores
servigos, culminando em prejuizo para 0s menos estruturados. Por isso, nesta abordagem é
preferivel o uso do conceito de cidaddo, que ao invés de buscar a sua satisfacdo, estaria
voltado para a consecucdo do bem-comum. Com isso 0 que se busca é a equidade, ou seja, 0
tratamento igual a todos os que se encontram em situagdes equivalentes. (ABRUCIO, 1997)

Nesse diapasdo, os cidaddos teriam, além de direitos, obrigacdes perante a sociedade,
tais como a fiscalizacdo da res publica, vindo a cobrar, inclusive, que os mais gestores seja
responsabilizados (accountability) por atos praticados com inobservancia da legislagédo ou do
interesse publico.

2.2.2. A administracdo pablica voltada para o cidaddo

O modelo de administragdo gerencial inspirou-se na administracdo privada, mas
procurou manter uma distincdo fundamental assentada na defesa do interesse publico. Dentro
do modelo gerencial, a melhoria da qualidade dos servigos prestados ao cidaddo assumiria
papel muito importante. Trata-se de abandonar o carater auto-referente da administracdo
burocrética, voltada exclusivamente aos interesses do aparelho do Estado, para colocar em
préatica as novas idéias gerenciais, oferecendo & sociedade um servico pablico de melhor
qualidade, em que todas as atencfes sdo centradas nos cidadaos. Vale notar que o carater mais
democratico da nova gestdo publica adviria da sua orientacdo ao publico, além da participacédo
dos cidadéos e controle social da gestdo (COUTINHO, 2000).

A profunda transformacdo nas relac@es entre a administracdo publica e seus usuarios
deve-se, em grande medida, a crise do atendimento ao cidaddo. Usuérios de servicos publicos
se mostravam insatisfeitos, de forma recorrente, com a qualidade do atendimento. Além disso,
0s cidaddos exigem, cada vez mais, a prestacdo de servicos de qualidade que consigam dar
resposta as suas demandas crescentes (PLEGUEZUELQOS apud COUTINHO, 2000). Por
esses motivos, a prestacdo dos servigos tornou-se um fator bastante critico para a
administracdo publica no Brasil e no mundo.

As raz0es para a insatisfagdo com o0s servigos prestados passam, entre outros

problemas, pela ineficiéncia e ineficicia do atendimento. Por sua vez a falta de conhecimento
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e a resisténcia a adocdo dos instrumentos necessarios para a melhoria do atendimento
dificultam qualquer mudanca significativa nessa area (COUTINHO, 2000).

O autor ainda afirma que a administracdo puUblica tenta hoje solucionar esses
problemas trazendo o cidaddo para o centro das suas atencdes e preocupagdes. O conjunto de
mudancas no setor pablico, implementadas atualmente por muitos paises, tendo em vista as
expectativas crescentes da sociedade, concentra-se, entdo, na figura do usuario. Com isso,
uma parte importante dos problemas trazidos a administracdo publica passa a ser resolvida
com mais facilidade, olhando mais atentamente para fora das organizacdes e,
consequentemente, para aqueles que usufruem seus servicos. Além disso, a administracdo
publica voltada para o cidaddo é auxiliada hoje pelas transformacgdes tecnoldgicas que
possibilitam o uso de uma série de instrumentos novos para o atendimento. Os avangos na
informatica, redes e softwares, e nas telecomunicacfes trazem grandes beneficios para essa

mudanga no modelo administrativo.

2.2.3.1. Foco no cidadao: principios e desenvolvimento conceitual

A administracdo publica voltada para o cidaddo-usuario tem origem ainda nos anos de
1980. Em 1987, a OCDE publica documento, intitulado Administration as Service, the public
as client, que traz alguns principios gerais dessa nova administracdo. (COUTINHO, 2000).
Segundo esse documento, os clientes devem saber como a administracdo funciona, o que a
constrange, como é controlada e quem s&o 0s responsaveis. Além disso, a administracdo deve
possibilitar a participacdo dos clientes, satisfazer suas necessidades e ser, a0 maximo,
acessivel ao publico.

Contudo é somente durante a década de 1990 que a administracdo com foco no
cidaddo experimenta uma desenvolvimento expressivo, difundindo-se para paises como o
Brasil e os Estados Unidos. Em setembro de 1993, o presidente dos Estados Unidos, por meio
de uma Ordem Executiva, estabeleceu as bases para a adogéo, pelo governo federal, de uma
administracdo centrada no cliente, instituindo que as agéncias adotassem uma série de
medidas, como, por exemplo, a possibilidade de escolha aos clientes, em termos de fontes de
servigo, e a promogdo de meios de enderecar suas reclamagbes (COUTINHO, 2000). Essa
nova politica é reforcada por documentos publicados posteriormente, inseridos no programa
National Performance Review, em que o cliente é colocado em primeiro lugar. O National
Performance Review falava em reinventar o Estado. Sua idéia central ndo era diminuir o
Estado a qualquer preco, mas tornd-lo mais eficiente e orientado para o cidaddo-cliente
(CLINTON; GORE apud COUTINHO, 2000).
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As reformas em curso pelo governo americano, bem como em outros paises da OCDE,
com o enfoque voltado para os clientes, inspirou-se bastante na perspectiva empresarial. Uma
das principais razfes alegadas para tratar as pessoas com a mesma atencao que as empresas
privadas dispensam a sua clientela se deve, exatamente, ao sucesso que algumas dessas
empresas obtiveram implantando programas que valorizavam as necessidades dos clientes.
Nesse sentido, o foco no cidaddao na administracdo publica, assim como todo o modelo
gerencial, teve inicialmente grande influéncia de uma mentalidade de mercado, passando a
adotar técnicas e métodos da administracdo de empresas. Coutinho (2000) afirma que essa
abordagem tem tido um impacto tdo grande nas organizacgdes publicas, que o primeiro passo
geralmente tem sido identificar quem € o cliente, compreendendo as pessoas que usufruem
dos servigos publicos.

Para muitos autores, é fundamental para a reforma gerencial que os cidaddos sejam
vistos como clientes (costumers). Nesse sentido, a importacdo do termo cliente da
administracdo de empresas constituiria um avango também para a cidadania. “Ver o cidadéo
como um cliente significa apenas dar-lhe a devida atencédo, dedicar-lhe o respeito que ele ndo
tem nas praticas da administracdo publica burocratica, auto-referida, voltada para seu préprio
poder” (BRESSER-PEREIRA, 1998). Assim, a orientagdo para o cliente significaria atender
as suas necessidades e respeitd-lo, sem usurpar seu direito de participar nas tomadas de

deciséo de politicas publicas.

Dentro dessa perspectiva, as organizagles 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 organizages
publicas nos moldes do mercado, suscita a valorizagdo méxima do cliente.
(COUTINHO, 2000, p. 21)

Todavia, nos Ultimos anos, é cada vez mais utilizado o conceito de administragdo com
foco no cidad&o, ao invés do cliente. Isso ocorre pela percepcao crescente de que, no setor
publico, o critério de eficiéncia estd subordinado ao critério democratico. Assim, a0 mesmo
tempo em que é preciso constituir uma administracdo pablica eficiente, é necessario preservar
prioritariamente os valores democraticos. Da mesma forma, a importacdo de préaticas e
conceitos organizacionais do setor privado néo deve suplantar o objetivo maior do Estado que
é o interesse publico.

Bresser-Pereira (1998) afirma entdo que a especificidade original do setor publico esta

no carater eminentemente politico. Dessa forma, enquanto o setor privado é regido pelo
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mercado e o lucro, a administracdo publica ndo pode ser compreendida fora dos principios de
poder e legitimidade. Isso faz com que a cidadania assuma uma importancia infinitamente
maior no setor publico, onde o cidaddo-cliente é um cidadao-cidaddo, um cidadéao pleno, que
€ 0 objeto dos servicos publicos e também seu sujeito, na medida em que se torna participe na
formagé&o das politicas pablicas e na avaliagdo dos resultados.

Osborne e Plastrik (apud COUTINHO, 2000) colocam que é necessario deixar claro
quatro conceitos para que seja possivel trabalhar com o viés do cidadao-cliente:

e Clientes primarios: individuo ou grupo cujo trabalho da administracdo publica
é primordialmente desenhado para ajudar.

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

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

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

Como ja citado, a administracdo publica voltada para o cidaddo pode ser definida
como um modelo gerencial cujo objetivo é oferecer servicos publicos de maior qualidade,
atendendo melhor as demandas dos seus usuarios. Entretanto é importante dizer que 0s
cidadaos podem ser ou ndo usuarios de servigos publicos especificos, mas séo parte de toda
uma comunidade e, portanto, contribuem e recebem beneficios da administracdo publica. Os
cidaddos sdo também portadores de direitos e deveres e, ao contrario dos clientes do setor
privado, freqiientemente ndo podem escolher um servigo alternativo, caso estejam
insatisfeitos com o servico prestado pelo setor publico. Assim, funcionarios publicos nédo
atendem somente aos usudarios diretos, mas preservam os direitos de todos os cidadaos. 1sso
significa que eles equilibram o0s objetivos potencialmente conflituosos de satisfagdo dos
usuarios com a protecdo dos interesses de toda a comunidade ou cidaddos de um pais. Essa é a
principal razdo pela qual fornecer um servico de alta qualidade no setor publico é muito mais

dificil do que no mercado.
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2.2.4. Qualidade como satisfagdo do cidad@o-usuéario

O conceito de qualidade varia bastante ao longo da histéria da teoria
administrativa. Do controle classico de qualidade, como forma de detectar desajustes em
especificagBes técnicas de um produto, passou-se a definir qualidade como o conjunto de
caracteristicas de um produto ou servico que satisfazem as necessidades expectativas do
cliente. Segundo Coutinho (2000) qualidade pode ser minimamente definida como a
maximizacdo do sucesso do cliente. O autor ainda sintetiza as bases das estratégias de uma
organizacdo voltada ao atendimento do cliente em trés grandes categorias: qualidade como
maximizagdo do sucesso do cliente; atendimento ao cliente como diferencial competitivo; e
tecnologia da informacao gerando solucdes.

A Administracdo de Qualidade Total (Total Quality Management — TQM), inverte
todos os conceitos tradicionais de administracdo. Nela, os clientes passam a ser as pessoas
mais importantes para a organizacdo. SO depois vém os interesses dos que servem ao cliente e
os da prépria administracdo (OSBORNE; GAELBLER apud COUTINHO, 2000). Além
disso, a Administracdo de Qualidade Total enfatiza a constante mensuracdo e melhoria nos
Servigos prestados.

Esta idéia de qualidade tem sido incorporada a esfera publica, na qual o cidaddo pode
ser considerado como usuario, na medida em que € receptor da acdo das organizacgoes
publicas. Nesse caminho € possivel conceituar a qualidade no servico pablico como a
satisfacdo das necessidades e expectativas dos cidaddos, supondo ainda a redugéo dos custos e
a melhora permanente dos processos de acordo com as exigéncias da sociedade.

E possivel entdo esquematizar os fundamentos da administracio publica voltada para o

cidadéo:
Qualidade como
satisfacdo do cidadédo-
usuario
Recursos e agdes Atendimento ao
inovadoras gerando cidaddo como
solucoes diferencial de

qualidade

Figura 1 — Fundamentos da Administracéo Publica voltada ao cidadao.
Fonte: Coutinho, 2000, p. 29)
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Qualidade supde, portanto, maior eficacia e eficiéncia. Isto €, supde que 0S servicos
prestados ao publico tenham um impacto real nas suas necessidades e expectativas, enquanto
melhora a relacdo ente os recursos empregados e os resultados obtidos. As implica¢bes do
conceito de qualidade total para a administracdo publica s&o muitas. Uma das principais
consequéncias é a ampliacdo do conceito de cliente, considerando o cidaddo como um cliente
que recebe servicos, a0 mesmo tempo em que se concebe a organizacdo como um sistema
integrado de provedores e clientes internos.

Coutinho (2000) defende que os fundamentos da nova administragdo publica voltada
para o cidaddo mostram é que, se a qualidade dos servicos de uma organizacdo depende da
satisfacdo do usuario, entdo, o seu atendimento deve ser sempre o melhor possivel, fazendo
com que haja um diferencial qualitativo substancial. Para isso, é preciso adotar acdes
inovadoras capazes de mobilizar todos os recursos disponiveis em busca de solugdes
eficientes e eficazes, dentro do processo de trabalho das organizacgdes publicas.

Porém, como medir a qualidade dos servigos prestados ao cidaddo? Evidentemente a
resposta esta na satisfacdo dos usuérios. Cidadaos-usuarios satisfeitos € sinal de boa qualidade
nos servicos prestados pelas organizagGes. Quanto maior a satisfacdo do usuario melhor é a
qualidade do atendimento e cumprimento das expectativas do publico. Vale ressaltar que, a
rigor, os padrbes de bons servigos aos cidadaos devem ser obtidos com 0s proprios usuarios,
verificando o que desejam. Portanto, passa a ser crucial a realizacdo de pesquisas junto aos
cidaddos-usudrios, para se obter informaces a respeito de suas necessidades, bem como sobre
formas de melhorar o atendimento. Muitos paises ja realizam pesquisas rotineiras junto aos

usuarios de servicos publicos. No Brasil, essa iniciativa € bastante recente.

2.3. Instrumento de mensuracéo da qualidade em servicos

Para uma boa prestacdo de servico é necessario saber como vai o desempenho do
trabalho desenvolvido, de forma que se possa melhorar e incrementar os servicos prestados.

Diante dessas necessidades latentes surgiram algum instrumentos (ou ferramentas)
para fazer a avaliacdo de desempenho dos servigos prestados, com o objetivo de suprir as
lacunas existentes e assim fazer um efetivo gerenciamento da qualidade.

Nesse trabalho estuda-se o instrumento SERVQUAL e seu modelo de gaps de

qualidade e a sua adaptacdo para o servico publico brasileiro.
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2.3.1. O instrumento SERVQUAL e 0 modelo “gap”

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram, em um trabalho pioneiro, uma
medicdo de qualidade do servico, baseada no modelo de satisfacdo de Oliver (apud
ABACKERLI et al, 2005), afirmando que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a
expectativa e o desempenho. Dessa forma, a avaliagdo da qualidade de um servigo, por um
cliente, ¢é feita por meio da diferenca entre a sua expectativa e o seu julgamento do servico,
em certas dimensdes da qualidade em servicos.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, é uma medida da qualidade
do servico em relacdo a uma caracteristica especifica. Os critérios chamados por Parasuraman
et al, 1988 (apud ABACKERLI et al, 2005) de dimensdes da qualidade, séo caracteristicas
genéricas do servico subdivididas em itens, que delineiam servigo sob o ponto de vista do
cliente que ird julgé-lo.

O modelo gap ¢ ilustrado na Figura 1, que mostra a forma pela qual o cliente avalia a
qualidade do servigo e como a empresa pode avaliar analiticamente a qualidade de um servico
prestado. O modelo, descrito a seguir, demonstra as influéncias das varias discrepancias
ocorridas na qualidade dos servicos, e pode ser dividida em dois segmentos distintos: 0
contexto gerencial e o contexto do cliente.

Comunicacgéo Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
v
Expectativa do -
TW'QO Consumidor
Percepcao do
SErvico s
GAP1 Entrega do servico. (incluindo - Comunicacéo
: contatos anteriores e externa aos
posteriores) &= clientes
caAP3 GAP4
Traducéo de percepcbes em| |

especificacfes de qualidade
do servigo.

Percepcdo gerencial das
expectativas dos clientes

Geréncia

Figura 1. Modelo “GAP” de Qualidade dos Servigos
Fonte: Parasuraman et al (apud ABACKERLI et al, 2005)
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Em relacdo a Figura 1, primeiramente tem-se 0 gap 1, ou a discrepancia entre a
expectativa do cliente e a percepcdo gerencial sobre esta expectativa. O gap 2 compreende a
discrepancia entre a percepcdo gerencial das expectativas dos clientes e a transformacéo
destas em especificacOes de qualidade dos servigos. Por sua vez, as empresas de servigco sdo
altamente dependentes do contato interpessoal entre o fornecimento de servigos, é o gap 3 que
corresponde a discrepancia entre os padrdes e especificacfes da empresa e 0 que realmente é
fornecido ao cliente. O gap 4 é a discrepancia entre a promessa realizada pelos meios de
comunicagdo externa e o que realmente é fornecido.

Do modelo fica claro que o julgamento sobre a qualidade dos servicos depende de
como os clientes percebem o real desempenho do servico, a partir de suas proprias
expectativas. Assim, 0 gap 5 consiste na discrepancia entre a expectativa do cliente e a sua

percepcao do servico, como expresso pela equacdo (ABACKERLI et al, 2005):

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

Como mostra a equagao, a percepcgdo de qualidade dos servigos, do ponto de vista do
cliente, chamada gap 5, depende da direcdo e magnitude das seguintes discrepancias: gap 1,
gap 2, gap 3, gap 4, acima conceituadas e associadas com o projeto, marketing e prestacao de
Servigos na organizacao.

Outra conclusdao importante destes autores (PARASURAMAN et al apud
ABACKERLI et al, 2005) foi obtida por meio de um grupo focal. Constatou-se que 0s
clientes utilizam os mesmos critérios para chegar a um julgamento avaliativo sobre a
qualidade do servico prestado, independentemente do tipo de servico considerado. Estes
critérios puderam ser generalizados em 10 categorias denominadas de dimensGes da
qualidade. Essas dimens@es representam os fatores criticos da prestacdo de um servico, que
podem causar a discrepancia entre expectativa e desempenho.

Parasuraman et al (apud ABACKERLI et al, 2005), tomando como base as dez
dimensdes da qualidade dos servigos, desenvolveram um questionario chamado de escala
SERVQUAL, utilizando as diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do modelo gap. Este

questionario esta representado na tabela 1, sendo conhecido como instrumento SERVQUAL.
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Item

Expectativa (F)

29

Desempenho (D)

l rAspectiJs
2 Tangiveis

Eles deveriam ter equipamentos modemnos. .

As suas mstalagGes fisicas deveriam ser visualmente
atrativas.

XYZ tém equipamentos modernos.

As instalagbes fisicas de XYZ sdo visualmente atra-
tivas. -

3 Os seus empregados deveriam estar bem vestidose  Os empregados de XYZ'sio bem vestidos e asseados.
asseados. n .
4 As aparéncias das instalagSes das empresas deveriam A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ ¢ conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido.  de acordo com o servigo oferecido.
5 Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em certo  Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
N tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz. .
6 Quando os clientes tém algum problema com gstas- Quando vocé tem algum problema com a empresa
empresas elas, deveriam ser solidérias e deixd-los XYZ, ela € soliddria e o deixa seguro.
Seguros. \ ;
7 Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ ¢ de confianga.
8 Eles deveriam fomecer o servigo no tempo prometido. XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
9 Eles deveriam manter seus régistros de forma correta.  XYZ mantém seus registros de forma correta.
10 Presteza Nao seria de se esperar que eles informassem os XYZ ndo informa exatamente quando os servigos
clientes exatamente quando os servigos fossem execu-  seriio executados,
tados. _
11 ,Nao € razodvel esperar por uma disponibilidade ime-  Vocé nilo recebe servigo imediato dos empregados da
, diala dos empregados das empresas. . XYZ
12 Os empregados da&em_présas ndo tém que estar sem-  Os empregados da XYZ ndo cstao sempre dispostos a
pre disponiveis em ajudar os clientes. ajudar os clientes. -
13 E normal que eles estejam muito ocupados em respon-  Empregados da XYZ estiio sempre ocupados em
der prontamente aos pedidos. responder aos pedidos dos clientes.
14 Seguranca Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empre- Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
gados desta empresa, ;
15 Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros ~ Vocé se sente seguro em negociar com os empregados
na negociagde com os empregados da empresa. da XYZ. ,
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ so educados.
17 Seus émpregados deveriam obter suporte adequado da  Os empregados da XYZ niio obtém suporte adequado
empresa para cumprir suas tarefas corretamente. da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
18  Empatia Nao/seria de se esperar que as empresas dessem atens  XYZ néio ddo atencdo individual a vocé.
¢do individual aos clientes. '
19 Niio se pode esperﬁr que os empregados déem atengiio  Os empregados da XYZ ndo ddo atengdo pessoal.
personalizada aos clientes. . :
20 " E absurdo esperar que os empregados saibam quais sio Os empregados da XYZ nfio sabem das suas necessi-
as necessidades dos clientes. dades . )
21 E absurdo esperar que estas emprésas tenham os me-,  XYZ niio tém os seus melhores interesses como
lhores interesses de seus clientes como objetivo. objetivo. R S
22 . Niio deveria se esperar que 0 hordrio de funcionamen- = ZYZ nao tem os horérios de funcionamento conve-
to fosse conveniente para todos os clientes. nientes a todos os clientes.
i (2) (3) 4) GE © . ™
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Tabela 1. O Instrumento SERVQUAL (ABACKERLI et al, 2005)
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As empresas pesquisadas representavam cinco categorias de servico, a saber: reparo e
manutencdo de produtos, banco varejista, chamadas telefonicas de longa distancia, corretagem
de acdes e operacdo de cartdo de crédito. Estas categorias de servico foram escolhidas pelo
autor por serem classificadas como representativas do setor de servigos norte-americano.

Foram identificados inicialmente 97 itens, distribuidos pelas 10 dimensdes da
qualidade, capazes de caracterizar as percepgdes de qualidade. A escala ou conjunto de 97
itens, relativos a expectativa, e 97 itens relativos a percepcdo de qualidade foi refinada, em
trés estagios, coletando-se 200 respondentes adultos igualmente divididos entre homens e
mulheres.

Cada item inicial foi refeito no formato de duas declaragcdes. Uma fazia referéncia a
expectativa do servico e a outra a percepcdo de qualidade da empresa em questdo.
Aproximadamente metade dos itens foi escrita no formato afirmativo e a outra metade,
negativamente, tendo seus valores de escala Lickert invertidos.

Foi feito um refinamento deste instrumento e chegou-se a um resultado de cinco
dimensGes da qualidade e composta por um total de 22 itens.

As cinco dimensdes da qualidade resultantes deste refinamento da escala foram as
seguintes:

e Confiabilidade: habilidade de prestar o servico com exatidao;

e Presteza: disposicdo em ajudar os clientes e fornecer o servico com presteza e
prontid&o;

e Seguranca: conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar
confianca;

e Empatia: grau de cuidado e atencéo pessoal dispensado aos clientes; e

e Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e
material de comunicacéo.

Os vinte e dois itens da Tabela 1 s&o distribuidos pelas cinco dimensdes acima e nao
sdo descritos genericamente, e sim, por meio de afirmacdes e negacdes, representando

caracteristicas especificas para cada dimensao.
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2.3.2. A aplicagdo do instrumento SERVQUAL no servigo publico
O modelo SERVQUAL, conforme visto no capitulo anterior, foi elaborado
com base nos servicos prestados pela iniciativa privada e por isso totalmente voltado para
empresas desse setor.

Pesquisa no sitio da internet Google permitiu constatar as poucas iniciativas de
aplicacdo do modelo em servicos publicos. Nas referéncias indicadas pelo sitio de busca, em
pesquisa feita no dia 09 de novembro de 2008 (http://www.google.com.br/search?hl=pt-
BR&qg=aplica%C3%A7%C3%A30+do+servqual+no+servi%C3%A70+p%C3%BAblico&me
ta=), é possivel encontrar somente uma aplicacdo do modelo no México para a avaliacdao de
servigos hospitalares e um artigo do Brasil, que relata a experiéncia do Estado do Rio Grande
do Norte, em servigos escolares. Sendo que este Gltimo muito recente, datando o ano de 2008.

Assim, mesmo considerando as limitacbes desta busca, pressupde-se que o0
instrumento SERVQUAL ainda néo foi devidamente adaptado e comprovadamente testado na
administracdo publica.

Dessa maneira € importante levantar que o instrumento pode trazer falhas quando
aplicado para o servi¢o publico, no que tange a avaliacdo das cinco dimensdes da qualidade
que, como ja estudado no capitulo anterior, sdo: confiabilidade, presteza, garantia, empatia e
aspectos tangiveis.

E possivel esperar que o item aspectos tangiveis a maior falha, pois é sabido que a
administragdo publica brasileira ainda sofre com a problematica do sucateamento de suas
instalacOes, equipamentos e material de comunicagdo, assim como O despreparo dos
servidores publicos mais antigos, advindos do periodo anterior a implantagdo do
gerencialismo.

Todavia, a aplica¢do do instrumento no servigo publico pode trazer ganhos imediatos,
pois possibilitaria saber qual a expectativas dos usuarios dos servigos publicos, bem como a
avaliacdo que faz hoje dos servigos prestados, apesar de todos os conhecidos problema

enfrentados pela Administracéo Publica brasileira.
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3. METODOLOGIA

3.1. Tipo de pesquisa

A pesquisa foi realizada na abordagem quantitativa. A escolha motivou-se pela
necessidade de formagdo de um quadro de referéncia, por meio da aplicacdo de um Unico
instrumento de pesquisa, visando revelar a realidade organizacional através do
estabelecimento de relacfes entre as variaveis presentes no instrumento.

O objetivo da pesquisa era mensurar a percep¢do dos usuarios dos servicos da
Secretaria dos Orgdos Julgadores do Superior Tribunal de Justica quanto & qualidade,

confiabilidade, presteza e seguranca dos servigos prestados.

3.2. Contextualizacdo do ambiente da pesquisa

Criado pela Constituicdo Federal de 1988, o Superior Tribunal de Justica (STJ) € a
corte responsavel por uniformizar a interpretacdo da lei federal em todo o Brasil, seguindo os
principios constitucionais e a garantia e defesa do Estado de Direito.

O STJ é a ultima instancia da Justica brasileira para as causas infraconstitucionais, ou
seja, aquelas ndo relacionadas diretamente com a interpretacdo da Constituicdo. Como 6rgao
de convergéncia da Justica comum, aprecia causas oriundas de todo o territorio nacional, em
todas as vertentes jurisdicionais ndo-especializadas.

Sua competéncia esta prevista no art. 105 da Constituicdo Federal, que estabelece os
processos que tém inicio no STJ (originarios) e os casos em que o Tribunal age como 6rgao
de revisdo, inclusive nos julgamentos de recursos especiais.

O STJ julga crimes comuns praticados por governadores dos Estados e do Distrito
Federal; crimes comuns e de responsabilidade de desembargadores dos tribunais de justica e
de conselheiros dos tribunais de contas estaduais, dos membros dos tribunais regionais
federais, eleitorais e do Trabalho.

Julga também habeas-corpus que envolva essas autoridades ou ministros de Estado,
exceto em casos relativos a Justica eleitoral. Pode apreciar, ainda, recursos contra habeas-
corpus concedidos ou negados por tribunais regionais federais ou dos estados, bem como
causas decididas nessas instancias, sempre que envolverem lei federal.

Em 2005, como parte da reforma do Judiciario, o STJ assumiu também a competéncia
para analisar a concessdo de cartas rogatorias (sdo solicitacbes de um tribunal estrangeiro para
que a justica nacional coopere na realizacdo de certos atos que interessem aquelas justicas,
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tais como citacGes, depoimentos, exames e outras diligéncias) e processar e julgar a
homologacéo de sentencas estrangeiras.

Para que possa cumprir melhor a misséo institucional que Ihe foi dada na Constituicao
Federal de 1988, o Superior Tribunal de Justica (STJ) foi organizado pelo critério da
especializacdo. Os 6rgaos julgadores foram divididos em trés se¢des de julgamento, cada uma
delas composta por duas turmas, as quais analisam e julgam matérias de acordo com a
natureza da causa submetida a apreciacdo. Acima delas esta a Corte Especial, 6rgéo julgador
méaximo do Tribunal. (BRASIL, 1989). As fun¢des administrativas do STJ sdo exercidas pelo
Plenério, integrado pela totalidade dos ministros da Casa.

O STJ completou 19 anos em 2008. Diante da grande repercussao de suas decisdes e
de sua importancia no cenario juridico brasileiro, € dificil compreender que sua trajetdria seja
tdo curta, todavia h4 uma explicacdo. Na verdade, o STJ é fruto de uma gama de debates
politicos e académicos que permearam todo o século XX e tiveram como auge a Constituicdo
Federal de 1988.

O STJ é descendente direto de uma outra instituicdo surgida ha 60 anos: o Tribunal
Federal de Recursos (TFR). Tal como o STJ, o TFR foi uma das grandes novidades de uma
carta constitucional que surgia ap6s um longo periodo de exce¢do democratica no pais: 0
Estado Novo. (BRASIL, 1989)

Pouco mais de 20 anos ap0s a instalacdo do TFR, o mundo juridico brasileiro iniciou
as discussdes para tornar a corte mais atuante principalmente em funcdo da sobrecarga de
julgamentos no Supremo Tribunal Federal. A primeira iniciativa legal no sentido de se criar
uma nova corte partiu dos proprios magistrados do TFR. A instituicdo, em 1976, mandou a
minuta de um projeto de lei ao Congresso para a instituicdo do Supremo Tribunal de Justica,
gue seria a Ultima instancia das leis infraconstitucionais do pais, deixando para o STF a
prerrogativa exclusiva de controlar a constitucionalidade. (BRASIL, 1989)

Somente no recente periodo de redemocratizacdo, em 1985, a iniciativa ganhou forca.
Atentos a possibilidade de convocacdo de uma Assembléia Constituinte, os magistrados do
TFR resolveram se mobilizar. No ano seguinte, com o inicio dos trabalhos da Assembléia, o
TFR formou uma comisséo de magistrados para atuar junto aos parlamentares. (BRASIL,
1989)

O empenho dos magistrados resultou em uma verdadeira revolucdo no Judiciario a
partir da promulgacdo da Constituicdo, em 5 de outubro de 1988. Simbolo mor dessa
transformacédo foi a criacdo do STJ, ultima instancia das leis infraconstitucionais tanto no
ambito da Justica Federal como no da estadual. (BRASIL, 1989)
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O STJ comecou a funcionar em abril de 1989 — ano em que julgou pouco mais de trés
mil processos. Em seus 19 anos de existéncia, o Tribunal ganhou uma nova sede em 1995 e
viu seu niamero de julgados crescer exponencialmente. No total, o Tribunal ja contabiliza mais
de 3 milhdes de julgamentos ao longo de sua historia.

Hoje o STJ tem como misséo:

Processar e julgar as matérias de sua competéncia originaria e recursal, assegurando
a uniformidade na interpretacdo das normas infraconstitucionais e oferecendo ao
jurisdicionado uma prestagao acessivel, rapida e efetiva (Brasil, 2006, p. 06).

E como visdo de futuro:

“ser reconhecido pela sociedade como modelo na garantia de uma justica acessivel,
rapida e efetiva” (Brasil, 2006, p. 06).

3.2.1. A Secretaria dos Orgéos Julgadores

A Secretaria dos Orgdos Julgadores — SOJ - é a unidade do Superior Tribunal de
Justica que tem como funcdes dar apoio a atividade judicante, auxiliar no processamento e
julgamento dos processos de competéncia originaria e recursal do STJ, prestar apoio aos
advogados. E responsavel também por proceder ao apanhamento taquigrafico nas sessées de
julgamento e eventos realizados pelo Tribunal e pelo Conselho da Justica Federal, expedir as
comunicacdes oficiais, promover a execuc¢do judicial dos feitos de competéncia originaria,
publicar os acdrddos e decisdes e cumprir os mandados judiciais.

A SOJ eé composta por:

- Gabinete do Secretario: coordena as atividades de toda a unidade.

- 01 Secdo de Apoio aos Advogados: responsavel por subsidiar os advogados de
informacgdes e materiais que facilitem 0 acesso aos processos e decisdes do STJ.

- 01 Secdo de Recurso Extraordinario: faz o processamento e encaminha 0s recursos
extraordinarios que devem ser encaminhados ao Supremo Tribunal Federal.

- 01 Coordenadoria de Taquigrafia: responsavel pelo apanhamento e transcricao
taquigréafica das sessdes de julgamento e eventos realizados pelo Tribunal e pelo Conselho da
Justica Federal.

- 01 Coordenadoria de Execucdo Judicial: procede a execucdo judicial dos feitos de
competéncia originaria do STJ.

- 10 Coordenadorias de Orgéo Julgador (divididas conforme especializagdo de matéria
julgada): responsaveis por apoiar a atividade judicante, auxiliar no processamento e
julgamento dos processos de competéncia originaria e recursal do Tribunal, expedir as

comunicacdes oficiais e publicar os acorddos e decisdes proferidas pelo STJ.
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E por intermédio dessas unidades que se ddo a maior parte dos atendimentos prestados
ao publico externo que procura o Superior Tribunal de Justica, além de todas as atividades

acima elencadas.

3.3. Populagéo e Amostra

A populacdo da pesquisa compreendeu operadores do direito e cidaddos que utilizam
os servigos da Secretaria dos Orgdos Julgadores do Superior Tribunal de Justica de forma
presencial, ou seja, que comparecem ao Tribunal para obter o servico desejado.

Essa populacdo € variavel, por isso a base sera feita sobre o niumero de atendimentos
que sao realizados pela SOJ. Esse numero, no més de junho de 2008 foi de: 10920.

O questionario foi disponibilizado nas unidades da Secretaria dos Orgéos Julgadores,
no periodo entre 20 de outubro de 2008 e 19 de dezembro de 2008.

O numero de respostas aos questionarios foi de 111.

3.4. Instrumento

O instrumento quantitativo aplicado foi o questiondrio SERVQUAL
(PARASURAMAN et al, apud ABACKERLI et al, 2005) - ANEXO 1 - composto de dois
questionarios, cada um com vinte duas afirmativas. O primeiro questionario visa obter as
expectativas dos clientes e o segundo tem por objetivo obter a percepgdo dos clientes em
relacdo aos servigos prestados pelo Superior Tribunal de Justica.

Todas as questdes do instrumento sdo fechadas e respondidas numa escala de 1
(discordo totalmente) a 7 (concordo plenamente). O texto de cada afirmativa presente no
questionario foi devidamente adaptado para a realidade dos 6rgdos judicantes e da SOJ. Todas

as questdes presentes no instrumento original foram apresentadas aos respondentes.

3.5. Procedimentos de Coleta de Dados

As informagdes foram coletadas, através dos questionarios, nos locais de atendimento
das unidades da Secretaria dos Orgéos Julgadores.

O pesquisado, de forma individual, usou o tempo de espera que existe entre fazer o
pedido do servico e a entrega deste para responder as questfes propostas. A aplicacdo foi

realizada pelos proprios atendentes dos locais acima descritos.
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3.6. Procedimentos de Anélise dos Dados

A analise dos dados foi realizada com base nos preceitos do instrumento SERVQUAL
(PARASURAMAN et al, apud ABACKERLLI et al, 2005). Para um melhor entendimento,
tanto dos dados como dos resultados, sdo apresentados os resultados obtidos em cada
afirmativa presente nos questionarios. A seguir, dividiu-se o objeto conforme as dimensdes da
qualidade correspondentes, analisando cada gap. Ao final o objeto foi reconstruido,

possibilitando a analise do gap final (ou gap da qualidade) dos servicos prestados.
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4. RESULTADOS

O instrumento SERVQUAL (Parasuraman et al, apud ABACKERLI et al, 2005)
adaptado foi aplicado nos 6rgdos de compreendem a Secretaria dos Orgdos Julgadores do
Superior Tribunal de Justica, conforme especificado no item 3 deste trabalho.

Ao todo, o instrumento obteve 111 respondentes. Considerando-se os objetivos da
pesquisa, que procura descrever as expectativas e percepcdo quanto a qualidade dos servicos
prestados pela SOJ, sem ter a pretensdo de inferir as causas dessas, este nimero ja permitiu
um estudo das expectativas e percepcbes da qualidade mostradas pelos usuarios dos 6rgaos

julgadores quanto aos servicos oferecidos pela SOJ.

4.1. Numeros da expectativa

A medida da expectativa na qualidade em servi¢cos corresponde aquilo que 0 usuario
espera de um servico que ja utiliza ou um dia venha a utilizar, ou seja, é aquilo que
gostariamos de encontrar quando procuramos uma prestacao de servicos.

Carvalho e Paladini (2005) consideram que clientes s@o diferentes e tém
necessidades/desejos diferentes; por isso s6 podemos atendé-los de maneira adequada naquilo
que desejam, se houver um entendimento de quais s@o 0s aspectos de desempenho a serem
trabalhados para atender suas expectativas.

Abaixo ¢é apresentada uma tabela com as médias apresentadas em cada questdo quanto
as expectativas apresentadas pelos usuarios dos servicos prestados pela SOJ.

AFIRMATIVA (Expectativa) MEDIA
EXPECTATIVA

Um servico de prestacdo jurisdicional deveria contar com equipamentos 6,51
modernos que possibilitassem auto-atendimento e atendimento remoto aos
Seus USUArios.

Quando um servigo judicante promete fazer algo em certo tempo, deveria 6,59
fazé-lo.
Os servidores de um Orgdo judicante deveriam prestar servigos 6,48

prontamente, de modo que seus usuérios esperem pelo servico o menor
tempo possivel.

O comportamento dos servidores de um 6rgdo judicante do STJ deveria 6,51
inspirar confianga em vocé.

Um servico prestado por um 6rgéo judicante deveria dar atencdo individual 577
ao usuério.
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As instalagbes fisicas de um 6rgdo judicante deveriam ser visualmente 5,88
atrativas.

Quando os usudrios de um Orgdo judicante tém algum problema, os 6,52
responsaveis pelo servico deveriam mostrar interesse sincero em resolvé-

lo.

Os servidores de um 6rgdo judicante deveriam prestar servicos 6,33
prontamente.

Vocé deveria se sentir seguro em suas utilizagdes do servico de um érgao 6,49
judicante.

Os servidores de um 6rgéo judicante deveriam dar atencéo individualizada 5,88

a0S USUArios.

Os servidores de um 6rgdo judicante deveriam estar bem vestidos e cuidar 5,28
de sua aparéncia.

Um servigo de um drgdo judicante deveria ser executado corretamente ja 6,50
na primeira vez, evitando assim o retorno de seus Usuarios para a correcao
de algum servico prestado.

Os servidores de um érgéo judicante nunca devem estar demasiadamente 5,98
ocupados para atender uma solicitacéo.

Os servidores de um érgao judicante deveriam ser realmente gentis com 6,29
VOCE.

Um o6rgéo judicante deveria levar a sério os interesses mais importantes do 6,38
usuario.

Os materiais associados a um servico prestado por um ¢érgdo judicante 5,80

(como folhetos explicativos) deveriam possuir apelo visual.

Um o6rgdo judicante deveria fornecer o servigo requerido pelo usuario no 6,47
tempo prometido.

Os servidores de um 6rgdo judicante deveriam ter o conhecimento 6,36
necessario para responder seus questionamentos.

Os servidores de um orgdo judicante deveriam compreender as suas 6,00
necessidades especificas.

Um 6rgdo judicante deveria ter horario de atendimento conveniente. 6,44

Um 6rgdo judicante deveria manter seus usuérios informados acerca de 6,41
quando 0s servicos serdo executados.

Tabela 2: Média das respostas — Questionario Expectativa

4.2. Nameros da percepcao
Carvalho e Paladini (2005) afirmam que as situacdes de contato entre o cliente e a
organizacao prestadora de servigo interferem positivamente e negativamente na percepcao da

qualidade pelo cliente. Sendo assim, a medida percepcdo na qualidade da prestacdo de
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servigos vem aferir como os usuarios de um determinado servigo se sentem quando recebem
(utilizam) o servico.
Abaixo é apresentada a tabela com as médias obtidas no questionario que afere a

percepcao da qualidade do servico prestado.

AFIRMATIVA (Percepcéo) MEDIA
PERCEPCAO
O servigo prestado pelos 6rgdos julgadores do STJ utiliza equipamentos 5,91

modernos que possibilitam o auto-atendimento e atendimento remoto aos
Seus USUArios.

Quando um 6rgdo julgador do STJ promete fazer algo em certo tempo, 5,62
realmente o faz.

Os servidores dos 6rgéos julgadores do STJ prestam servigos prontamente 5,86
de modo que seus usuarios esperem pelo servi¢o o menor tempo possivel.

O comportamento dos servidores dos 6rgdos julgadores do STJ inspiram 6,13
confianga em vocé.

Os 6rgdos julgadores do STJ déo aten¢do individual ao usuério. 5,70
As instalagbes fisicas dos 6rgdos julgadores do STJ sdo visualmente 5,15
atrativas.

Quando o usuario dos o6rgdos julgadores do STJ tem algum problema, os 5,94

responsaveis pelo servigo mostram interesse sincero em resolvé-lo.

Os servidores dos 6rgdos julgadores do STJ estdo sempre dispostos a ajuda- 5,91
lo.

Vocé se sente seguro em suas utilizagbes do servi¢o dos érgdos julgadores 6,10
do STJ.

Os servidores dos 6rgéos julgadores do STJ ddo atencdo individualizada a 5,82

vocé enquanto usuario dos servicos prestados.

Os servidores dos érgéos julgadores do STJ sdo bem vestidos e cuidam de 5,96
sua aparéncia.

Os servicos dos 6rgédos julgadores do STJ sdo executados corretamente ja 5,83
na primeira vez, evitando assim que seu retorno para corrigir 0 servigo

prestado.

Os servidores dos 6rgédos julgadores do STJ nunca estdo demasiadamente 5,42

ocupados para atender sua solicitagéo.
Os servidores dos 6rgéos julgadores do STJ sdo realmente gentis com voce. 6,07

Os o6rgdos julgadores do STJ levam os interesses mais importantes do 6,01
USUArio a sério.

Os materiais associados aos 0rgdos julgadores do STJ (como folhetos 5,51
explicativos) possuem boa comunicacéo e apelo visual.
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Os 6rgdos julgadores do STJ fornecem o servi¢o no tempo prometido. 5,77

Os servidores dos 6rgdos julgadores do STJ tém o conhecimento necessario 6,02
para responder seus questionamentos.

Os servidores dos ¢rgdos do STJ compreendem suas necessidades 5,87
especificas.

Os 6rgaos julgadores do STJ possuem horério de atendimento conveniente. 6,39
Os orgéos julgadores do STJ mantém seus usudrios informados acerca de 5,93

quando 0s servicos serdo executados.

Tabela 3: Média das respostas — Questionario Percepcéo

4.3. Numeros por dimenséo da qualidade e gap final

Parasuraman et al (apud ABACKERLLI et al, 2005) diz que as dimensdes da qualidade
representam os fatores criticos da prestacdo de um servigo, que podem causar a discrepancia
entre expectativa e desempenho.

Sendo assim, para calcular essa possivel discrepancia condensaram-se 0s dados
obtidos na pesquisa separando os resultados obtidos em cada afirmativa conforme a dimensao
da qualidade que representa. Apds, calculou-se cada “gap” (ou hiato) da dimensdo, conforme
apresentado na tabela abaixo.

A tabela apresenta também o “gap” final da pesquisa.

DIMENSAO EXPECTATIVA PERCEPCAO HIATO
Aspectos Tangiveis 6,12 5,64 0,48
Confiabilidade 6,52 5,79 0,73
Presteza 6,32 5,82 0,50
Seguranca 6,32 6,05 0,27
Empatia 6,12 5,98 0,14

GAP Final 0,42

Tabela 4: Médias por dimensédo da qualidade e gap final.
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5. ANALISE DOS RESULTADOS

Analisar e discutir os resultados de uma pesquisa € transmitir estes na forma de
raciocinios, cabendo a esse raciocinio encadear juizos e conceitos, simbolizados por palavras
no nivel da expresséo linguistica. (GONCALVES, 2005). A autora coloca ainda que na
analise dos resultados o objeto de estudo é decomposto em suas partes constitutivas,
tornando-se assim, simples aquilo que era composto e complexo. E apds € recomposto,
constituindo-se a sua totalidade.

Seguindo este preceito defendido por Gongalves (2005), analisaremos os dados,
primeiro em suas partes, ou seja, em cada dimensdo da qualidade e ap0s a analise do resultado

conjunto.

5.1. Dimensao 1: aspectos tangiveis

Como ja referenciado no trabalho, a dimensdo que avalia 0s aspectos tangiveis visa
medir a percepcdo dos usuarios quanto a aparéncia das instalacfes, equipamentos, pessoal
envolvido e material de comunicagdo utilizados e/ou disponiveis durante a prestagdo dos

Servigos.

5.1.1. Expectativa dos usudrios nos aspectos tangiveis
Abaixo se apresenta a tabela com as questBes disponibilizadas aos usuarios nos
questionarios da vertente expectativa, a média das notas atribuidas, a nota maxima

apresentada, a menor nota atribuida a cada questéo e finalmente a moda (nota mais freqlente).

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

Um servico de prestacdo jurisdicional

deveria contar com equipamentos

modernos que possibilitassem auto- 6,51 7 3 7
atendimento e atendimento remoto aos

Seus USUArios.

As instalac@es fisicas de um 6rgéao

judicante deveriam ser visualmente 5,88 7 1 7
atrativas

Os servidores de um o6rgdo judicante

. . . 6,28 7 2 7
deveriam estar bem vestidos e cuidar de
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sua aparéncia.
Os materiais associados a um servico
prestado por um érgdo judicante (como
o ) ) 5,80 7 1 7
folhetos explicativos) deveriam possuir

apelo visual.

Tabela 5: Expectativas dos usuarios — dimensao aspectos tangiveis.

Os dados apresentados na vertente expectativa dos aspectos tangiveis permitem
afirmar que as expectativas dos usuarios dos servicos da Secretaria dos Orgdos Julgadores
guanto aos servigos prestados é alta. Essa afirmativa € embasada pelas médias obtidas em
cada sentenca e pela nota maxima apresentada (7) em todas as questdes. Essa nota também é a
moda.

Entre as médias das notas obtidas, a afirmativa que avalia a qualidade dos
equipamentos e possiveis atendimentos remotos feitos pelos érgédos julgadores (um servico de
prestacao jurisdicional deveria contar com equipamentos modernos que possibilitassem auto-
atendimento e atendimento remoto aos seus usuarios) é a que obteve a maior média (6,51).
Isso nos mostra que os usuarios tém alta expectativa quanto a possibilidade de contar com
equipamentos modernos que facilitam seu atendimento e por vezes que possam atender a suas
necessidades de outro local, sem necessariamente precisarem ir ao Tribunal para obter o
servico do qual esté precisando naquele momento.

Os usuarios ndo consideram tdo importante ter um material de comunicacdo de boa
qualidade, questdo avaliada pela afirmativa “os materiais associados a um servico prestado
por um orgao judicante (como folhetos explicativos) deveriam possuir apelo visual”, pois a
média das notas atribuidas pelos usuérios foi 5,80. Essa foi a média mais baixa obtida pelas
afirmativas da dimensdo aspectos tangiveis.

A segunda expectativa mais baixa apresentada pelas respostas dos usuarios € a que diz
respeito as instalagdes fisicas do 6rgao julgador (5,88). Ou seja, 0s usuarios, comparando com
outros pontos da dimensdo, ddo menos importancia a beleza e atratividade das instalaces
fisicas do 6rgdo.

Ja a segunda maior média apresentada é a que avalia a aparéncia dos servidores que
fazem o atendimento dos usuéarios no érgéo julgador. A afirmativa (os servidores de um érgéo
judicante deveriam estar bem vestidos e cuidar de sua aparéncia) obteve a média de 6,28.
Sendo assim € possivel afirmar que os usuarios dos servicos esperam encontrar atendentes
devidamente trajados e bem apessoados quando chega a uma unidade de atendimento para

solicitar algum servico.
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5.1.2. Percepcdo dos usudérios nos aspectos tangiveis
Abaixo se apresenta a tabela com as das questGes apresentadas aos usuarios nos
questionarios na vertente percepc¢do, a média das notas atribuidas, a nota maxima apresentada,

a menor nota atribuida a cada questdo e finalmente a moda.

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

O servico prestado pelos drgaos

julgadores do STJ utiliza equipamentos

modernos que possibilitam o auto- 5,91 7 2 7
atendimento e atendimento remoto aos

Seus USUArios.

As instalacGes fisicas dos 6rgdos

julgadores do STJ sdo visualmente 5,15 7 1 7e5
atrativas.

Os servidores dos 6rgdos julgadores do

STJ sdo bem vestidos e cuidam de sua 5,96 7 3 6
aparéncia.

Os materiais associados aos 0rgaos

julgadores do STJ (como folhetos

explicativos) possuem boa comunicacdo e >l ! ! oes

apelo visual.

Tabela 6: Percepc¢do dos usuarios — dimensdo aspectos tangiveis.

A primeira afirmativa da vertente percepgdo (0 servico prestado pelos Orgédos
julgadores do STJ utiliza equipamentos modernos que possibilitam o auto-atendimento e
atendimento remoto aos seus usuarios) obteve como média 5,91. Essa foi a segunda maior
nota da dimensdo quanto a percepcao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados.
Com base nessa média e nas notas predominantes, é possivel dizer que 0s usuarios tém uma
boa percepcédo dos servigos prestados em relacdo aos equipamentos utilizados na prestacao de
servigos e nas possibilidades hoje existentes de atendimento remoto.

A maior nota recebida na dimensdo quanto a percepc¢do foi na afirmativa “os
servidores dos 6rgaos julgadores do STJ sdo bem vestidos e cuidam de sua aparéncia”, com a
média de 5,96. Se comparar a média recebida com a nota mais freqliente apresentada na
afirmativa € possivel afirmarmos que houve pouca variacdo nas notas recebidas pela

afirmativa, conseqiientemente é possivel inferir que a maior parte dos usuarios tem a mesma
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percepcao sobre o item avaliado, ou seja, na hora de obter um servi¢co encontram servidores
bem vestidos e que cuidam da aparéncia para prestar o servico.

O item com menor média de percepcdo foi o da afirmativa que avalia as instalacbes
fisicas das unidades de atendimento da Secretaria dos Org&os Julgadores. A média das notas
ficou em 5,15. Aconteceu ainda na afirmativa a igual ocorréncia de notas 5 e 7 (a nota 6 s
apresentou duas ocorréncias a menos que estas duas), com nota minima em 1. Essa
homogeneidade na distribuicdo das respostas dadas pelos usuarios permite inferir que 0s
usuarios tém percepcdes bastante diferentes em relacdo as instalagdes fisicas dos locais em
que sdo realizados os atendimentos, parecendo pertencer a dois grupos bem definidos em
relacdo a este item.

A afirmacdo “os materiais associados aos 6rgdos julgadores do STJ (como folhetos
explicativos) possuem boa comunicacdo e apelo visual” obteve uma média de 5,51. As notas
mais frequentes (moda), com o mesmo numero de ocorréncias, foram 6 e 5. Dentre as
percepcdes apresentadas pelos usuarios na dimensdo dos aspectos tangiveis, essa foi a
afirmacdo com a segunda menor nota. E ainda, ha uma uniformidade na percepcdo dos

USUArios.

5.1.3. GAP da dimenséo aspectos tangiveis

A partir da andlise das médias de cada questdo analisa-se a diferenca entre as
expectativas dos usuérios e a percepcdo deles em relagdo aos servicos prestados pela
Secretaria dos Orgéos Julgadores, que se denomina GAP da qualidade.

Abaixo segue uma tabela que mostra 0 GAP de cada afirmativa e 0 GAP final da

dimenséo aspectos tangiveis.

ITEM EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
Equipamentos 6,51 5,91 0,6
InstalacgOes Fisicas 5,88 5,15 0,73
Aparéncia dos Servidores 6,28 5,96 0,32
Material de Comunicacao 5,80 5,51 0,29
GAP TOTAL 6,12 5,64 0,48

Tabela 7: GAPs — dimensé&o aspectos tangiveis.

A partir do célculo dos GAPs é possivel afirmar que as diferencas entre as
expectativas dos usuérios e a percep¢do dos servicos recebidos na dimensdo aspectos
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tangiveis € baixa, com um valor médio de 0,48, ou seja, menos de meio ponto na escala de
valores utilizada.

O maior gap de qualidade apresentado na dimensédo foi calculado na afirmacdo que
avalia as instalagdes fisicas das unidades de atendimento da SOJ, com o valor de 0,73.

Esses numeros apresentam uma situacdo preocupante, pois os dados coletados
mostram que 0s usuarios do servico ndo possuem uma altissima expectativa quanto as
instalac@es fisicas disponiveis para atendimento (se comparado com as demais afirmativas, a
expectativa com as instalagfes fisicas € uma das mais baixas — 5,88). No mesmo caminho
seguiu a percepcdo dos usuarios, marcando uma média de apenas 5,15 quanto a aparéncia, 0
conforto e a usabilidade das instalac6es fisicas das unidades de atendimento. Dessa maneira é
possivel afirmar que na dimensdo aspectos tangiveis esse é o item que merece bastante
atencgéo por parte dos administradores dos servigos.

O segundo item com maior gap na qualidade do servico é o que avalia 0s
equipamentos disponiveis para atendimento dos usuarios e a possibilidade de atendimento
remoto, com um valor de 0,6. Esse numero é elevado devido a grande expectativa apresentada
pelos usudrios (a maior expectativa apresentada na dimensao aspectos tangiveis) — 6,51 — e
pode ser considerado pequeno se levar em consideracdo que para 0S usuarios quanto menos
for preciso ir ao Tribunal para obter algum servico, melhor. E interessante considerar também
que todos os respondentes foram usuarios que compareceram ao Tribunal para obter o
servico, entdo podemos imaginar que se 0s usuarios respondentes fossem aqueles que utilizam
0S servicos remotos a percepc¢ao seria ainda mais elevada.

E salutar considerar, por exemplo, que o STJ é o Gnico Tribunal do pais que desde
2004 disponibiliza todos os seus julgados na internet, com certificacdo digital e validade
juridica e que também é possivel fazer os mais diferentes pedidos por mensagem eletrénica —
por isso a percepgdo dos servicos também foi elevada — 5,91. Todavia, o ideal para o0s
operadores do direito que utilizam os servicos serd a implantacdo do processo digital e a
completa disponibilizacdo pelos meios eletrénicos, o que diminuira facilitara a vida de todos
que precisam dos servicos da Secretaria dos Orgdos Julgadores e decrescerd
consideravelmente o numero de atendimentos presenciais prestados por suas unidades.

Os itens que avaliaram a aparéncia dos servidores que prestam 0s servicos e o material
de comunicacdo apresentam gaps com valores préximos, em torno de 0,30. Sendo que o
material de comunicagdo foi o item consideragdo menos importante dentre os avaliados na

dimensdo aspectos tangiveis. Ja a aparéncia dos servidores que prestam o servigo teve tanto
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uma expectativa como uma percepcdo elevadas, o que faz concluir que € um aspecto

importante para o usuario que, contudo, esta sendo bem atendido por quem presta o servico.

5.2. Dimensao 2: confiabilidade

Avaliar a dimensdo confiabilidade na prestacdo de um servico é verificar se o
prestador de um servigo consegue fazé-lo com habilidade e exatiddo, exatiddo essa que
advém, por exemplo, no contexto da Secretaria dos Orgdos Julgadores, da correta
comunicacdo de um ato processual para as partes, entrega das copias corretas dos processos

solicitados por um usuario

5.2.1. Expectativa dos usudrios quanto a confiabilidade
Abaixo se apresenta a tabela com as questBes disponibilizadas aos usuarios nos
questionarios da vertente expectativa, a média das notas atribuidas, a nota maxima

apresentada, a menor nota atribuida a cada questéo e finalmente a nota mais frequente.

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA
Quando um servico judicante promete
fazer algo em certo tempo, deveria fazé-lo. R ! ° !
Quando os usuarios de um 6rgdo judicante
tém algum problema, os responsaveis pelo
servigo deveriam mostrar interesse sincero 052 ! 3 !
em resolvé-lo.
Um servigo de um 6rgdo judicante deveria
ser executado corretamente ja na primeira
vez, evitando assim o retorno de seus 6,50 7 3 7
usuarios para a correcdo de algum servico
prestado.
Um orgdo judicante deveria fornecer o
servigo requerido pelo usuario no tempo 6,47 7 3 7

prometido.

Tabela 8: Expectativas dos usuarios — dimenséo confiabilidade.

Os dados apresentados na vertente expectativa da dimensao confiabilidade mostram
claramente a altissima expectativa dos usuarios dos servigos dos 6rgaos judicantes quando a

habilidade do prestador em executar corretamente o pedido solicitado.
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Essa alta expectativa pode ser compreendida diante de alta complexidade e
importancia dos julgamentos proferidos pelo Superior Tribunal de Justica, que s&o
viabilizados e operacionalizados pelos 6rgaos avaliados na pesquisa, como por exemplo, a
decisdo de um Governador de Estado ser, ou deixar de ser, preso por ter cometido um
homicidio

Uma caracteristica importante a ser analisada € a homogeneidade das notas atribuidas
a todas as questdes apresentadas aos usuarios quanto a necessidade de se prestar um servico
confidvel. A diferenca entre a maior média (6,59) e a menor meédia (6,47) é de apenas 0,12
pontos na escala de notas utilizada.

As notas maximas, minimas e a moda também sdo exatamente iguais em todas as
afirmativas.

Sendo assim, é fécil afirmar que para os usuérios € extremamente importante que 0s
servicos sejam prestados no tempo prometido, de forma correta e que os possiveis problemas

sejam resolvidos da forma mais rapida possivel.

5.2.2. Percepcao dos usuarios quanto a confiabilidade
Abaixo se apresenta a tabela com as das questbes apresentadas aos usuarios nos
questionarios na vertente percepg¢do, a média das notas atribuidas, a nota maxima apresentada,

a menor nota atribuida a cada questéo e finalmente a nota mais frequente.

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

Quando um érgéo julgador do STJ

promete fazer algo em certo tempo, 5,62 7 1 6e7
realmente o faz.

Quando o usuario dos 6rgéos julgadores

do STJ tem algum problema, os

o ) 5,94 7 2 7

responsaveis pelo servigo mostram
interesse sincero em resolvé-lo.
Os servigos dos 6rgdos julgadores do STJ
sdo0 executados corretamente j& na

L : : 5,83 7 1 7
primeira vez, evitando assim que seu
retorno para corrigir o servico prestado.
Os drgaos julgadores do STJ fornecem o

5,77 7 1 7e6

servico no tempo prometido.

Tabela 9: Percepc¢do dos usuarios — dimensdo confiabilidade.
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A vertente percepcdo da dimensdo confiabilidade, como a vertente expectativa,
também apresentou acentuada homogeneidade nas notas dispensadas pelos usuarios em cada
afirmativa. A diferenca entre a maior média e a menor media é de apenas 0,32 pontos da
escala de valor.

Das afirmacdes propostas aos usuarios a que obteve maior média nas notas atribuidas
foi a que avalia a disponibilidade dos prestadores dos servicos em resolver os possiveis
problemas (quando o usuario dos 6rgdos julgadores do STJ tem algum problema, os
responsaveis pelo servigo mostram interesse sincero em resolvé-lo), com a nota 5,94. Apesar
de ter sido a maior nota alcancada pelas afirmativas da dimenséo, ela ainda esta mais de um
ponto abaixo da nota de exceléncia (7) na escala de mensuracgéo utilizada.

A afirmacéo “os servigos dos érgdos julgadores do STJ séo executados corretamente ja
na primeira vez, evitando assim que seu retorno para corrigir o servi¢o prestado” obteve a
segunda maior media, 5,83. Esse item procura avaliar o retrabalho, tanto para os usuarios
como para os prestadores.

A pior percepc¢do dos usuarios, na dimensao confiabilidade, esta na afirmacéo “quando
um o6rgao julgador do STJ promete fazer algo em certo tempo, realmente o faz”, com a média
5,62. Essa nota pode ser justificada pelo acumulo e volume de processos julgados todos os
anos e a falta de estrutura e mdo-de-obra para operacionalizar e dar vazao a todos os julgados.
Contudo, a Casa tem como missdo institucional a celeridade, e por isso precisa investir para
alcancar uma melhor percepcdo por parte dos usuérios quanto ao cumprimento de prazos na
prestacao de seus Servigos.

A segunda nota mais baixa, média 5,77, também diz respeito ao tempo de execucédo
dos servicos: “os 6rgdos julgadores do STJ fornecem o servico no tempo prometido”. E
possivel inferir, entdo, diante da realidade apresentada que essa nota baixa justifica-se pelo

mesmo caminho que a afirmativa avaliada acima.

5.2.3. GAP da dimensé&o confiabilidade

A partir da anélise das médias de cada questdo analisa-se a diferenca entre as
expectativas dos usuarios e a percepcdo deles em relacdo aos servicos prestados pela
Secretaria dos Orgéos Julgadores, que se denomina GAP da qualidade.

Abaixo segue uma tabela que mostra 0 GAP de cada afirmativa e o GAP final da
dimensdo confiabilidade.
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ITEM EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
Cumprimento da promessa de prazo 6,59 5,62 0,97
Interesse na solucéo de problemas 6,52 5,94 0,58
Correcéo dos servicos prestados 6,50 5,83 0,67
Cumprimento de prazos estabelecidos 6,47 5,77 0,70
GAP TOTAL 6,52 5,79 0,73

Tabela 10: GAPs — dimensao confiabilidade.

Com base no célculo dos gaps apresentados na tabela, é possivel afirmar que hd um
hiato importante — 0 maior entre todas as dimensdes avaliadas pelo instrumento - entre as
expectativas e a percepcdo dos servicos pelos usuarios na dimensdo confiabilidade. Tendo
como GAP total da dimenséo o valor de 0,73 pontos.

As afirmagdes que procuraram mensurar 0 cumprimento dos prazos acordados entre 0s
prestadores dos servicos, no caso as unidade de atendimento da Secretaria dos Orgéos
Julgadores, e os usuarios foram as que apresentaram maior diferenca entre a expectativa e a
percepc¢do dos usuarios, com um gap calculado em 0,97 pontos e 0,70 pontos nos itens que
avaliaram este aspecto. Essa realidade precisa ser tomada de grande atencdo pela
administracdo dos servigos, pois todos os operadores do direito executam suas atividades
baseadas nos prazos estabelecidos em lei. Qualquer atraso ou descumprimento de acordos
geram prejuizos irreparaveis para os cidadaos e, conseqiientemente, para a sociedade.

Ja 0 menor hiato, ou gap, na dimensdo foi o que diz respeito ao interesse dos
prestadores de servicos dos 6rgdos julgadores em solucionar os possiveis problemas que
ocorrem com seus usuarios. O nimero obtido foi de 0,58. Entretanto, € importante dizer que a
diferenca entre o desejavel e a realidade ainda existe, mesmo sendo a menor entre 0s quesitos
avaliados na dimensdo, o que pode prejudicar a confianga que 0s usuarios tém nos servicos
prestados.

A correcdo dos servicos prestados pelas unidades de atendimentos da Secretaria dos
Orgéos Julgadores também foi avaliada. Esse quesito apresenta um gap de 0,67 pontos. Esse
namero advem de falhas no servigo entregue ao usuario, fazendo com que tanto o usuario
como prestador do servigco tenham retrabalho. Sendo que para o usuério € mais desgastante,
pois, em muitos momentos, é preciso voltar pessoalmente a unidade de atendimento para

solucionar seu problema, podendo gerar estresse e insatisfacéo.
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5.3. Dimenséo 3: presteza

Mensurar a dimensdo presteza é compreender as expectativas e percepcdes dos
usuarios quanto a disposicdo do prestador do servico em ajudar os clientes e fornecer o
servigo com celeridade e prontiddo. Para servicos como os prestados pela SOJ presteza
significa viabilizar os servicos solicitados pelo cidaddo com agilidade, auxiliando assim para

que os direitos e garantias dos cidadaos sejam obtidos com a maior brevidade possivel.

5.3.1. Expectativa dos usuarios quanto a presteza
Abaixo se apresenta a tabela com as afirmacdes disponibilizadas aos usuarios nos
questionarios da vertente expectativa, a média das notas atribuidas, a nota maxima

apresentada, a menor nota atribuida a cada questdo e finalmente a nota mais frequente.

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

Os servidores de um 6rgdo judicante
deveriam prestar servicos prontamente, de
L. 6,48 7 3 7

modo que seus usudrios esperem pelo
Servigo o menor tempo possivel.
Os servidores de um 6rgéo judicante

) . 6,33 7 3 7
deveriam prestar servigos prontamente.
Os servidores de um o6rgdo judicante
nunca devem estar demasiadamente 5,98 7 2 7
ocupados para atender uma solicitacéo.
Os servidores de um 6rgao judicante
deveriam ter o conhecimento necessario 6,36 7 1 7
para responder seus questionamentos.
Um 6rgéo judicante deveria manter seus
usuarios informados acerca de quando os 6,41 7 2 7

Servigos serdo executados

Tabela 11: Expectativas dos usuarios — dimensao presteza.

A avaliacdo das expectativas dos usuérios na dimensao presteza € realizada por cinco
afirmativas, e ndo quatro, como nas demais dimensoes.

Em quatro das afirmativas apresentadas as notas de expectativa ficaram entre 6,33 e
6,48, representando uma alta expectativa dos usuarios em relacdo a presteza dos servicos

prestados por um 6rgéo judicante.
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A afirmativa que destoou das demais, em relacdo as notas atribuidas na escala de
valor, foi: “Os servidores de um orgdo judicante nunca devem estar demasiadamente
ocupados para atender uma solicitacdo”, com a média 5,98. Esse nimero permite que se
pressuponha uma compreensdo por parte dos usuarios quanto ao volume de trabalho existente
em um 6&rgdo judicante do judiciario brasileiro, sendo assim, um pouco paciente quando ndo
pode receber imediatamente o servico solicitado durante um atendimento.

Entretanto hd um contraponto a avaliagdo acima quando totalizamos a média da
afirmacdo “os servidores de um 6rgdo judicante deveriam prestar servicos prontamente”, de
modo que seus usuarios esperem pelo servico o menor tempo possivel”. Essa sentenca
apresenta a maior expectativa (6,48) entre todos os aspectos avaliados na dimensdo. Entéo, se
analisarmos a representatividade dessas duas afirmac6es é possivel dizer que os usuarios tém
a expectativa de ser atendidos prontamente, contudo compreendem se isso ndo for possivel no
momento da solicitacdo devido o volume de trabalho presente nos 6rgéaos julgadores.

Os usuarios de servicos de Orgdos judicantes esperam que o0s funcionarios
responsaveis pelo atendimento tenham um bom conhecimento sobre os assuntos que
permeiam 0s servicos prestados, de modo a responderem seus questionamentos da forma mais
breve possivel. A afirmativa que avaliou esse aspecto da dimensdo totalizou 6,36.

O ultimo ponto avaliado na vertente expectativa da dimensdo presteza foi a
necessidade que os usuarios tém de manterem-se informado sobre o tempo e 0 andamento dos
servicos solicitados. Essa expectativa foi medida pela afirmacdo: “um 6rgéo judicante deveria
manter seus usudrios informados acerca de quando os servigos serdo executados”, com uma

média de 6,41, a segunda maior nota recebida na dimenséo.

5.3.2. Percepcao dos usuarios quanto a presteza
Abaixo se apresenta a tabela com as afirmagGes disponibilizadas aos usuarios nos
questionarios da vertente percepg¢do, a média das notas atribuidas, a nota maxima apresentada,

a menor nota atribuida a cada questdo e finalmente a nota mais frequente.

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

Os servidores dos drgdos julgadores do
STJ prestam servigos prontamente de

. 5,86 7 1 6e7
modo que seus usuarios esperem pelo

servico o0 menor tempo possivel.
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Os servidores dos drgaos julgadores do

STJ estdo sempre dispostos a ajuda-lo. >91 ! 2 !
Os servidores dos 6rgdos julgadores do

STJ nunca estdo demasiadamente 5,42 7 1 7e5
ocupados para atender sua solicitacéo.

Os servidores dos 6rgdos julgadores do

STJ tém o conhecimento necessario para 6,02 7 3 7
responder seus questionamentos

Os o6rgdos julgadores do STJ mantém seus

usuarios informados acerca de quando 0s 5,93 7 1 7

servigos serdo executados

Tabela 12: Percepcao dos usuarios — dimensao presteza.

Na vertente percep¢do da dimensao presteza a afirmacdo que recebeu a maior média
(6,02) nas notas da escala de valor atribuida pelos usuarios dos servicos foi: “os servidores
dos oOrgdos julgadores do STJ tém o conhecimento necessario para responder seus
questionamentos”. Nesse caminho é possivel concluir que os usuarios dos servicos da
Secretaria dos Orgéos Julgadores do STJ consideram os funcionarios responséaveis por atender
0s usuarios bem instruidos e informados, e conseguem, assim, solucionar as duavidas
apresentadas por aqueles a estes.

J& 0 aspecto que obteve a pior percepg¢do por parte dos usuérios é o que avalia 0 quédo
ocupados estdo os servidores das unidades de atendimento da SOJ para atender prontamente
uma solicitacdo (os servidores dos orgdos julgadores do STJ nunca estdo demasiadamente
ocupados para atender sua solicitacdo). Essa afirmativa obteve a média de 5,42 pontos na
escala de valor.

A afirmacdo que avalia se a Secretaria dos Orgdos Julgadores mantém seus usuarios
devidamente informados (os orgdos julgadores do STJ mantém seus usuarios informados
acerca de quando 0s servicos serdo executados) totalizou a segunda maior média dentre os
cinco aspectos avaliados. Sendo assim é possivel afirmar que 0s usuarios se consideram
informados sobre 0 andamento dos servicos solicitados.

A sentenca que avaliou o tempo de espera, a agilidade para ser atendido nas unidades
(os servidores dos 6érgdos julgadores do STJ prestam servigcos prontamente de modo que seus
usuarios esperem pelo servico o menor tempo possivel), obteve a media de 5,86. Esse numero
foi muito préximo da média obtida pela afirmacdo que avalia a disponibilidade do atendente
em prestar o servico aos usuarios (os servidores dos 6rgéos julgadores do STJ estdo sempre

dispostos a ajuda-lo) — 5,91. Se pensarmos somente na dimensao presteza para avaliar esses
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dois resultados pode afirmar que os usuarios tém uma boa percepcao sobre os dois aspectos.
Contudo é preciso levar em consideracdo que 0s numeros estdo consideravelmente abaixo
daquele considerado ideal (percepcdo de exceléncia), que seria a nota 7 da escala de

mensuracdo, e por isso merecem bastante atencdo por parte da administracdo dos servicos.

5.3.3. GAP da dimenséo presteza

A partir da andlise das médias de cada questdo analisa-se a diferenca entre as
expectativas dos usuérios e a percepcdo deles em relagdo aos servicos prestados pela
Secretaria dos Orgaos Julgadores, que se denomina GAP da qualidade.

Abaixo segue uma tabela que mostra 0 GAP de cada afirmativa e 0 GAP final da

dimensao presteza.

ITEM EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
Rapidez no atendimento / tempo de
6,48 5,86 0,62
espera
Disposicéo do servidor em ajudar 6,33 5,91 0,42
Disponibilidade dos servidores 5,98 5,42 0,56
Conhecimento dos servidores para tirar
. 6,36 6,02 0,34
davidas e resolver problemas
Informagdes prestadas aos usuarios sobre
. 6,41 5,93 0,48
0 andamento dos servicos
GAP TOTAL 6,32 5,82 0,50

Tabela 13: GAPs — dimenséo presteza.

Calculando a diferenca entre as expectativas e as percep¢des dos usuarios obtemos 0s
gaps da qualidade na dimensdo presteza. Através do gap total obtido na dimensdo (0,50) é
possivel afirmar que a presteza nos servicos € boa, contudo ainda tem uma diferenca de meio
ponto da escala de valores entre aquilo que os usuarios esperam e aquilo que percebem na
hora da prestacdo dos servicos.

O menor gap apresentado na dimensdo (0,34) é o que avalia o conhecimento dos
servidores responsaveis pelo atendimento dos usuarios em tirar dividas e resolver o0s
problemas apresentados por estes. Esse pequeno hiato nos permite concluir que os servidores
que trabalham na “linha de frente” das unidades de atendimento da SOJ sdo bem instruidos e
informados, de forma que resolvem o0s questionamentos apresentados com presteza e

celeridade.
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Um dos aspectos avaliados foi a disponibilidade dos servidores em atender os usuarios
que obteve um gap de 0,56. Outro aspecto foi a disposi¢do dos servidores para atender os
usuarios com um gap de 0,42. Assim podemos concluir que os servidores sao mais dispostos
a atender as solicitacbes dos usuarios do que disponiveis para fazé-las no menor tempo
possivel. Realidade essa que pode ser novamente explicada pelo volume de trabalho e
acumulo de processos no Superior Tribunal de Justica.

A maior diferenca entre expectativa e percep¢do esta na sentenca que avaliou a rapidez
no atendimento e o tempo de espera dos usuarios (0,62). Isso nos diz que 0s usuarios
gostariam de ser atendidos num tempo menor do que aquele que ocorre na realidade o que

também corrobora a anélise anterior quando ao volume de trabalho.

5.4. Dimensao 4: seguranca

Mensurar a dimensdo seguranca € entender as expectativas e percepcdes dos usuarios
guanto ao conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar e gerar confianca
nos usuarios dos servigos. Seguranca em um servigo judicante significa gerar no usuério a
certeza de que 0s servigos sdo prestados da forma correta, por pessoas capacitadas, de forma

integra e imparcial.

5.4.1. Expectativa dos usuarios quanto a seguranca
Abaixo se apresenta a tabela com as afirmagGes disponibilizadas aos usuarios nos
questionarios da vertente expectativa quanto a seguranca, a média das notas atribuidas, a nota

méaxima apresentada, a menor nota atribuida a cada questdo e finalmente a moda.

QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

O comportamento dos servidores de um

6rgdo judicante do STJ deveria inspirar 6,51 7 2 7
confianga em vocé

Vocé deveria se sentir seguro em suas

utilizagdes do servico de um d6rgédo 6,49 7 3 7
judicante

Os servidores de um Orgdo judicante

_ _ - 6,29 7 2 7
deveriam ser realmente gentls com voce
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Os servidores de um oOrgdo judicante
deveriam compreender as suas 6,00 7 1 6

necessidades especificas

Tabela 14: Expectativas dos usudrios — dimens&o seguranca.

Como nas outras trés dimensdes avaliadas até agora, 0s usuarios dos servicos tém uma
alta expectativa em relagdo a seguranca da prestagdo de servigos de um 6rgao judicante.

Na dimensdo seguranca, 0 aspecto com maior média de expectativa por parte dos
usudrios é o que avalia a confianga que os servidores responsaveis pela prestacdo dos servicos
deve inspirar em um usuario (o comportamento dos servidores de um 6rgao judicante do STJ
deveria inspirar confianca em vocé). A média obtida foi de 6,51, apenas 0,49 pontos abaixo
do considerado excelente pela escala de valores (7).

A outra sentenca, ou aspecto avaliado, que obteve alta expectativa foi a que afirmava:
“vocé deveria se sentir seguro em suas utilizagbes do servigo de um o6rgdo judicante” com
média de 6,49 (apenas 0,02 pontos a menos que a maior média). Esse resultado é explicado
pela grande complexidade e importancia dos servicos executados por um 6rgéo judicante para
a garantia e efetividade da aplicacdo do Direito na sociedade.

Os usuarios também consideram importante que os servidores de um 6rgéo judicante
deveriam ser realmente gentis com os usuarios dos servicos, obtendo uma média de 6,29 na
vertente expectativa da dimensdo seguranca.

J& a menor expectativa apresentada estd na afirmacdo “os servidores de um 0Orgéo
judicante deveriam compreender as suas necessidades especificas” com uma média de 6,0
pontos na escala de valor. Apesar de ser 0 menor numero apresentado nas expectativas da
dimensao, é ainda um valor alto dentro da escala de valores apresentadas aos usuarios, e por

ISSO merece atencdo por parte daqueles que prestam os servigos.

5.4.2. Percepcdo dos usudrios quanto a seguranca

Abaixo apresenta-se a tabela com as afirmacgdes disponibilizadas aos usuarios nos
questionarios da vertente percepcdo quanto a seguranca, a média das notas atribuidas, a nota
méaxima apresentada, a menor nota atribuida a cada questdo e finalmente a nota mais

fregliente - moda.
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QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA

O comportamento dos servidores dos
o6rgdos julgadores do STJ inspiram 6,13 7 1 7
confianga em vocé.

Vocé se sente seguro em suas utilizacBes

. . 6,10 7 3 7
do servigo dos 6rgaos julgadores do STJ.
Os servidores dos 6rgdos julgadores do
- . 6,07 7 1 7
STJ séo realmente gentis com vocé
Os servidores dos 6rgaos do STJ
compreendem suas necessidades 5,87 7 1 7e6

especificas

Tabela 15: Percepcédo dos usuarios — dimensao seguranca.

A dimensdo seguranca € a que possui a melhor percepcdo por parte dos usuarios dos
servicos da Secretaria dos Orgdos Julgadores. Essa afirmacdo pode ser feita com base nas
médias das notas atribuidas a cada uma das afirmativas que avaliam a dimensdo — trés das
quatro questdes que avaliam aspectos da dimensao receberam nota superior a 6,07.

Somente a afirmagdo que avalia se os servidores responsaveis pelo atendimento
compreendem suas necessidades especificas que recebeu a nota 5,87. Sendo que também foi a
Unica sentenca onde as notas 6 e 7 empataram em numero de ocorréncias. Um dado
importante também é que a diferenca entre a maior média de expectativa e essa menor é de
apenas 0,26 pontos da escala de valor.

Essa realidade nos permite afirmar também que os usuarios dos servicos da SOJ

sentem-se seguros quanto aos servicos prestados.

5.4.3. GAP da dimensédo seguranca

A partir da analise das médias de cada questdo analisa-se a diferenca entre as
expectativas dos usuarios e a percepcdo deles em relacdo aos servicos prestados pela
Secretaria dos Orgaos Julgadores, que se denomina GAP da qualidade.

Abaixo se segue uma tabela que mostra 0 GAP de cada afirmativa e 0 GAP final da

dimenséo seguranca.
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ITEM EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP

Seguranga no comportamento dos

. 6,51 6,13 0,38
servidores
Seguranca na utilizacdo dos servicos 6,49 6,10 0,39
Real gentileza dos servidores 6,29 6,07 0,22
Compreensao das necessidades
s . 6,00 5,87 0,13
individuais dos usuérios

GAP TOTAL 6,32 6,05 0,27

Tabela 16: GAPs — dimenséo seguranca.

A andlise global da dimensdo seguranca, que se d& com o célculo dos gaps de cada
afirmacdo e o gap final da dimensdo, nos permite afirmar que os usuarios dos servicos da
Secretaria dos Orgdo Julgadores do STJ tém seguranga nos servicos prestados. O gap total da
dimensao finalizou em apenas 0,27 pontos na escala de valor proposta.

Os maiores hiatos apresentaram-se em relacdo a seguranca no comportamento dos
servidores (0,38) e em relacdo a seguranca na utilizacdo dos servicos (0,39). Os nimeros sao
0s mais altos dentro da dimenséo estudada, todavia sdo pequenos em relacdo a escala de valor
utilizada (0 a 7). Esse fator ndo compromete a seguranca que os usuarios tém em relacédo a
prestacdo do servigo, entretanto ndo dispensa atengdo dos responsaveis das unidades de
atendimento para que com pequenas adequagOes a percepgdo dos usuarios seja equiparada a
sua expectativa.

As percepcdes dos usuarios quanto a real gentileza dos servidores e a compreensdo das
necessidades individuais praticamente ndo destoam das expectativas apresentadas, com

nameros de 0,22 e 0,13 respectivamente. Porém, sempre é possivel melhorar.
5.5. Dimensao 5: empatia

Para entender a dimensdo empatia é preciso mensurar o grau de cuidado e atencdo

esperado e percebido pelos usuérios dos servicos.

5.5.1. Expectativa dos usudrios quanto a empatia
Abaixo se apresenta a tabela com as afirmagGes disponibilizadas aos usuérios nos
questionarios da vertente expectativa, a média das notas atribuidas, a nota maxima

apresentada, a menor nota atribuida a cada questéo e finalmente a nota mais frequente.
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QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA
Um servico prestado por um érgao
judicante deveria dar atencéo individual 5,77 7 1 7
a0 usuario

Os servidores de um 6rgéo judicante

deveriam dar aten¢&o individualizada aos 5,88 7 2 7
usuarios
Um 6rgéo judicante deveria levar a sério
. . . 6,38 7 2 7
0s interesses mais importantes do usuario
Um 6rgdo judicante deveria ter horario de
6,44 7 2 7

atendimento conveniente

Tabela 17: Expectativas dos usuarios — dimensao empatia.

Os dados apresentados na vertente expectativa, da dimensdo empatia, permite
mais uma vez afirmar que as expectativas dos usuarios dos quanto aos servigos prestados por
um orgdo judicante é alta. Essa afirmativa é embasada, principalmente, pela nota maxima
apresentada (7) em todas as questfes. Essa nota também é a mais fregliente em todas as
afirmativas.

Entre as médias das notas obtidas, a sentenca que avalia a expectativa do usuario
guanto a conveniéncia dos horarios de atendimento (Um 6rgdo judicante deveria ter horario
de atendimento conveniente) é a que obteve a maior média (6,44). 1sso nos mostra que 0s
usuarios tém alta expectativa quanto a possibilidade de contar com um horario de atendimento
que seja adequado a sua rotina de trabalho.

Os usuérios consideraram a atencao individualizada como o aspecto menos importante
avaliado dentro da dimens&o, com a média de 5,77. A afirmativa proposta no questionario foi:
“Um servico prestado por um érgdo judicante deveria dar atencdo individual ao usuério”. A
afirmativa seguinte, que também avaliava questfes da atencdo individualizada recebeu a
segunda nota mais baixa — 5,88. E salutar dizer que essa mensuracio entre baixa e alta é
dentro da dimensdo, o que ndo nos permite afirmar que 0s usuérios ndo querem uma atencao

individualizada quando procuram os servicos de um 6rgéo judicante.

5.5.2. Percepcéo dos usudrios quanto a empatia
Abaixo se apresenta a tabela com as afirmagGes disponibilizadas aos usuérios nos
questionarios da vertente percepcdo, a média das notas atribuidas, a nota maxima apresentada,

a menor nota atribuida a cada questédo e finalmente a moda.
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QUESTAO MEDIA DAS NOTA NOTA MODA
NOTAS MAXIMA MINIMA
Os orgdos julgadores do STJ déo atencédo
individual ao usuério >0 ! : °
Os servidores dos 6rgaos julgadores do
STJ déo atencéo individualizada a vocé 5,82 7 2 7
enguanto usuario dos servicos prestados
Os orgdos julgadores do STJ levam os
interesses mais importantes do usuario a 6,01 7 3 7
sério
Os orgdos julgadores do STJ possuem
6,39 7 4 6

horario de atendimento conveniente

Tabela 18: Percepcao dos usuarios — dimensdo empatia.

A primeira afirmativa da vertente percepcédo (os 6rgaos julgadores do STJ ddo atencédo
individual ao usuario) obteve como média 5,70. Essa foi menor nota da dimensdo quanto a
percepcdo dos usudrios. A segunda menor nota atribuida pelos usuérios foi na afirmativa “os
servidores dos 6rgdos julgadores do STJ ddo atencdo individualizada a vocé enquanto usuario
dos servigos prestados”, com a média 5,82. Esses numeros mostram que 0S usuarios nao
percebem uma total atencdo individualizada quando procuram um servico nas unidades de
atendimento da Secretaria dos Orgdos Julgadores.

A maior nota recebida na dimensdo quanto a percepcao foi na afirmativa “Os 6rgaos
julgadores do STJ possuem horario de atendimento conveniente”, com a média de 6,39. Se
comparar a média recebida com a nota mais freqiente apresentada na afirmativa é possivel
constatar que houve pouca variagdo nas notas recebidas pela afirmativa, conseqlientemente se
infere que a maior parte dos usuarios tem a mesma percepc¢do sobre o item avaliado, ou seja,
que o horéario de atendimento da Secretaria dos Orgaos julgadores é conveniente.

A afirmacdo “os 6rgdos julgadores do STJ levam os interesses mais importantes do
usuario a sério” obteve uma média de 6,01. Dentre as percepcOes apresentadas pelos usuarios

na dimensdo empatia, essa foi a afirmacdo com a segunda maior média.

5.5.3. GAP da dimenséo empatia
A partir da anélise das médias de cada questdo analisa-se a diferenca entre as
expectativas dos usudrios e a percepcdo deles em relacdo aos servicos prestados pela

Secretaria dos Orgéos Julgadores, que se denomina GAP da qualidade.
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Abaixo segue uma tabela que mostra 0 GAP de cada afirmativa e 0 GAP final da

dimensdo empatia.

ITEM EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP

E institucional a aten¢&o individual ao

, . 5,77 5,70 0,07
UsSuUario
Os servidores prestam uma aten¢ao
Lo . 5,88 5,82 0,06
individual ao usuario
A instituico considera os interesses dos

— 6,38 6,01 0,37
usuarios
Conveniéncia do horéario de atendimento 6,44 6,39 0,05
GAP TOTAL 6,12 5,98 0,14

Tabela 19: GAPs — dimenséo empatia.

Os servicos prestados pela Secretaria dos Orgaos Julgadores do Superior Tribunal de
Justica atendem quase que plenamente as expectativas de seus usuarios dentro da dimensdo
empatia. Essa afirmativa é subsidiada pelo nimero final do gap calculado na dimenséo que foi
de apenas 0,14 pontos da escala de valor.

O maior hiato que se evidenciou na dimensdo foi referente a consideracdo que a
instituicdo tem com os interesses dos usuarios. Todavia, apesar de maior, 0 himero é pouco
expressivo totalizando apenas 0,37 pontos.

Os gaps das demais afirmativas ficaram entre 0,07 e 0,05 pontos da escala de valor.
Assim, podemos considerar que a percepcdo do servico prestado € igual a expectativa

apresentada pelos usuérios.

5.6. GAP Total das 5 dimensdes — 0 gap da qualidade do servico

Nas cinco ultimas subsecGes do trabalho desconstruimos o objeto para analisar suas
partes e fazer as devidas consideragdes sobre cada uma delas.

Nesta parte realizaremos a andlise final da qualidade do servico, baseando-se nos
calculos e afirmaces ja elencadas nos capitulos anteriores, de forma a reconstruir o objeto e
analisa-lo como um todo.

Abaixo se apresenta uma tabela condensada com as médias e gaps de cada dimenséo
da qualidade e ao final o gap total da qualidade dos servigos prestados pela Secretaria dos

Orgéos Julgadores do Superior Tribunal de Justica.
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DIMENSAO SERVICO ESPERADO SERVICO PERCEBIDO HIATO
Aspectos Tangiveis 6,12 5,64 0,48
Confiabilidade 6,52 5,79 0,73
Presteza 6,32 5,82 0,50
Seguranca 6,32 6,05 0,27
Empatia 6,12 5,98 0,14

GAP DA QUALIDADE

DOS SERVICOS 6,28 5,86 0,42
PRESTADOS
Tabela 20: Totalizacdo do GAP da qualidade no servigo prestado.

Partindo dos dados ja analisados e do GAP da qualidade dos servigos prestados pela
Secretaria dos Orgéos Julgadores, apresentado na tabela acima, é possivel afirmar que temos
uma boa qualidade na prestacdo dos servi¢os na visao dos usuarios. Todavia, ainda existem
pontos em cada dimensédo da qualidade que precisam ser analisados para que as diferengas
entre as expectativas e a percepc¢éo detectadas pela pesquisa — 0,42 pontos da escala de valor —
sejam completamente sanadas.

A anélise da pesquisa nos diz também que pouco falta para se atinja a exceléncia na
qualidade dos servigos prestados pela SOJ, e justamente por isso seria importante a atencédo
dos administradores do servico para essas pequenas questoes.

E relevante refletir ainda que em nenhum item individual e, por conseguinte, em
nenhuma dimensdo, a SOJ superou as expectativas dos USUArios — Ou Seja a 0S Servigcos
prestados estdo sempre aquém das necessidades e expectativas apresentadas pelos usuarios.

A dimensdo que mais precisa ser trabalhada é a da confiabilidade, seguida da
dimensdo presteza e da dimensdo aspectos tangiveis. Os hiatos mostrados nas dimensdes

seguranca e empatia podem ser neutralizados com a devida atencao aos trés primeiros gaps.
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6. CONCLUSAO

Coutinho (2000) define qualidade como a maximizacdo do sucesso do cliente. 1sso
quer dizer: o cliente considera um servico de qualidade quando suas necessidades sdo
atendidas, ou seja, 0 sucesso € atingido.

O autor defende ainda que para esse sucesso ser atingido, é preciso que o prestador do
Servigo preocupe-se com as relacGes interdependentes que permeiam a prestacdo de servicos.
RelacBes essas baseadas na parceria e na cooperacdo. E além, que cada unidade da
organizacao deve visar sempre a qualidade do seu trabalho para que isso possa produzir um
bom desempenho da organiza¢do como um todo.

E salutar dizer que, a rigor, os padrbes de bons servicos aos cidaddos devem ser
obtidos com os préprios usuarios, verificando o que desejam. Portanto, passa a ser crucial a
realizacdo de pesquisas junto aos cidaddos-usuarios, de forma a obter informacdes a respeito
de suas necessidades, bem como sobre formas de melhorar o atendimento. (BRESSER-
PEREIRA, 1998)

Diante dessa realidade, este trabalho teve como objetivo mensurar a percepgdo dos
usuarios dos servicos da Secretaria dos Orgdos Julgadores do Superior Tribunal de Justica
quanto a qualidade, confiabilidade, presteza e seguranca dos servigos prestados. Escolheu-se 0
instrumento SERVQUAL (PARASURAMAN et al, apud ABACKERLI et al, 2005) para a
realizacdo da pesquisa apresentada neste trabalho. O instrumento foi mobilizado na tentativa
de mensurar as expectativas dos usuarios em relacdo aos servicos prestados pela Secretaria
dos Orgaos Julgadores do Superior Tribunal de Justica e, em seguida, a sua percep¢do quanto
ao servico efetivamente prestado. Desta forma, estaria viabilizada a analise dos gaps de
qualidade, tal como discutidos em nosso referencial tedrico.

A analise dos dados nos fez considerar que 0s servi¢os sdo prestados de forma
satisfatoria, contudo algumas aspectos ainda precisam de atencdo, por parte dos
administradores dos servicos, para que seja atingida a exceléncia esperada pelo cidaddo nos
Servigos.

Entre os pontos a serem vistos, dentro de cada dimens&o da qualidade avaliada, est&o:

e Aspectos Tangiveis: melhorar as instalagdes fisicas e atualizacdo de softwares e

equipamento que possibilitam o acesso remoto aos servigos oferecidos pela
Secretaria dos Orgdos Julgadores, principalmente o processo digital, que auxiliara
no decréscimo do numero de atendimentos presenciais prestados pela SOJ,

aumentando a disponibilidade de servidores para a execucdo de outros servicos.
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e Confiabilidade: honrar o cumprimento dos prazos acordados com 0s usuarios para
entrega e execucdo de um servico; solucionar de forma mais répida e eficaz os
problemas apresentados pelos usuarios; e acabar com processos de retrabalho
gerados por servicos executados de forma incorreta, pois qualquer atraso ou
descumprimento de acordos podem gerar prejuizos irreparaveis para o cidadao e a
sociedade.

e Presteza: reduzir o tempo de espera dos usuarios no momento do atendimento nas
unidades da SOJ; aumentar a disponibilidade dos servidores (servidores menos
sobrecarregados poderao atender mais rapidamente os pedidos dos usuarios).

e Seguranca: treinar os servidores da “linha de frente” para que transmitam mais
segurancga aos usuarios no momento do atendimento; aumentar os controles de
acesso aos servicos oferecidos de forma remota para que 0s usuarios sintam-se
mais seguros quando buscarem determinado servico.

e Empatia: escutar e viabilizar os interesses individuais e coletivos dos usuérios dos
servigos para implantar ou aperfeicoar uma rotina.

E importante ressaltar que as expectativas e percepgdes sobre a qualidade do servigo
prestado por um érgéo judicante podem mudar ao longo do tempo. Naturalmente as demandas
dos usuarios mudardo com a evolucgdo social, bem como com a entrada de novas normas no
ordenamento juridico, a adogdo de novas tecnologias, dentre outras. O fato de ndo ter
superado as expectativas dos usuarios em nenhuma das dimensdes da qualidade avaliadas nos
faz afirmar que os administradores publicos devem estar atentos a essas novas necessidades e
esperancas vindos da sociedade, para que assim, possam atendé-las de forma plena (e quem

sabe supera-las), colaborando para o aumento do bem-estar social.
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O instrumento Servgual — modelo de aplicacéo - Expectativas

Esta pesquisa aborda sua opinido sobre os servigos prestados pelos 6rgdos judicantes do Superior Tribunal de Justica. Por favor, indique o grau que vocé acha que
os prestadores dos servigos das areas judicantes do STJ deveriam apresentar das caracteristicas descritas em cada enunciado. Faca isso assinalando um dos sete
nimeros apos cada enunciado. Se vocé concorda plenamente que esses prestadores de servigos deveriam ter determinada caracteristica, assinale o nimero 7. Se
vocé discorda totalmente que essas empresas deveriam possuir essa caracteristica, assinale o nimero 1. Em situagdes intermediarias, assinale um numero entre 2 ¢
6, de acordo com seu grau de concordancia com o enunciado. Ndo ha respostas certas ou erradas — estamos interessados no niimero que melhor represente as suas
expectativas sobre as instituicdes do Poder Judiciario que oferecem servigos em seus orgaos judicantes.

Questbes Discordo Concordo
Totalmente Plenamente

Um servigo de prestagao jurisdicional deveria contar com equipamentos modernos que possibilitassem | o1 | 02 o3 o4 oS5 o6 | o7
auto-atendimento e atendimento remoto aos seus usuarios.
Quando um servigo judicante promete fazer algo em certo tempo, deveria fazg-lo. ol |02 o3 o4 os o6 | o7
Os servidores de um oOrgao judicante deveriam prestar servicos prontamente, de modo que seus [ Ol | o2 o3 o4 os o6 | o7
usudrios esperem pelo servico o menor tempo possivel.
O comportamento dos servidores de um 6rgao judicante do STJ deveria inspirar confianca em vocg. ol |02 o3 o4 oS5 o6 | o7
Um servico prestado por um 6rgéo judicante deveria dar atenc@o individual ao usuério. ol |o2 o3 o4 oS5 o6 | o7
As instalacdes fisicas de um 6rgao judicante deveriam ser visualmente atrativas. ol |o2 o3 o4 oS5 o6 |o7
Quando os usuarios de um 6rgao judicante tem algum problema, os responsaveis pelo servico deveriam | o1 | 02 o3 o4 os o6 | o7
mostrar interesse sincero em resolve-lo.
Os servidores de um 6rgéo judicante deveriam prestar servicos prontamente. ol |02 o3 o4 os o6 | o7
Voce deveria se sentir seguro em suas utilizacdes do servico de um 6rgéo judicante. ol |02 o3 o4 os o6 | o7
Os servidores de um 6rgao judicante deveriam dar atenc@o individualizada aos usuarios. ol |02 o3 o4 oS o6 |o7
Os servidores de um 6rgao judicante deveriam estar bem vestidos e cuidar de sua aparéncia. ol |02 o3 o4 os o6 |o7
Um servigo de um 6rgao judicante deveria ser executado corretamente ja na primeira vez, evitando | o1 | 02 o3 o4 os o6 | o7
assim o retorno de seus usudrios para a correcdo de algum servico prestado.
Os servidores de um 6rgéo judicante nunca devem estar demasiadamente ocupados para atender uma | ol | 02 o3 o4 os o6 | o7
solicitacao.
Os servidores de um 6rgéo judicante deveriam ser realmente gentis com voce. ol |02 o3 o4 oS o6 |o7
Um 6rgao judicante deveria levar a sério os interesses mais importantes do usuario. ol |02 o3 o4 o5 o6 |o7
Os materiais associados a um servico prestado por um orgao judicante (como folhetos explicativos) | ol | o2 o3 o4 os o6 | o7
deveriam possuir apelo visual.
Um 6rgao judicante deveria fornecer o servico requerido pelo usuario no tempo prometido. ol |02 o3 o4 os o6 | o7
Os servidores de um 06rgao judicante deveriam ter o conhecimento necessario para responder seus | ol | 02 o3 o4 oS o6 |o7
questionamentos.
Os servidores de um 6rgao judicante deveriam compreender as suas necessidades especificas. ol |02 o3 o4 oS5 o6 | o7
Um 6rgao judicante deveria ter horario de atendimento conveniente. ol |o2 o3 o4 ol o6 | o7
Um 06rgéo judicante deveria manter seus usuarios informados acerca de quando os servicos serdo | Ol | O2 o3 o4 os o6 | o7
executados.
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O instrumento Servgual — modelo de aplicacéo - Percep¢ao

Os enunciados a seguir relacionam-se as suas impressdes sobre os servigos prestados pelos Orgdos judicantes do Superior Tribunal de Justi¢a. Para cada
enunciado, por favor diga em que grau vocé acredita que os servigos prestados pelos 6rgdos judicantes do Superior Tribunal de Justi¢a do STJ tem a caracteristica
descrita pelo enunciado. Novamente, assinale 7 se vocé concorda inteiramente que os servigos prestados pelos 6rgdos judicantes do STJ apresentam aquela
caracteristica, ¢ assinale 1 se vocé discorda totalmente. Vocé€ pode assinalar qualquer um dos niimeros intermediarios que indique o seu grau de concordancia.
Nao ha respostas certas ou erradas — estamos interessados apenas no nimero que melhor represente suas percepgdes sobre os servigos prestados pelos orgaos
judicantes do Superior Tribunal de Justica STJ.

Questdes Discordo Concordo
Totalmente Plenamente
O servigo prestado pelos 6rgéos julgadores do STJ utiliza equipamentos modernos que possibilitam o | o1 | o2 o3 o4 oS o6 |o7
auto-atendimento e atendimento remoto aos seus usuarios..
Quando um 6rgao julgador do STJ promete fazer algo em certo tempo, realmente o faz. ol |o2 o3 o4 oS5 o6 | o7
Os servidores dos 6rgaos julgadores do STJ prestam servigos prontamente de modo que seus usuarios | o1 | 02 o3 o4 oS5 o6 |o7
esperem pelo servico o menor tempo possivel.
O comportamento dos servidores dos 6rgédos julgadores do STJ inspiram confianca em voce. ol |o2 o3 o4 oS5 o6 |o7
Os orgaos julgadores do STJ dao atencao individual ao usuério. ol |o2 o3 o4 oS5 o6 | o7
As instalaces fisicas dos 0rgdos julgadores do STJ s@o visualmente atrativas. ol |o2 o3 o4 oS5 o6 |o7
Quando o usuario dos 6rgaos julgadores do STJ tem algum problema, os responsaveis pelo servico | ol | o2 o3 o4 oS5 o6 |o7
mostram interesse sincero em resolvé-lo.
Os servidores dos 6rgéos julgadores do STJ estdao sempre dispostos a ajuda-lo. ol |o2 o3 o4 o o6 | o7
Voce se sente seguro em suas utilizacdes do servigco dos 6rgaos julgadores do STJ. ol |o2 o3 o4 os g6 | o7
Os servidores dos orgéos julgadores do STJ dao ateng@o individualizada a vocé enquanto usuéario dos | o1 | 02 o3 o4 os o6 | o7
servicos prestados.
Os servidores dos 6rgéos julgadores do STJ sao bem vestidos e cuidam de sua aparéncia. ol |o2 o3 o4 o o6 | o7
Os servicos dos orgaos julgadores do STJ sdo executados corretamente ja na primeira vez, evitando | o1 | 02 o3 o4 os o6 | o7
assim que seu retorno para corrigir o servigo prestado.
Os servidores dos 6rgaos julgadores do STJ nunca estdo demasiadamente ocupados para atender sua | o1 | o2 o3 o4 os o6 |o7
solicitagdo.
Os servidores dos orgéos julgadores do STJ s@o realmente gentis com voce. ol |02 o3 o4 os o6 |o7
Os orgdos julgadores do STJ levam os interesses mais importantes do usuério a sério. ol |02 o3 o4 os o6 |o7
Os materiais associados aos oOrgaos julgadores do STJ (como folhetos explicativos) possuem boa | ol | o2 o3 o4 os o6 |o7
comunicac@o e apelo visual.
Os orgdos julgadores do STJ fornecem o servico no tempo prometido. ol |02 o3 o4 os o6 |o7
Os servidores dos orgdos julgadores do STJ t€m o conhecimento necessario para responder seus | o1 | o2 o3 o4 os o6 |o7
questionamentos.
Os servidores dos 6rgéos do STJ compreendem suas necessidades especificas. ol |02 o3 o4 oS o6 |o7
Os 6rgdos julgadores do STJ possuem horario de atendimento conveniente. ol |02 o3 o4 oS o6 |o7
Os orgaos julgadores do STJ mantém seus usuarios informados acerca de quando os servigos serdo | o1 | o2 o3 o4 oS o6 |o7
executados.
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