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FATORES INFLUENCIADORES DA QUALIDADE DO SERVICO PUBLICO: um
estudo no segundo juizado especial civel localizado no municipio de Campina Grande -
PB

Danilo Cavalcante de Sousa Forte

RESUMO

A qualidade dos produtos e servicos visa garantir que as expectativas e necessidades dos
clientes sejam atendidas e € a partir das suas respostas que as instituicdes devem tomar
decisdes e promover agdes necessdrias para atingir tal satisfacdo. Esse estudo tem como
objetivo identificar os fatores influenciadores da qualidade do servico publico mais
especificamente dos usudrios do Segundo Juizado Especial Civel de Campina Grande — PB.
Para o alcance dos objetivos propostos optou-se por uma pesquisa descritiva de caréter
exploratorio. A pesquisa foi realizada no Segundo Juizado Especial Civel de Campina Grande
— PB. O instrumento utilizado na coleta de dados foi um questiondrio semi estruturado com
uma amostra ndo probabilistica por acessibilidade constituida por 40 respondentes. Os
resultados revelaram que os fatores administracdo, infraestrutura, atendimento, técnica,
treinamento, confiabilidade e profissionalismo sdao considerados os fatores influenciadores na
mensuragdo da satisfacdo dos usudrios do Segundo Juizado Especial Civel de Campina
Grande — PB.

Palavras-chaves: Qualidade. Qualidade de servicos. Setor judiciério.

ABSTRACT

The quality of products and services designed to ensure that the expectations and needs are
met and it is from their responses that institutions must make decisions and promote actions
necessary to achieve such satisfaction. This study aims to identify factors influencing the
quality of public service specifically for users of the Second Special Civil Court of Campina
Grande - PB. To achieve the proposed objectives we chose a descriptive and exploratory. The
survey was conducted in the Second Special Civil Court of Campina Grande - PB. The
instrument used for data collection was a semi-structured with a non-probabilistic sample
accessibility consists of 40 respondents. The results showed that the factors administration,
infrastructure, service, technical, training, reliability and professionalism are considered the
influencing factors in measuring user satisfaction of the Second Special Civil Court of
Campina Grande — PB.

Keywords: Quality. Quality of services. Justice sector.



1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos € comum reconhecer que os consumidores e clientes encontram-se
cada vez mais informados e exigentes.

Satisfazer suas necessidades é um dos principais objetivos almejados pelas
organizacdes, tanto publicas quanto privadas. O reconhecimento deste principio vem tornando
cada vez mais importante o monitoramento da satisfacdo do consumidor, como forma de
avaliar o seu desempenho global. Essas instituicdes vém adequando suas estruturas, mudando
suas praticas de gestdo e investindo em treinamento para os seus colaboradores, visando o
objetivo de atingir um grau de exceléncia em seu desempenho.

Diante das condi¢des estruturais inadequadas, e de um ambiente extremamente
complexo as organizagGes passam por um processo de mudanca que €, simultaneamente,
interno e externo.

O poder judicidrio, em sendo uma instituicio que decide sobre anseios e conflitos
sociais, ndo tem sido excecdo a esse processo de mudanca. Segundo Biancamano (1999) as
principais dificuldades do poder judicidrio em cumprir sua prestacdo jurisdicional que deve
propiciar dentro de sua competéncia de administrar seu proprio poder sdao de duas ordens:
estrutural - que se evidencia na disseminacdo de organismos jurisdicionais € nos critérios
politicos de instalacdo de varas, comarcas, criacdo de tribunais, quantidade de juizes e
membros dos tribunais e de ordem formal — sistema processual vigente tem maior amplitude
porque dependentes dos codigos estabelecidos pela sociedade, por intermédio de seus
legisladores.

Essas dificuldades se manifestam num dos problemas mais sérios de nossa sociedade,
que € o acesso a justica pelos cidaddos que, por causas diversas, nao usufruem dos servicos,
incluidas causas econdmicas, sociais, culturais entre outras, mas nao obtém respostas
satisfatorias.

A partir da experiéncia ja consolidada em paises especialmente ligados a familia da
Common law, o Poder Judiciario brasileiro vislumbrou a institucionalizacdo dos Juizados de
Pequenas Causas, que possibilitaria avancar em seus objetivos visando maior acesso a Justica,
que no Brasil seu principal mentor foi o desembargador Kazuo Watanabe, do Tribunal de
Justica de Sdao Paulo (PINTO, 2008).

O Juizado de Pequenas Causas (Juizado Especial Civel) tem contribuido bastante para
seus usudrios, pois tem como objetivo principal promover a conciliacdo e fazer com que a
justica forneca uma resposta rapida as pessoas que apresentem casos civeis menos complexos.
A andlise da satisfagdo de seus servicos se faz muito importante e necessaria uma vez que a
procura pelos juizados de pequenas causas vem crescendo muito nos ultimos anos,
principalmente devido ao advento da globalizacdo onde ocasionou a eliminac¢do das barreiras
na comercializacdo de produtos e servicos, tendo como consequéncia a elevacdo dos
problemas entre consumidores e fornecedores.

A necessidade pelo aprimoramento constante na qualidade e a busca em ir além das
expectativas do cliente necessita de um processo de aperfeicoamento e além de tudo isso um
diferencial em seus servigos.

O juizado de pequenas causas por ter suas especificidades torna-se necessario definir
indicadores especificos para o setor judicidrio no intuito de avaliar o nivel de satisfacdo de
seus usudrios. Segundo afirma Takashina e Flores (2005, p. 3) os indicadores desempenham



papel fundamental no que diz respeito a busca pela qualidade centrada no cliente, visando
tanto as melhorias incrementais quanto revoluciondrias.

Existem estudos realizados sobre a satisfagdo dos consumidores em diversos setores
da sociedade, por exemplo, Balbim Junior e Bornia (2011) e Lira (2006). Nesses estudos
evidencia-se a preocupacdo em avaliar a qualidade dos servicos como também propde
sugestoes de melhoria na busca pela exceléncia e satisfacdo dos seus consumidores, no
entanto, na literatura pesquisada existe uma caréncia de estudos procurando avaliar o nivel de
satisfacdo do consumidor no setor judicidrio.

Nesse contexto questiona-se: Quais os fatores influenciadores da qualidade no
servico publico mais especificamente dos usuarios do Segundo Juizado Especial Civel de
Campina Grande - PB? O objeto do estudo em questio é o Segundo Juizado Especial Civel
de Campina Grande — PB, uma vez que torna-se necessdrio a elaboragdo e selecido de alguns
indicadores no intuito de avaliar o nivel de satisfacdo de seus consumidor.

A pesquisa tem como objetivo identificar os fatores influenciadores da qualidade dos
usudrios do Segundo Juizado Especial Civel de Campina Grande — PB a partir de indicadores
especificos para o setor. Para atingir seus fins, o trabalho serd dividido em quatro partes além
desta introducdo. Na primeira consta o referencial tedrico na qual se discorre a respeito dos
temas: aspectos conceituais da qualidade, qualidade de servigos, indicadores como fatores de
qualidade e setor judicidrio; na segunda sdo descritos os procedimentos metodolégicos
adotados na pesquisa; na terceira os resultados apresentados e analisados e por fim serdo
apresentadas as consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Aspectos conceituais da qualidade

Originado no Jap@o nos anos 1950 e 1960, o movimento da Qualidade Total trouxe
uma verdadeira revolucdo ao mundo empresarial. Nas ultimas décadas, indmeros autores
desenvolveram pesquisas nessa area, gerando diversos conceitos, aplicados primeiramente na
manufatura e, posteriormente, na drea de servicos (HECKERT; SILVA, 2008,).

Desde o pds-guerra, a preocupacdo com a qualidade vem ocorrendo de forma
crescente. As técnicas de qualidade eram empregadas somente na indidstria manufatureira,
visando controlar a qualidade do produto, porém as mesmas técnicas mais tarde seriam
aplicadas para a prestacdo de servicos, pois este setor causa grande impacto sobre os demais
setores produtivos (MACOWSKI, 2007).

Heckert e Silva (2008) afirmam em seu estudo que os clientes possuem diferentes
expectativas com relacdo a instituicdo e apresenta diferentes critérios de avaliagdo da
qualidade de seus servigcos. Parasuraman et al. (1988) afirmam que a qualidade pode ser
considerada uma vantagem competitiva organizacional, proporcionando, importantes
beneficios estratégicos como a reducio nos custos e o aumento da produtividade.

Takashina e Flores (2005, p.16), afirmam que as caracteristicas da qualidade devem
ser claramente definidas, observéveis e sujeitas ao julgamento do cliente. E preciso também
verificar a satisfacdo dos mesmos no que se refere a qualidade dos servigos executadas pelas
empresas onde apresenta as seguintes caracteristicas, sob a visao de Takashina e Flores (2005,

p.16):



Conformidade: E o cumprimento das especificacdes e também ao grau de
variabilidade em torno de uma dimensao estabelecida como meta.

Durabilidade: E a vida util do produto, ou seja, se 0 mesmo é de boa qualidade e
resiste ao uso do tempo.

Conforto: E a comodidade do cliente.

Cortesia: E o relacionamento dos funciondrios da empresa em relacdo aos seus
clientes, mostrando-se amavel e respeitosamente com 0s mesmos.

Confiabilidade: E a habilidade em cumprir adequadamente o servico prometido.

Imagem e Marca: E a qualidade percebida, sio as medidas que interferem na
avaliagdo da qualidade de um produto ou servico.

z

Estética: E aparéncia do produto, é considerada uma questdo subjetiva, pois estd
ligada a satisfazer as preferéncias do consumidor.

Atendimento: E o relacionamento direto ou indireto com as pessoas responsaveis pelo
atendimento da empresa.

Preco: Sao os produtos oferecidos pela empresa, onde sua aplicag¢do e elaboragdao nao
devem envolver custos significativos.

A Qualidade visa garantir que o produto ou servigo atenda aos anseios, expectativas e

necessidades bésicas do cliente, promovendo assim sua satisfacdo em relacdo ao produto ou
servico. E € a partir do feedback dos clientes que a organizacdo deve tomar decisdes e
promover as acdes necessdrias para atender sua satisfacdo (PALADINI, 2000).

A aplicacdo dos conceitos de qualidade nas organizacgdes publicas requer que seja

observada uma série de aspectos proprios daquelas entidades, com o intuito de identificar e
avaliar como sdo tratadas no seu cotidiano.

Deve-se verificar que tanto a qualidade quanto o servico podem ser definidos de

diversas maneiras.

Segundo Garvin (1984 apud BACHMANN, 2002, p.7), pode-se definir qualidade,

levando-se em consideracao cinco abordagens:

v

v

A abordagem transcendental: a qualidade € caracteristica inata do produto e sendo
assim, estd mais relacionada com a marca do que com seu funcionamento.

A abordagem centrada no produto: equivale a um maior nimero e melhores
caracteristicas, sendo mais perceptiveis em bens tangiveis.

A abordagem centrada no processo: a qualidade provém da conformidade com as
especificagdes do projeto, mesmo que nao atinja amplamente as expectativas do
cliente.

A abordagem baseada em valor, onde a qualidade € relacionada com a percepcao do
valor do bem, sendo possivel aceitar, por parte do cliente, um produto/servico de
menor qualidade. Desde que o preco pago por este seja compativel.

A abordagem centrada no cliente, onde a qualidade estd relacionada com a
satisfacdo do cliente.

Na visdo de Bachmann (2002, p.19) a qualidade, por sua vez, é um resultado dos

processos de producdo dos produtos e servicos, como também dos processos de apoio que



suportam e complementam os processos de produgdo, como compras, treinamento de
funcionarios, entre outro.

Nas instituicdes publicas que prestam servicos a sociedade, os gestores ao
implementarem a filosofia da gestdo da qualidade devem definir em seus planos estratégicos
acoes que lhes permitam atender a satisfacao total das expectativas do consumidor, investindo
sempre na melhoria do seu pessoal, levando em consideracdo a melhoria da qualidade dos
Seus servicos.

2.2 Qualidade de servicos

Segundo Sapiro et al. (2003, p. 79) a defini¢do de servicos € problemdtica por causa da
extrema amplitude e complexidade dessa atividade, que abrange desde os servigcos de carater
pessoal até os servigos relacionados a produtos, como a entrega em domicilio e suporte.

Para Las Casas (2002) servigo € considerado como sendo um ato, uma agdo, um
desempenho. Sdo atividades que ndo estdo associadas a transferéncia de um bem, mas sim a
de um atendimento. Oliveira (2004 p.32) ainda acrescenta que “os servigos sao experiéncias
que o cliente vivencia enquanto que os produtos sdo coisas que podem ser possuidas”. Torna-
se cada vez mais dificil para os gerentes, funciondrios e mesmo para os clientes, avaliar o
resultado e a sua qualidade.

Ainda segundo o autor a qualidade aplicada ao setor de servicos estd relacionada com
o fornecimento do produto “servico” com qualidade superior aos clientes, proprietarios e
funciondrios. Com esse conceito, percebe-se que a andlise ndo se deve limitar aos clientes
externos. E necessario levar em consideragio todos os individuos de cadeia administrativa -
funciondrios e administradores - ressaltando a importancia de cada um na conquista do
objetivo comum, que € a qualidade.

Estudos de vérios pesquisadores de marketing identificaram as dimensdes da
qualidade de servigos. Parasuraman et al. (1998 apud Fitzsimmons 2004) identificada as cinco
primeiras dimensdes que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos servigos:
confiabilidade, responsabilidade, seguranga, empatia e aspectos tangiveis, listadas da forma a
seguir:

v Confiabilidade — E a capacidade de prestar o servico prometido com confianga e
exatiddo. O desempenho de um servigo confidvel € uma expectativa do cliente e
significa um servigo cumprido no prazo, sem modificagdes € sem erros.

v" Responsabilidade — é a disposi¢cdo para auxiliar os clientes e fornecer os servigos
prontamente. Deixar o cliente esperando, principalmente por razdes ndo aparentes, cria
desnecessariamente uma percep¢ao negativa da qualidade.

v Seguranca — estd relacionada ao conhecimento e a cortesia dos funcionérios, bem
como sua capacidade de transmitir confianga e confidencialidade.

v Empatia — é demonstrar interesse, atengdo personalizada aos clientes, inclui as
seguintes caracteristicas: acessibilidade, sensibilidade e esforco para atender dos
clientes.

v' Aspectos tangiveis — é a aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais para comunicacao.
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Para Paladini (2000) a qualidade visa garantir que o produto ou servico atenda aos
anseios, expectativas e necessidades basicas do cliente, promovendo assim sua satisfacdo em
relacdo ao produto ou servigo. E € a partir das respostas dos clientes que a organizacdo deve
tomar decisOes e promover as acdes necessdrias para atender sua satisfacao.

2.3 Indicadores como fatores de qualidade

Segundo afirma Vale Caribe (2009) os indicadores de qualidade sdo ferramentas de
gestdo que permitem desenvolver um processo de avaliacdo, que devem estar vinculados com
o sistema de gestdo da organizacdo, levando em consideracdo suas metas e seus objetivos.
Para ajudar a entender um resultado, é sempre necessaria a atribuicdo de um ou mais
indicadores, que deixam o resultado mais palpavel e compardvel.

Os indicadores se constituem em um instrumento de gestdo que possibilita a
comparacao entre produtos e resultados alcancados com as metas propostas, permite aferir o
desempenho alcangado, se o usudrio ou cliente saiu satisfeito.

Segundo Takashina e Flores (2005, p.1) os indicadores sdo essenciais ao planejamento
e controle dos processos das organizacdes, sdo a partir deles que possibilitam o
estabelecimento de metas quantificadas e o seu desdobramento nas institui¢des, uma vez que
os resultados apresentados através dos indicadores sdo fundamentais para a andlise critica do
seu desempenho, como também para a tomada de decisdes e para seu planejamento.

Ainda segundo o autor os indicadores contribuem nos seguintes aspectos:

Os indicadores viabilizam a busca da melhoria continua da qualidade dos produtos e
servicos e da produtividade da organizacdo, aumentando a satisfacdo dos seus
clientes, sua competitividade e, consequentemente, sua participagdo no mercado.
Neste sentido, o uso dos indicadores encoraja tanto melhorias incrementais quanto
revolucionarias. A comparacdo com referenciais de exceléncia, particularmente,
pode dar uma contribuicdo para a identificacdo de possibilidades mais amplas de
melhorias (TAKASHINA; FLORES, 2005, p.3)

E notéria a importancia da criacdo e determinacdo de indicadores de qualidade, pois €
através dela que as organizagdes conhecem as necessidades e os desejos dos seus clientes,
possibilitando assim, a correc@o na busca pela exceléncia dos seus servicos e produtos.

2.4 Setor judiciario — Juizado de Pequenas Causas

O servico publico representa toda atividade que a Lei determina responsabilidade do
Estado exercer diretamente ou indiretamente por meio de representantes autorizados, com o
objetivo de atender necessidades coletivas. A participacdo social da populagcao é importante e
necessaria, uma vez que os consumidores pagam uma fatia significativa do seu or¢amento
pelos servigos oferecidos pelo estado, o que lhe atribui uma grande importancia (RAMOS,
2004).

O setor judicidrio em se tratando de uma instituicio em que todas as pessoas t€ém o
direito de impetrar na justica no intuito de solucionar seus problemas nao fica de fora dos
servicos publicos.
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O Poder Judicidrio tem a missdo de prestar a tutela jurisdicional a todos e a cada um,
conforme previsao legal garantida pela Carta Constitucional. Mas foi longa a caminhada do
homem para ter, na sociedade, a aplicacdo imparcial da lei, resultando dessa trajetéria
algumas disposi¢des que definiram as garantias fundamentais do cidaddo na sociedade
(BIACAMANO 1999).

O Poder Judicidrio brasileiro nunca, em todos os tempos, foi tdo procurado como nos
ultimos anos, consequentemente, com o nimero elevado de processos. Segundo afirma Pinto
(2008) a criacao dos Juizados de Pequenas Causas foi uma imposi¢do do interesse nacional
que veio para amenizar alguns dos principais problemas do judicidrio, garantindo assim o
acesso a Justica das grandes massas populacionais. As despesas com custas € honorarios de
advogado, o tempo perdido nas diligéncias preliminares ao ajuizamento da demanda, o temor
de uma longa tramitacdo da causa, constituiam fatores que desestimulavam os prejudicados,
mesmo pessoas de alguns recursos, de pleitear em juizo aquilo que entendiam ser de seu
direito.

A Lei de Pequenas Causas (Lei n° 7.244/1984), sob os critérios procedimentais de
informalidade, de celeridade, de gratuidade e de simplicidade para o tratamento das causas de
menor valor, dando énfase especial a busca de uma solu¢do conciliatéria ou arbitral, e
partindo para a solugdo propriamente jurisdicional somente se frustradas as tentativas de
acordo ou arbitramento, representou, sem ddvida, um grande avango para a desburocratizacao
da Justica brasileira.

3 METODOLOGIA

Com objetivo de identificar os fatores influenciadores da qualidade em uma
organizacdo de servico publico na cidade de Campina Grande - PB optou por uma pesquisa
descritiva de cardter exploratéria, que segundo Gil (2010, p. 27) “tem como objetivo a
descricdo das caracteristicas de determinada populacido. Podem ser elaboradas também com a
finalidade de identificar possiveis relagdes entre varidveis”. E exploratoria que segundo Reis
(2008) proporciona uma visao geral acerca de determinado fato ou problema. Com abordagem
“quantitativa tendo como caracteristica a formulagao de hipéteses, defini¢des operacionais das
varidveis, quantificacdes nas modalidades de coletas de dados e informacdes” (GRESSLER,
2004, p. 43).

Com referéncia aos meios, utilizou-se a pesquisa bibliografica, que de acordo com Gil
(2010), o estudo € elaborado com base em artigos, revistas, livros, jornais, teses, dissertacoes
e anais de eventos cientificos.

A pesquisa foi conduzida na forma de estudo de caso, que para Vergara (2007, p. 49)
“€ o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como pessoa, familia, produto,
empresa, 6rgao publico”, que por sua vez, foi aplicado um questiondrio como os usudrios do
Juizado de Pequenas Causas.

Quanto ao locus da pesquisa, o estudo foi realizado no Segundo Juizado Especial
Civel de Campina Grande — PB. O universo da pesquisa foi os usudrios dos servigos do
Férum Afonso Campos, mais especificamente no Segundo Juizado Especial Civel de
Campina Grande — PB. A amostra foi ndo probabilistica por acessibilidade e foi constituida
por 40 respondentes.
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O instrumento utilizado na coleta de dados foi um questiondrio semi-estruturado com
questdes objetivas de multipla escolha no intuito de identificar os fatores influenciadores da
qualidade dos usudrios do Segundo Juizado Especial Civel de Campina Grande — PB.

O questiondrio foi constituido de 36 questdes, contendo perguntadas de multipla
escolha como também indicadores em ordem de importancia, usando escala do tipo Likert (1
a 5), sendo 1 de menor importancia a 5 de maior importincia. O instrumento de pesquisa foi
elaborado levando em consideracdo as seguintes varidveis: perfil dos respondentes; fatores
influenciadores - estrutura fisica e fatores influenciadores - indicadores de satisfacdo dos
usudrios.

Para andlise estatistica dos dados fez-se uso do Software Statistical Package for Social
Sciences for Windows (SPSS Versao 20.0). Dos dados colhidos na pesquisa de campo foram
utilizadas as seguintes técnicas estatisticas para a andlise de dados do presente estudo:
frequéncia absoluta, frequéncia relativa, média aritmética, variancia, desvio padrdao e
coeficiente de variacdo, analise fatorial (AF), utilizando o método dos componentes principais
e o critério de VARIMAX, teste de esfericidade de Bartlett’s, matriz de correlagdo, medida de
adequacidade da amostra de Kaiser — Meyer-Olkin (KMO), autovalor e comunalidade.

4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

Nesse capitulo serd abordada a descricdo da andlise e interpretagcdo dos dados
coletados na pesquisa feita com os usudrios do Segundo Juizado Especial Civel de Campina
Grande - PB.

4.1 Descricao dos dados e informacoes coletadas

Esse topico descreve os dados e informacdes obtidas com a pesquisa sobre fatores
influenciadores da qualidade dos usudrios do Juizado de Pequenas Causas na cidade de
Campina Grande — PB. A pesquisa foi realizada através de um questiondrio fechado dividido
em trés blocos, sendo Bloco I, com perguntas relacionadas ao perfil do respondentes, Bloco 11
com perguntas relacionadas aos fatores influenciadores - infraestrutura do prédio e Bloco III
com perguntas relacionadas aos fatores influenciadores - satisfacdo dos usudrios, todas de
acordo com os procedimentos metodolégicos abordados no capitulo 3.

4.1.1 Caracterizacao do perfil dos entrevistados

O primeiro bloco refere-se as caracteristicas individuais dos usudrios dos servicos do
Juizado de pequenas causas. A caracterizacao do perfil do entrevistado diz respeito ao sexo,
idade e grau de escolaridade.

Referente ao sexo dos entrevistados predominou-se o sexo feminino com um total de
22 usudrios, ou seja, 55% da populacdo total da pesquisa, 18 usudrios (45%) sdo do sexo
masculino, ressalta-se que a pesquisa foi realizada por acessibilidade com uma amostra de 40
respondentes. Através dos dados coletados na pesquisa, obteve-se 15 usudrios (37%) na faixa
etdria até 30 anos, 3 respondentes (7%) com idade entre 31 a 35 anos, 5 respondentes (13%)
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com idade entre 36 e 40 anos e 5 respondentes (13%) encontram-se com idade 41 a 45.
Analisando os resultados foi registrado que 12 usudrios entrevistados (30%) tém idade acima
de 45 anos, uma idade considerada avangada. No grafico 1 s@o apresentados as idades dos
usudrios respondentes:

Grifico 1 - Idade dos respondentes.

IDADE
0% B 1-ATE 30 ANOS
m 2-DE 31 A35ANOS
M 3- DE 36 A 40 ANOS
B 4-DE 41 A 45ANOS
B 5- MAIS DE 45 ANOS
6- NAQ RESPONDEU

0,
13% L3% 7%

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

No Griéfico 2 é apresentado o grau de formacdo académico de todos os usudrios
respondentes do Segundo Juizado Especial Civel de Campina Grande - PB.

Griafico 2 - Formagdo académica.

FORMACAO ACADEMICA

3% 0% 0% 5%

B 1-ENSINO SECUNDARIO
® 2-ENSINO MEZDIO
m 3 - SUPERIOR
® 4 - MESTRADO
= 5- DOUTORADO
6-NAO RESPONDEU

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

Observa-se que no com relacdo a formacdo académica houve uma predominancia
muito forte da conclusdo do ensino médio, 20 entrevistados (50%), seguido por 17 usudrios
(42%) que concluiram o ensino superior, 2 entrevistados (5%) com ensino secunddrio e 1
respondente (3%) com formagdo de mestrado. Nesta andlise pode perceber que € satisfatério o
grau de instrucdo dos respondentes, pois em sua maioria estdio com formac¢do minima do
ensino médio.

4.1.2 Fatores influenciadores — Infraestrutura do prédio

Para determinar os fatores influenciadores da qualidade no servico utilizou-se a andlise
fatorial que para Hair et al. (1998, p. 96) “fornece a base para cria¢cdo de um novo conjunto de
varidveis que incorpore o carater e a natureza das varidveis originais em um ndmero muito
menor de novas varidveis”.
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Constatam-se varias correlagdes significativas entre as varidveis. A variavel V6 (com
relacdo a ventilacdo e iluminagdo) com V2 (com relacdo a limpeza e organizacio), V3 (com
relacdo a localizacdo) e V5 (com relacdo a seguranca); A varidvel V9 (com relacdo aos
equipamentos colocados a disposi¢do dos funciondrios) com V6 (com relacdo a ventilagdo e
iluminagdo) e V7 (com relagdo ao espago e circulacio).

As varidveis que apresentaram correlacdes consideradas elevadas para esse tipo foram:
v" V2 (Com relagdo a limpeza e organizagdo) com V1 (infraestrutura do prédio) 0,700;

v" V5 (com relagdo a seguranca) com V4 (com relagdo ao acesso com pessoas com
deficiéncia fisicas) 0,665;

v' V7 (com relagdo ao espaco e circulagdo) com V6 (com relagdo a ventilagdo e
iluminagdo) 0,702.

Tabela 1: Matriz de Correlagdo — Infraestrutura do prédio

V1 V2 V3 V4 Vs V6 \ V8 V9
Vi1 1,000
V2 700 1,000
V3 415 554 1,000
V4 310 278 129 1,000
V5 204 346 142 665 1,000
V6 494 592 562 480 539 1,000
V7 212 446 327 409 486 702 1,000
V8 164 271 077 206 245 261 420 1,000
V9 307 330 228 452 342 574 570 442 1,000

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

A confiabilidade da escala utilizada fica confirmada por meio dos resultados da
medida de adequacdo da amostra (KMO) com 0,755 e do teste de esfericidade de Bartlett,
apresentando um qui-quadrado aproximado de 157,276 e grau de liberdade 36 com
significancia 0,000 (p<0,01). Segundo Hair et al. (2003), valores de KMO acima de 0,50
individualmente para cada varidvel ou para a matriz completa indicam serem apropriadas para
aplicacdo da andlise fatorial.

Portanto, deve-se rejeitar a hipétese nula de que as varidveis da matriz de correlacao
ndo sdo suficientemente correlacionadas e aceitar a hipétese alternativa. Logo a andlise
fatorial pode ser aplicada a esse conjunto de varidveis.
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Tabela 2 Medida de Adequacdo da Amostra — Infraestrutura do prédio

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square
DF

Sig.

155
157,276
36

,000

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

Os dados da matriz de contra imagem de Measure of sampling adequacy (MAS) que
mostra a correlagdo de uma varidvel contra outra, apresentado na Tabela 3 indica que todas as
correlagdes estdo acima do minimo recomendavel de 0,50 para resultados satisfatérios com a
andlise fatorial, indicando, assim, que a amostra pode ser considerada adequada.

Tabela 3 Matriz de contra imagem — Infraestrutura do prédio

V1 V2 V3 V4 V§

Vé V7

V8 V9

Vi1

V2

V3

V4

V5

Veé

V7

V8

V9

2,401
2,880
1,817
2,130
2,294

3,836
2,639

1,392
1,962

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

A tabela 4 expressa a matriz de comunalidades com os indices atribuidos as varidveis
originais que denotam, em termos percentuais, o quanto a variabilidade de cada varidvel é

explicada.

Neste caso, as variaveis com maior indice de variabilidade sio:

CARRRRR]

<\

V6 - com relagdo a ventilagdo e iluminac¢ao com 77,6%;
V2 - com relacdo a limpeza e organiza¢do com 77,4%;
V3 - com relagdo a localizacdo com 65,9%;
V1 - com relagdo a infraestrutura do prédio com 65,1%;
V7 - com relagdo ao espaco e circulacdo com 64,8%;
VS5 - com relacdo a seguranca com 60,4%;
V4 - com relagdo ao acesso de pessoas com deficiéncia com 58,1%;

V9 - com relagdo aos equipamentos colocados a disposi¢do dos funciondrios com
56,9%;

V8 - com relacdo ao estacionamento com 32,8%.

Considerando a matriz de comunalidades (Tabela 4), pode-se dizer que a maioria das
variaveis atende ao critério de explicacdo suficiente da variancia e assim considerada na carga
fatorial, visto que das 9 varidveis estudadas 6 apresentaram percentuais acima de 60%.
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Tabela 4 Comunalidades — Infraestrutura do prédio

Inicial Extragdo
V1 - Com relacdo infraestrura do Prédio 1,000 ,651
V2 - Com relagdo a limpeza e organizagio 1,000 774
V3 - Com relacdo a Localizacdo 1,000 ,659
V4 - Com relag@o ao acesso de pessoas com deficiéncias 1,000 ,581
V5 - Com relagdo a seguranca 1,000 ,604
V6 - Com relagdo a Ventilacio e Iluminagao 1,000 776
V7 - Com relagdo ao Espaco e Circulacio 1,000 ,648
V8 - Com relacao ao Estacionamento 1,000 ,328
VO - Com relagdo aos equipamentos colocados a disposi¢do dos funciondrios 1,000 ,569

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

Verifica-se na Tabela 5, que os autovalores sdo decrescentes, ou seja, o maior, o fator
1 responde a uma variancia de 4,184, representando 46,493% da variancia total e o fator 2
responde a uma variancia de 1,406, representando 15, 627% da variancia total, sendo os dois
primeiros fatores respondendo o equivalente a 62,12% da variancia total.

Tabela 5 Variancia Total — Infraestrutura do prédio

Variavel
Auto-Valores (Eigenvalues) Variancia (%) Variancia acumulada (%)
1 4,184 46,493 46,493
2 1,406 15,627 62,120
3 ,980 10,887 73,006
4 , 7154 8,378 81,385
5 ,566 6,292 87,676
6 ,426 4,732 92,408
7 ,278 3,088 95,496
3 ,246 2,735 98,230
9 ,159 1,770 100,000

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

A percentagem acumulada da varidncia extraida pelos fatores atingiu um nivel de
aproximadamente, 62,120%, ou seja, acima do recomendavel, que de acordo com Hair et al.
(2003) a percentagem de variac@o dos fatores extraidos devem explicar 60% da variancia para
estudos na drea de Ciéncias Sociais. Isso indica que os motivos que levam a buscar
informacdes podem ser explicados através de dois fatores.

Como meio de se tornar os fatores interpretdveis, rotacionou-se os fatores sem, no
entanto, alterar as considera¢des matematicas da solucdo dada, tendo como o método de
rotacdo mais usado o processo Varimax, que trata de um método de rotacdo que minimiza o
nimero de varidveis, com altas cargas sobre um fator. Através da rotacdo de Varimax, obteve-
se a seguinte configuracao:
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Tabela 6 - Método de extrag@o: andlise dos componentes principais

Componente
Fator 1 Fator 2

V1 - Com relacdo infraestrura do Prédio ,144 ,794
V2 - Com relagdo a limpeza e organizagio 2271 ,837
V3 - Com relacdo a Localizacdo ,810
V4 - Com relag@o ao acesso de pessoas com deficiéncias ;755 ,107
V5 - Com relagdo a seguranca 770 ,107
V6 - Com relagdo a Ventilacio e Iluminagao ,622 ,624
V7 - Com relagdo ao Espaco e Circulacio ,743 311
V8 - Com relagdo ao Estacionamento ,570

VO - Com relagdo aos equipamentos colocados a disposi¢do dos funciondrios 715 ,238

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

A tabela 7 mostra que através da rotagdo de Varimax e da andlise dos componentes
principais, no Fator 1 estdo agrupadas as varidveis V4 (com relagdo ao acesso de pessoas com
deficiéncia), V5 (Com relacdo a seguranga), V7 (Com relagdo ao Espaco e Circulagdo) e V9
(Com relagdo aos equipamentos colocados a disposi¢do dos funciondrios). No Fator 2 estdo
agrupadas as varidveis V1 (Com relagdo infraestrura do Prédio), V2 (Com relagdo a limpeza e
organizacdo), V3 (com relacdo a localiza¢do) e V6 (com relagdo a ventilagdo e iluminagdo).

Tabela 7: Fatores influenciadores com relacio a infraestrutura do prédio.

Ordem Denominacio do Variaveis ou Aspectos

do fator Fator

V4 - Com relag@o ao acesso de pessoas com deficiéncias

V5 - Com relagdo a seguranca

1 Fator Administracdo | v7 . Com relagio ao Espaco e Circulagio
VO - Com relagdo aos equipamentos colocados a disposi¢do dos
funciondrios
V1 - Com relagdo infraestrura do Prédio
V2 - Com relagdo a limpeza e organizagio
2 Fator Infraestrutura

V3 - Com relagdo a Localizagdo

V6 - Com relacdo a Ventilagdo e Iluminagdo

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

4.1.3 Fatores influenciadores - Satisfacao dos usuarios

Constatam-se correlagdes significativas entre as varidveis. A varidvel V11 (Com
relacdo ao tempo de espera para resolver o problema) com V10 (Com relagdo ao tempo de
espera para ser atendido); A varidvel V13 (com relacdo ao desempenho no balcdo de
atendimento) com V10 (Com relag¢do ao tempo de espera para ser atendido) e V11 (relagdao ao
tempo de espera para resolver o problema); V14 (Com relagdo ao treinamento dos
funciondrios) com V12 (com relacio a cortesia dos colaboradores que lidam com os
usudrios); V15 (Com relacdo a flexibilidade e autonomia dos colaboradores para resolver

situagdes invulgares) com V14 (Com relagdo ao treinamento dos funciondrios); V21(Com
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relacdo ao conhecimento técnico da equipe) com V10 (Com relagdo ao tempo de espera para
ser atendido); V23 (Com relacdo a confiabilidade) com V19 (Com rela¢do a capacidade de
aconselhamento); V27 ( Com relacdo a atencao individual) com V18 (Com relagdo ao rigor e
clareza das informacdes prestadas); V28 ( Com relacdo a aparéncia dos funciondrios) com
V18 (Com relacdo ao rigor e clareza das informagdes prestadas) e V27 (Com relagdo a
atencdo individual); V29 (Com relacdo aos funciondrios, eles esclarecem corretamente
davidas sobre os processos) com V13 (com relacio ao desempenho no balcao de
atendimento) com V22 (Com relacido ao profissionalismo) e V28 (Com relacido a aparéncia
dos funciondrios); V30 (Com relagdo a encaminhar sugestdes, dendncias e reclamagdes ao
6rgdo) com V28 (Com relagdo a aparéncia dos funcionarios).

As varidveis que apresentaram correlacdes consideradas elevadas para esse tipo foram:

v

V18 (Com relagdo ao rigor e clareza das informagdes prestadas) com V13
(Com relagdo ao desempenho no balcao de atendimento) 0,68;

V21 (Com relagdo ao conhecimento técnico da equipe) com V13 (Com relacao
ao desempenho no balcdo de atendimento) e V18 (Com relagdo ao rigor e
clareza das informagdes prestadas) 0,67 e 0,69 respectivamente;

V25 (Com relagdo a agilidade no atendimento ) com V13 (Com relagdo ao
desempenho no balcdo de atendimento) 0,67;

V26 (Com relagdo ao hordrio de atendimento) com V13 (Com relagdo ao
desempenho no balcdo de atendimento) 0,77;

V27 (Com relagdo a atencdo individual) com V21 (Com relagdo ao
conhecimento técnico da equipe) 0,65;

V28 (Com relagao a aparéncia dos funciondrios) com V10 (Com rela¢do ao
tempo de espera para ser atendido) e V21 (Com relagdo ao conhecimento
técnico da equipe) 0,65 e 0,65 respectivamente;

V29 (Com relacdo aos funciondrios, eles esclarecem corretamente duvidas
sobre os processos) com V18 (Com relagdo ao rigor e clareza das informacdes
prestadas), V21 (Com relacdo ao conhecimento técnico da equipe) e V27 (Com
relagdo a aten¢do individual) 0,79; 0,68 e 0,66 respectivamente;



Tabela 8 — Matriz de correlagdo — Satisfagdo dos usudrios.
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V10

Vi1

V12

V13

V14

V15

V16

V17

V18

V19

V20

V21

V22

V23

V24

V25

V26

v27

V28

V29

V30

V10

A28}

Vi2

A2 K)

Vi4

V15

Vie

V17

V18

V19

V20

V21

V22

V23

V24

V25

V26

V27

V28

V29

V30

1,00
0,63
041
0,61
0,56
0,40
0,35
0,37
0,57
0,37
0,20
0,63
0,58
0,42
0,35
048
0,57
0,46
0,65
0,44
048

1,00
0,31
0,61
0,47
0,19
0,10
0,35
0,43
0,41
-0,01
0,51
0,37
0,14
0,20
0,52
0,46
0,50
0,42
0,33
0,22

1,00
0,42
0,60
0,40
0,24
0,31
041
0,37
045
048
0,49
0.28
0,10
028
0,24
025
0,37
045
0,29

1,00
0,49
0,16
0,18
0,36
0,68
0,44
0,14
0,67
0,45
0,24
0,43
0,67
0,77
0,56
0,49
0,64
0,37

1,00
0,60
0,48
0,43
0,55
0,23
0,07
0,57
0,30
0,19
0,30
0,34
0,22
0,48
0,51
0,39
0,40

1,00
0,58
0,43
0,40
0,29
0,24
028
0,20
0,30
0,32

0,04
0,11
027
045
0,30
041

1,00
0,34
0,40
0,27
0,33
0,38
0,23
041
0,22
0,00
0,11
0,37
0,52
0,32
0,44

1,00
0,50
047
0,21
0,20
0,33
0,57
0,12
0,31
025
027
023
0,15
0,32

1,00
0,52
0,24
0,69
0,57
0,42
0,48
0,39
0,50
0,62
0,61
0,79
0,46

1,00
0,32
0,37
0,32
0,60
0,04
0,44
0,55
0,49
0,39
0,43
0,40

1,00
0,14
0,55
0,40
0,25
0,10
0,21
0,27
0,26
0,36
048

1,00
0,52
0,37
0,29
0,45
0,45
0,65
0,65
0,68
0,46

1,00
0,49
0,27
0,40
0,38
0,38
045
0,60
0,49

1,00
0,08
0,30
0,24
0,38
0,45
0,30
0,52

1,00
0,17
0,30
0,27
0,30
043
035

1,00
0,65
0,46
0,19
0,32
0,16

1,00
0,41
0,42
0,57
0,30

1,00
0,62
0,66
0,54

1,00
0,64
0,64

1,00
0,44

1,00

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

fatorial pode ser aplicada a esse conjunto de varidveis.

A confiabilidade da escala utilizada fica confirmada por meio dos resultados da
medida de adequacdo da amostra (KMO) com 0,756 e do teste de esfericidade de Bartlett,
apresentando um qui-quadrado aproximado de 568,208 e grau de liberdade 210 com
significancia 0,000 (p<0,01). Segundo Hair et al. (2003), valores de KMO acima de 0,50
individualmente para cada varidvel ou para a matriz completa indicam serem apropriadas para
aplicacdo da andlise fatorial.
Portanto, deve-se rejeitar a hipétese nula de que as varidveis da matriz de correlacao
ndo sdo suficientemente correlacionadas e aceitar a hipdtese alternativa. Logo a andlise

Tabela 9 Medida de Adequacdo da Amostra — Satisfacdo dos usudrios.

DF

Sig.

Approx. Chi-Square

Bartlett’s Test of Sphericity

156
568,208

,000

210

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

Os dados da matriz de contra imagem do (MAS) Measure of sampling adequacy que
mostra a correlacdo de uma varidvel contra outra, apresentado na Tabela 10 indica que todas
as correlacdes estdo acima do minimo recomendavel de 0,50 para resultados satisfatérios com
a andlise fatorial, indicando, assim, que a amostra pode ser considerada adequada.
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Tabela 10 Matriz de contra imagem — Satisfacdo dos usudrios.

V10 | V11 | V12 | V13 | V14 | V15 | V16 | V17 | V18 | V19 | V20 | V21 | V22 | V23 | V24 | V25 | V26 | V27 | V28 | V29

V30

V10

Vi1

V12

Vi3

Vi4

V15

Vie

V17

V18

V19

V20

V21

V22

V23

V24

V25

V26

V27

V28

V29

V30

5,02

3,47
4,96
6,82
5,62

2,42
3,74
7,38
4,43
3,80
4,35
4,72
4,35
2,37
4,29
7,56

4,25
9,76

3,09

A tabela 11 expressa a matriz de comunalidades com os indices atribuidos as varidveis

originais que denotam, em termos percentuais, o quanto a variabilidade de cada varidvel é
explicada.

ASANENENEN
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Neste caso, as variaveis com maior indice de variabilidade sdo:

V14 - Com relagdo ao treinamento dos funciondrios com 86,2%;

V13 - Com relagdo ao desempenho na mesa de atendimento com 83,6%;

V20 - Com relacdo a quantidade de funciondrios no atendimento com 82,3%;

V12 - Com relacdo a cortesia dos colaboradores que lidam com os usudrios com 80,6%;

V29 - Com relagdo aos funciondrios, no esclarecimento de dividas sobre os processos com
79,8%;

V23 - Com relagdo a confiabilidade com 79,7%;

V25 - Com relagdo a agilidade no atendimento com 75,5%;

V15 - Com relagdo flexibilidade e autonomia dos colaboradores para resolver situagdes
invulgares com 74,1%;

V28 - Com relacdo a aparéncia dos funciondrios com 74,0%;

V22 - Com relagdo ao profissionalismo com 73,0%;

V18 - Com relacdo ao rigor e Clareza das informagdes prestadas com 72,4%

V19 - Com relacdo capacidade de aconselhamento 72,1%;

V17 - Com relagdo as informagdes 71,3%;

V21 - Com relagdo ao conhecimento técnico da equipe de atendimento com 70,7 %;

V26 - Com relagdo ao horédrio de atendimento com 70,7%;

V27 - Com relagdo a atengdo individual com 68,4%;

V16 - Com relacao a possibilidade de utilizacdo de vérios canais de comunicagdo (telefone, e-
mail e etc.) com 68,1%;




V10 - Com relagdo ao tempo de espera para ser atendido com 65,3;

AANENEN

V11 - Com relacdo ao tempo de espera para resolver o problema com 67,3%;
V30 - Com relacdo encaminhar sugestdes, dentncias e reclamagdes ao 6rgao com 65,7;

V24 - Com relagdo a disponibilidade do sistema E-jus (sistema do TIPB) com 45,9%.
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Considerando a matriz de comunalidades (Tabela 11), pode-se dizer que a maioria das
varidveis atende ao critério de explicacdo suficiente da variancia e assim considerada na carga
fatorial, visto que das 21 varidveis estudadas 20 apresentaram percentuais acima de 60%.

Tabela 11 Comunalidades — Satisfa¢do dos usuadrios.

INICIAL | EXTRACAO
V10 - Com relacdo ao tempo de espera para ser atendido 1,000 ,653
V11 - Com relacdo ao tempo de espera para resolver o problema 1,000 ,673
V12 - Com relacdo a cortesia dos colaboradores que lidam com os usudrios 1,000 ,806
V13 - Com relacao ao desempenho na mesa de atendimento 1,000 ,836
V14 - Com relagdo ao treinamento dos funciondrios 1,000 ,862
V15 - Com relacao flexibilidade e autonomia dos colaboradores para resolver situagdes 1,000 741
invulgares
V16 - Com relacdo a possibilidade de utiliza¢do de vdarios canais de comunicagdo (telefone, 1,000 ,681
e-mail e etc.)
V17 - Com relagdo as informacdes 1,000 ,713
V18 - Com relacdo ao rigor e Clareza das informagdes prestadas 1,000 124
V19 - Com relacao capacidade de aconselhamento 1,000 J721
V20 - Com relacdo a quantidade de funciondrios no atendimento 1,000 ,823
V21 - Com relagao ao conhecimento técnico da equipe de atendimento 1,000 ;707
V22 - Com relacdo ao profissionalismo 1,000 ,730
V23 - Com relagdo a confiabilidade 1,000 797
V24 - Com relacio a disponibilidade do sistema e-jus (sistema do TJPB). 1,000 ,459
V25 - Com relacdo a agilidade no atendimento 1,000 ,755
V26 - Com relagdo ao hordrio de atendimento 1,000 ,707
V27 - Com relagdo a atencao individual 1,000 ,684
V28 - Com relacdo a aparéncia dos funciondrios 1,000 ,740
V29 - Com relacao aos funciondrios, no esclarecimento de dividas sobre os processos 1,000 , 798
V30 - Com relacido encaminhar sugestdes, dentincias e reclamagdes ao 6rgio. 1,000 ,657

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

Verifica-se na Tabela 12, que os autovalores sdo decrescentes, ou seja, o maior, o fator
1 responde a uma varidncia de 9,052, representando 43,104% da variancia total. O fator 2
responde a uma variancia de 2,176, representando 10,364% da varidncia total e o fator 3
responde a uma variancia de 1,559, representando 7,424%, sendo os trés primeiros fatores

respondendo o equivalente a 60,892% da variancia total.
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Tabela 12 Varidncia Total — Satisfagdo dos usudrios

Fatores | Auto-Valores (Eigenvalues) Variancia (%) Varlﬁnm?(; ;umulada
10 9,052 43,104 43,104
11 2,176 10,364 53,468
12 1,559 7,424 60,892
13 1,408 6,706 67,598
14 1,074 5,113 72,711
15 ,959 4,566 77,277
16 , 792 3,769 81,046
17 ,657 3,128 84,174
18 ,576 2,742 86,916
19 ,534 2,542 89,459
20 ,450 2,142 91,600
21 ,368 1,751 93,351
22 ,318 1,512 94,863
23 ,257 1,222 96,085
24 ,208 991 97,076
25 ,189 ,899 97,975
26 ,123 ,588 98,563
27 ,101 ,482 99,045
28 ,086 411 99,456
29 ,074 ,353 99,809
30 ,040 ,191 100,000

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

A percentagem acumulada da varidncia extraida pelos fatores atingiu um nivel de
aproximadamente, 60,892%, ou seja, acima do recomendavel, que de acordo com Hair et al.
(2003) a percentagem de variacdo dos fatores extraidos devem explicar 60% da variancia para
estudos na drea de Ciéncias Sociais. Isso indica que os motivos que levam a buscar
informagdes podem ser explicados através de trés fatores.

Como meio de se tornar os fatores interpretdveis, rotacionou-se os fatores sem, no
entanto, alterar as consideracdes matematicas da solucdo dada, tendo como o método de
rotacdo mais usado o processo Varimax, que se trata de um método de rotagdo que minimiza
o numero de varidveis, com altas cargas sobre um fator. Através da rotacdo de Varimax,
obteve-se a seguinte configuracao:
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Tabela 13 Método de extracdo: andlise dos componentes principais

,153

,646

,133

,182
,137
,807
,122
,676
,258
,178
,121
,139

344

,261

Componente

Fator 1 | Fator 2 | Fator 3 | Fator 4 | Fator 5
Com relagdo ao tempo de espera para ser atendido ,545 ,387 ,385 ,185
Com relagdo ao tempo de espera para resolver o problema ;741 ,150 ,301
Com relagdo a cortesia dos colaboradores que lidam com os 311 ,539
usuarios
Com relagdo ao desempenho na mesa de atendimento , 794 413 ,126
Com relagdo ao treinamento dos funciondrios ,348 ,283 811
Com relacdo flexibilidade e autonomia dos colaboradores para -,104 ,305 J7157 236
resolver situagdes invulgares
Com relagdo a possibilidade de utilizagdo de varios canais de -, 181 AT7 515 ,395
comunicacdo (telefone, e-mail e etc.)
Com relacg@o as informagdes ,299 476 614
Com relagdo ao rigor e Clareza das informacdes prestadas 454 ,595 279 ,232
Com relagdo capacidade de aconselhamento ,436 , 148 ,699
Com relagd@o & quantidade de funciondrios no atendimento -, 119 241 315
Com relagdo ao conhecimento técnico da equipe de atendimento ,509 ,595 271
Com relagdo ao profissionalismo ,347 ,323 ,197
Com relag@o a confiabilidade ,108 ,189 ,108 ,820
Com relagdo & disponibilidade do sistema e-jus (sistema do TIPB). ,126 ,594 ,140 -,198
Com relagdo a agilidade no atendimento ,839 ,188
Com relag@o ao hordrio de atendimento ,723 331 -,137 ,192
Com relac@o a atengdo individual ,408 ,638 ,108 314
Com relagdo a aparéncia dos funciondrios ,209 , 725 ,305 ,269
Com relag@o aos funciondrios, no esclarecimento de dividas sobre ,375 ,731
0S processos.
Com relagdo encaminhar sugestdes, dentincias e reclamagdes ao ,602 ,189 436
orgdo.

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

A tabela 14 mostra que através da rotacdo de Varimax e da andlise dos componentes
principais, no Fator 1 estdo agrupadas as varidveis V10 (Com relagdo ao tempo de espera para
resolver o problema), V11 (Com relagdo ao tempo de espera para resolver o problema), V13
(Com relagdo ao desempenho no balcdo de atendimento), V25 (Com relacdo a agilidade no
atendimento), V26 (Com relac@o ao hordrio de atendimento). No Fator 2 estdo agrupadas as
varidveis V18 (Com relacdo ao rigor e Clareza das informacdes prestadas), V21 (Com relagcdo
ao conhecimento técnico da equipe de atendimento, V24 (Com relagdo a disponibilidade do
sistema e-jus - sistema do TJPB), V27 (Com relagdo a atencdo individual), V28 (Com relacao
a aparéncia dos funciondrios), V29 (Com rela¢do aos funciondrios esclarecerem de ddvidas
sobre os processos), V30 (Com relagdo encaminhar sugestdes, dentncias e reclamagdes ao
6rgdo). No fator 3 estdo agrupadas as varidveis V14 (Com relacdo ao treinamento dos
funciondrios), V15 (Com relagdo flexibilidade e autonomia dos colaboradores para resolver
situacdes invulgares) e V16 (Com relacdo a possibilidade de utilizacdo de varios canais de
comunicacdo - telefone, e-mail e etc.). No fator 4 estdo agrupadas as seguintes varidveis V17
(Com relagdo as informacdes sdo acessiveis), V19 (Com relagdo capacidade de
aconselhamento), V23 (Com relacdo a confiabilidade). Por dltimo, o Fator 3 € representado
pelas varidveis V12 (Com relacdo a cortesia dos colaboradores que lidam com os usudrios),
V20 (Com relacdo a quantidade de funciondrios no atendimento) e V22 (Com relagdo ao
profissionalismo).




Tabela 14: Fatores influenciadores — satisfacdo dos usudrios
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Ordem R
Denominacao cp .
do Variaveis ou Aspectos
do Fator
fator
V10 - Com relacdo ao tempo de espera para ser atendido
F V11 - Com relacdo ao tempo de espera para resolver o problema
ator
1 Atendimento | V13 - Com relagdo ao desempenho no balcdo de atendimento
V25 - Com relacido a agilidade no atendimento
V26 - Com relacdo ao hordrio de atendimento
V18 - Com relacido ao rigor e Clareza das informagdes prestadas
V21 - Com relacdo ao conhecimento técnico da equipe de atendimento
V24 - Com relacido a disponibilidade do sistema e-jus (sistema do TJPB)
2 Fator Técnica | V27 - Com relagio a atencio individual
V28 - Com relacdo a aparéncia dos funciondrios
V29 - Com relacdo aos funciondrios esclarecerem de dividas sobre os processos
V30 - Com relacdo encaminhar sugestdes, dentincias e reclamagdes ao érgao.
V14 - Com relacdo ao treinamento dos funciondrios
Fator V15 - Com relacio flexibilidade e autonomia dos colaboradores para resolver
3 Treinamento | Situacoes invulgares
V16 - Com relacio a possibilidade de utilizacdo de varios canais de comunicacdo
(telefone, e-mail e etc.)
E V17 - Com relacdo as informacdes sdo acessiveis
ator
4 Confiabilidade | V19 - Com relagdo capacidade de aconselhamento
V23 - Com relacdo a confiabilidade
E V12 - Com relacio a cortesia dos colaboradores que lidam com os usudrios
ator
5 Profissionalismo | Y20 - Com relacdo a quantidade de funciondrios no atendimento

V22 - Com relacdo ao profissionalismo

Fonte: Pesquisa direta, 2012.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo identificou os fatores influenciadores da qualidade dos usuérios dos

servicos do Juizado de Pequenas Causas da cidade de Campina Grande - PB. A partir dos
resultados pode-se inferir que os fatores mais relevantes na mensuracido da satisfacdo dos
usudrios do segundo Juizado Especial formaram: Fator administra¢do, infraestrutura,
atendimento, técnica, treinamento, confiabilidade e profissionalismo.

Vale salientar que na literatura pesquisada ndo existem estudos que trata dessa

temdtica no ambito dos servigos judicidrios principalmente nos JPC, no entanto esse estudo

proporcionard meios para a dire¢cdo daquele setor identificar os fatores que seus usudrios

identificam ser mais importante na mensuragao da qualidade.
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Com relagdo aos fatores influenciadores - infraestrutura do prédio, foram divididos em
dois grupos, fator administracao, que estao inseridas as varidveis relacionadas ao acesso para
pessoas com deficiéncia, seguranga, espagco e circulacdo e ao aspectos relacionados aos
equipamentos colocados a disposicdo dos funciondrios. E o fator infraestrutura, que estdo
agrupadas as seguintes varidveis: com relacdo a infraestrutura do prédio, limpeza e
organizagdo, localizacdo e ventilacdo e iluminacdo.

Pode-se verificar que deve existir uma atencao especial por parte da administragdao do
setor nos aspectos relacionados a gestdo, como também aos indicadores referentes as
condi¢des adequadas de infraestrutura na busca pela exceléncia dos servigos prestados.

No quadro relacionado aos fatores influenciadores - satisfacdo dos usudrios, a amostra
identificou as varidveis, atendimento, técnica, treinamento, confiabilidade e profissionalismo
como determinantes na mensuragdo da satisfagdo do servico judicidrio.

No fator atendimento foram definidas quatro varidveis, tempo de espera para ser
atendido, tempo de espera para solucionar o problema, desempenho e agilidade no balcao de
atendimento e com relacdo ao horario de atendimento. Essa varidvel é considerada um fator
importante que deve observado por parte da administragdo, pois o contato direto entre
funciondrio e usudrio pode elevar o grau de satisfacdo por parte de seus usudrios.

No fator técnica estdo definidas as varidveis rigor e clareza das informagdes prestadas,
conhecimento técnico da equipe de atendimento, disponibilidade do sistema E-jus (sistema do
TJPB), atencdo individual, aparéncia dos funciondrios, esclarecimento de dividas sobre os
processos, encaminhamento de sugestdes, dendncias e reclamacdes ao 6rgao. Profissionais
que trabalham em atendimento devem ter toda a informagdo necessdria sobre o produto ou
Servigo.

No fator treinamento foram identificados as variaveis: treinamento dos funcionarios,
flexibilidade e autonomia dos colaboradores em resolver situagdes invulgares e utilizacao de
canais de comunicacdo por parte dos seus colaboradores. Além dessas varidveis o
treinamento pode trazer vantagens como o aumento da produtividade, reducdo de custos,
melhoria da qualidade, descobertas de novas aptiddes e resultados entre outros.

No fator Confiabilidade as varidveis informacdes acessiveis, capacidade de
aconselhamento e com relagdo a confiabilidade dos servicos prestados foram identificadas
como determinantes na mensuracdo da qualidade. E por ultimo o fator profissionalismo onde
se encontram as varidveis, cortesia dos colaboradores que lidam com os usudrios, quantidade
de funciondrios no atendimento e com relacdes ao profissionalismo. Os fatores confiabilidade
e profissionalismo estdo intimamente ligas e necessita de um maior planejamento no sentido
de propor acdes que viabilizem aos profissionais do setor prestarem as informagdes mais
precisas, coesas, seguras, transparente com um numero de colaboradores adequados a
demanda da populacao.

Por fim, deve-se inferir que os profissionais do juizado de pequenas causas, em
especial os gestores, precisam concentrar sua atencao em outros aspectos que nao sejam
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puramente logicos como afirma Carvalho e S4& (2011) que devem estar relacionados
diretamente com nimeros, ou seja, precisam levar em conta também os elementos subjetivos
€ as nuances que permeiam a cultura institucional e que podem favorecer a continuidade de
suas atividades.
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ANEXO:
QUESTIONARIO DE PESQUISA

FATORES INFLUENCIADORES DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO
Caro (a) Participante:

Vocé estd convidado a responder este questiondrio que faz parte da pesquisa “fatores
influenciadores da qualidade no servico publico: um estudo no Segundo Juizado Especial
civel de Campina Grande - PB” que pretende enriquecer uma pesquisa de nivel de graduacao
da Universidade Estadual da Paraiba.

Salientamos que ndo realizaremos uma andlise critica, nem pessoal sobre os
respondentes, faremos a caracterizacdo dos mesmos para melhor compreender o nosso objeto
de estudo e, como tal, este questiondrio terd um carater confidencial.

Agradecemos desde ja a disponibilidade e o apoio dispensados na realizacdo deste
questiondrio, realcando a mdxima importancia da sua colaboracdo, sem a qual nao poderiamos
prosseguir com o presente estudo.

Obrigado pela atencao!

PARTE 1 - CARACTERIZACAO PESSOAL FORMACAO ACADEMICA

1. Sexo:

Fl | M[ ]
2. Idade:

Até 30 anos

De 31 a 35 anos
De 36 a 40 anos
De 41 a 45 anos
Mais de 45 anos
3. Cidade onde reside:

Cidade: Estado:
4. Formacao Académica:

Ensino Secundario

Ensino Médio

Superior @

[TTTT]

Mestrado
Doutorado
Outra. Qual?

5. Como vocé teve conhecimento do juizado de pequenas causas?
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Amigos
Midia (TV/ Rédio)

Internet
Familia
Outros Qual?

6. Vocé recomendaria para outras pessoas o servico do Juizado de Pequenas causas?
Sim
Nao

PARTE 3 — REFLEXAO SOBRE OS INDICADORES

1° Assinale com X na segunda coluna, apenas os indicadores que o(a) senhor(a) julga serem
mais relevantes para a mensuracao da satisfacdo dos usudrios do Juizado de pequenas causas.
2° Atribua aos indicadores assinalados, um grau de importancia segundo a escala apresentada
abaixo.

PONTUACAO CORRESPONDE A:

Relativamente Importante

Importante

Muito importante

wn| A W N

Importantissimo

I - Estrutura fisica (prédio, localizagdo, estacionamento, equipamentos etc.)

GRAU DE
INDICADORES IMPORTANCIA

V1 - Com relacdo infraestrura ao Prédio 2 4

V2 - Com relagdo a limpeza e organizacdo

V3 - Com relagdo a Localizacao

V4 - Com relagdo ao acesso de pessoas com defici€ncias

V5 - Com relagdo a seguranca

V6 - Com relagdo a Ventilacdo e lluminagdo

V7 - Com relagdo ao Espaco e Circulagdo

V8 - Com relagdo ao Estacionamento

N L Y N L N L NN e O =
(NI N NS \O 2 B \O T § \O TN S I \O N § \ O]
W WY W LYWW W [W|W
BN I N I S I SN I SN R SN SN RN
DN [ [ [ [ [

V9 - Com relacdo aos equipamentos colocados a disposi¢do dos




funcionarios
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II - Satisfac@o dos usudrios

GRAU DE

INDICADORES IMPORTANCIA
V10 - Com relacdo ao tempo de espera para ser atendido 1 12 415
V11 - Com relacdo ao tempo de espera para resolver o problema 1 12 415
V12 - Com relagdo a cortesia dos colaboradores que lidam com os
usuarios 1 1213|415
V13 - Com relagdo ao desempenho no balcio de atendimento 112131415
V14 - Com relagdo ao treinamento dos funciondrios 1 |2 415
V15 - Com relagdo flexibilidade e autonomia dos colaboradores para
resolver situacdes invulgares 1 123|415
V16 - Com relagdo a possibilidade de utilizagc@o de varios canais de
comunicacdo (telefone, e-mail e etc.) 1 23415
V17 - Com relagdo as informagdes sdo acessiveis 1 1213|415
V18 - Com relacdo ao rigor e Clareza das informacdes prestadas 1 1213|415
V19 - Com relacdo capacidade de aconselhamento 1 1213|415
V20 - Com relacdo a quantidade de funciondrios no atendimento 2131415
V21 - Com relacdo ao conhecimento técnico da equipe de atendimento 1 1213|415
V22 - Com relagao ao profissionalismo 1 1213|415
V23 - Com relagdo a confiabilidade 1 1213|415
V24 - Com relacdo a disponibilidade do sistema e-jus (sistema do
TJPB)? 1 [2(3|4]|5
V25 - Com relagdo a agilidade no atendimento 1 1213|415
V26 - Com relacdo ao horério de atendimento 1 1213|415
V27 - Com relagao a atencao individual 1 1213|415
V28 - Com relagdo a aparéncia dos funciondrios 1 1213|415
V 29 - Com relagao aos funciondrios, eles esclarecem corretamente
davidas sobre 0s processos. 1 1213|415
V30 - Com relacdo encaminhar sugestdes, dendncias e reclamacdes ao
orgao. 1 2131415

Obrigado pela sua colaboracao.



