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RESUMO

Empregados satisfeitos promovem melhor aquilo que vendem, neste caso, suas empresas
junto ao publico externo. As empresas ao investirem em seus funcionrios, possibilitam que
os colaboradores conhegcam, identifiquem-se e, com isso, transmitam aos clientes externos a
qualidade, confiabilidade e satisfacdo em vender determinado produto ou servico. A presente
pesquisa tem por objetivo geral analisar comparativamente a qualidade esperada e a qualidade
percebida dos clientes internos da agéncia postal de Areial.O presente estudo foi desenvolvido
em uma empresa de servigos postais da cidade de Areial e adotou 0 modelo SERVQUAL
(também utilizado em pesquisas internas, mediante alteragdes)como ferramenta que mensura
a percepcdo da qualidade. Esse estudo de casoteve os resultados da pesquisaobtidos por meio
de aplicacdo de dois questionarios aos clientes internos da empresa.Com a analise dos dados
foi verificado que a agéncia de Areial, necessita de melhorias nas cincos dimensdes do
modelo SERVQUAL. Cabe destacar que a inseguranca no ambiente de trabalho foi verificada
como principal ponto negativo, ja a estabilidade no emprego foi considerada o principal ponto
positivo da empresa. Por fim, com base em uma andlise geral, o nivel de qualidade no
atendimento ao cliente interno foi avaliado como razoavel, ficando abaixo do esperado pelos

colaboradores.

Palavras-Chave:QUALIDADE.Modelo SERVQUAL.QUALIDADE NO ATENDIMENTO.

1 INTRODUCAO

O servico de atendimento ao cliente tem sido muito relevante, tendo em vista, 0
aumento da concorréncia entre as empresas, portanto podemos dizer que a qualidade no
atendimento esta presente em toda e qualquer empresa, independente do ramo seguido. Com o
advento das tecnologias de informacéo, tendo destaque para o crescente aumento do uso das
redes sociais, 0s clientes tém-se aproximado cada vez mais das empresas e de outros clientes,
como por exemplo, podemos citar o compartilhamento de experiéncias, sejam boas ou ruins.
O que de certa forma, faz com que as empresas busquem melhor satisfazer seus clientes.

Ao tratar de atendimento ao cliente, deve-se tomar cuidado com o efeito domino, que

tende a impactar diretamente sobre a imagem da empresa. Por tanto, hoje, a qualidade no
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atendimento deve ser um diferencial para a empresa, pois um cliente mal atendido tende a
divulgar mais suas experiéncias do que um cliente bem atendido. Conforme Tschohl (1996),
os clientes veem os funcionarios como a propria empresa, portanto o contato com o cliente
determina a fidelidade ou ndo do mesmo, dai a importancia das empresas investirem cada vez
mais em seus funcionarios (1996, apud NETTO, 2006, p. 3).

De modo geral, a qualidade estd diretamente relacionada com a satisfacdo dos
consumidores, pois os clientes tendem a ficar satisfeitos & medida que as empresas suprem
seus desejos e necessidades. Para que uma empresa consiga alcancar seu objetivo maior que é
a satisfacdo de seus clientes é necessario que aja em seu interior um ambiente agradavel, com
um clima organizacional envolvente, de modo que seus funcionarios, que sdo os clientes
internos da empresa sintam-se Uteis e valorizados, desta forma o colaborador tende a atender
bem o cliente externo,fidelizando-o, ou seja, “para atrair e reter o cliente externo, a empresa
precisa primeiramente investir no cliente interno” (CAMPOS, 2012, p. 3).

Com base nas afirmativas acima citadas e utilizando como universo uma agéncia de
servico postal do municipio deAreial, surgiu a necessidade de aplicar uma pesquisa em prol
de analisar a percepcao dos funcionarios sobre tal qualidade ao cliente interno. Esta pesquisa
foi realizada em uma agéncia de Correios de Areial, formada por cincocolaboradoresque
ocupam o cargo de Agente de Correios (um gerente, doisatendentes, um suporte e um
carteiro).

O presente trabalho tem por objetivo geral analisar comparativamente a qualidade
esperada e a qualidade percebida dos clientes internos da agéncia postal de Areial (universo
desta pesquisa), baseado no modelo SERVQUAL. O trabalho estd estruturado, além dessa
introducdo, em quatro capitulos, descritos a seguir. O primeiro capitulo apresenta o referencial
tedrico da pesquisa, 0 segundo capitulo trata da metodologia. O terceiro capitulo trata dos

dados da pesquisa. Ja no ultimo item séo expostas as conclusdes.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Qualidade

A qualidade segundo a norma International Organization for Standardization — ISO
8402 é a totalidade das caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas. Existem varios outros autores que definem

qualidade de diferentes formas, conforme o QUADRO 01.

QUADRO 1: Definindo qualidade

Autor Definicéo
Juran (1992) “Qualidade ¢ auséncia de deficiéncias.”
Feigenbaum (1994) “Qualidade ¢ a correcdo dos problemas e de

suas causas ao longo de toda a série de
fatores  relacionados com  marketing,
projetos, engenharia, producéo e
manutencéo, que exercem influéncia sobre a

satisfagdo do usuario.”

Crosby(1986) “Qualidade ¢ a conformidade do produto as

suas especificacdes.”

Deming(1993) “Qualidade ¢ tudo aquilo que melhora o

produto do ponto de vista do cliente.”

Ishikawa(1993) “Qualidade ¢ desenvolver, projetar, produzir
e comercializar um produto de qualidade
que é mais econémico, mais Util e sempre

satisfatorio para o consumidor.”

Fonte: Veras, 2009, p. 5.



Diante dos vérios conceitos para a qualidade, percebe-se que hd uma ideia em
comum por todos, que a qualidade é uma busca continua por melhorias em qualquer setor ou
segmento e que o principal indicador de qualidade € a satisfacdo do cliente, sendo assim,

torna-se coerente tantas definigcdes, pois a satisfacdo é subjetiva a cada pessoa.

2.2 A evolucdo do conceito de qualidade

Conforme Longo (1996) o conceito de qualidade surgiu nos anos 20 com W. A.
Shewhart, um famoso estatistico estadunidense, mas foi apds a Segunda Guerra Mundial que
0 mundo viveu uma verdadeira revolucdo nos métodos de gestdo, tendo como precursor o
Japdo, que até hoje se apresenta como uma poténcia neste aspecto. Tudo isso acarretou em
uma nova visdo quanto ao planejamento estratégico das empresas gerando a necessidade de
que as informacdes fossem disseminadas, afinal, na década de 70, o0 mundo estava submerso
as novas variaveis, como socioculturais, internacionais e politicas, consolidando assim, o
planejamento estratégico como uma ferramenta de suma importancia para as organizacoes.

De acordo com Longo (1996) diante de todas as mudancas evidenciadas ao longo das
décadas, a competitividade e o desempenho das organizagdes sdo afetados negativamente em
termos de qualidade e produtividade, por varios motivos, como a necessidade de aumento da
producdo para atender a demanda em descompasso com a capacidade das organizagoes,
consequentemente surge a deficiéncia na capacitacdo de mao-de-obra, e as falhas quanto aos
modelos gerenciais que se tornam ultrapassados, gerando um espirito de desmotivacao frente
a um corpo de gestores despreparados para a tomada de decisdes. Sendo assim, foi gerada a
necessidade de que haja um conceito de melhoria continua, de forma abrangente, atuando em
todos os aspectos referentes a organizacdo, conceito hoje conhecido por qualidade, peca

fundamental para a sobrevivéncia e manutencao das organizac6es hoje em dia.

2.3Qualidade no atendimento ao cliente interno

Segundo Toffani (2008) as empresas estdo investindo mais em seus funcionarios,

pois eles ndo séo apenas forca de trabalho, sdo considerados como o primeiro mercado para as



empresas, uma vez que, os colaboradores s80 0s precursores para que as mesmas possam
alcancar seus objetivos e metas, tendo por base um ambiente produtivo e saudavel, ndo
esquecendo das relacdes duradouras entre empregados e empregadores.

De acordo com RHportal (2013) por meio de aplicacdo de questionarios, as empresas
podem avaliar como esta a qualidade percebida por seus colaboradores, indicar e apoiar as
decisdes dos gestores, assim como, implementar a¢cbes que motivem os funcionarios, gerando
um espirito participativo, efetivo, elevando os niveis de produtividade e comprometimento da
empresa com seus colaboradores.

A qualidade no ambiente de trabalho visa facilitar e satisfazer as necessidades do
trabalhador no desenvolvimento de suas atividades na empresa por meio de agdes através do
desenvolvimento pessoal e profissional. Ao tratarmos de qualidade do atendimento ao cliente
interno deve-se pensar em diversos temas como: satisfacdo com o trabalho executado;
possibilidades de futuro na organizacao; reconhecimento pelos resultados alcancados; salario
percebido; beneficios auferidos; relacionamento humano dentro do grupo e da organizag&o;
ambiente psicologico e fisico do trabalho; liberdade e responsabilidade de decidir e
possibilidades de participar.Portanto, a qualidade aplicada ao cliente interno é uma forma de
pensar envolvendo pessoas, trabalho e organizacGes, onde a preocupagdo com o bem-estar do
trabalhador e com a eficacia da empresa sdo aspectos relevantes.

Conforme Campos (2012, p. 6), as empresas devem “[..] dar ao funcionario
educacdo, carinho e atencdo, tornando-o bem preparado e bem informado para que possa
tornar-se também uma pessoa criativa e feliz, capaz de surpreender, encantar e entusiasmar o
cliente.”. Portanto as empresas passaram a ouvir, motivar e principalmente informar seus
funcionérios, pois eles sdo seu publico alvo e além disso um colaborador bem informado
tende a desempenhar um bom trabalho. Muitas empresas utilizam a pesquisa SERVQUAL,
que serd explicada no topico seguinte, para avaliarem como estdo aos olhos de seus
colaboradores, verificando pontos de melhorias e pontos fortes, o que leva a empresa a tornar
0 ambiente de trabalho agradavel, assim como valorizar seu cliente mais importante, seu

funcionario, porém este nao € o objetivo do modelo SERVQUAL.

2.4 Modelo SERVQUAL



O modelo SERVQUAL é uma ferramenta utilizada para medir a qualidade dos
servigos de uma dada empresa. Valarie A. Zeithalm, A. Parasuraman e Leonard L. Berry
(1985) sdo pioneiros da pesquisa SERVQUAL, na qual a ideia € comparar o desempenho de
uma empresa frente a um ideal. O modelo inclui cinco dimensdes da qualidade de servigos:
tangibilidade, confiabilidade, compreenséo, seguranga e empatia.

Conforme Faria, tangibilidade refere-se aos elementos fisicos da empresa, moveis,
equipamentos, aparéncia fisica dos empregados entre outros. Confiabilidade é a habilidade de
se ter o que foi prometido. Presteza refere-se € a habilidade de entender os problemas e
dificuldades dos clientes e responder estes problemas e dificuldades. A seguranca é a
percepcdo que o cliente tem da habilidade do empregado da empresa em responder as suas
necessidades. J& empatia € a disposicdo que o empregado tem e manifesta nos cuidados e
atencdo com o cliente.

Ainda segundo Faria, 0s quesitos dos questionariossdo de multipla escolha, variam
de 1 até 5, onde no nimero 1,0 cliente avalia a empresa em questdo com muito ruim, o
namero 2 significa ruim, o 3 razoavel, o 4 bom e por fim 0 5, onde o cliente avalia a empresa
como muito boa. Depois de aplicado os questionarios, o pesquisador calcula a pontuacédo
SERVQUAL, por meio da comparacdo entre a qualidade esperada e a qualidade percebida.
Caso a pontuacdo SERVQUAL seja positiva, indica que a qualidade percebida esta superando
a qualidade esperada pelo cliente. A pontuacdo SERVQUAL negativa mostra que a qualidade
percebida esta abaixo da esperada pelos clientes. J& a pontuacdo SERVQUAL zero indica que
a qualidade percebida esta em equilibrio com a qualidade esperada.A pontuacdo SERVQUAL
é a calculada a partir da seguinte formula:

Q= D;— E; 1)

Onde, Q; é a avaliacdo da qualidade de um servi¢o em relacdo a dimensao em
analise, que é dada pela diferenca entre a percepcdo (D;) e a expectativa (E;) do cliente em
relacao aos servigos.

Com o resultado da pesquisa a empresa pode localizar e corrigir as areas
consideradas fracas e melhorar seus pontos fortes, podendo assim utilizar o resultado como
vantagem competitiva.

Geralmente o questionario SERVQUAL é aplicado para os clientes externos, mas
caso seja adaptado pode ser aplicado também ao cliente interno, como feito pelos autores
Faria e Dalazana (2007), utilizados como exemplo de adaptacao para o presente estudo. Cabe
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destacar que nesta pesquisa o0 questionario SERVQUAL foi adaptado e aplicado aos clientes

internos da agéncia de Areial.

2.5 Objeto de pesquisa

Esta pesquisa ocorreu na agéncia dos Correios de Areial que fica localizado no
Planalto da Borborema, faz parte da microrregido de Esperanca e da mesorregiao do Agreste
Paraibano. A empresa tem como missdo fornecer solucBes acessiveis e confidveis para
conectar pessoas, instituicdes e negdcios no Brasil e no mundo. O desafio dos Correios é ser
considerada uma das melhores empresas de gestdo organizacional do mundo, para isso, visam

ser uma empresa de classe mundial.
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3 METODOLOGIA

Para a elaboracdo deste trabalho foi utilizado,quanto aos fins, 0 método da pesquisa
descritiva e quanto aos meios, a pesquisa é bibliografica com estudo de caso e os dados foram
tratados de forma quantitativa, por meio do modelo SERVQUAL.Os dados da pesquisa foram
obtidos por meio de aplicacdo de questionarios aplicados em duas etapas aos cinco Agentes
de Correios da agéncia de Areial, as informagdes coletas foram agrupadas no Microsoft Excel
2010, onde os quadros do capitulo seguinte foram elaborados.

A pesquisa SERVQUAL foi feita por meio de questionarios, divididos nas cinco
dimensbGes da qualidade de servicos, totalizando 22 questBes (1-4, tangibilidade; 5-9,
confiabilidade; 10-13, compreensdo; 14-17, seguranca e 18-22 empatia). A pesquisa foi
realizada em trés instantes distintos: no primeiro momento o cliente foi perguntado como ele
imagina sua empresa ideal, esta parte foi desenvolvida para medir o nivel de servigo desejado.
No segundo instante, o cliente foi perguntado como estad o desempenho da empresa real, nesta
parte da pesquisa € medida a percepcdo do cliente. No terceiro e ultimo momento, foi feita a
comparacdo entre a empresa ideal e a empresa real, por meio da subtracdo entre a qualidade
esperada e qualidade percebida pelo cliente. Vale destacar, que o questionario do modelo
SERVQUAL, utilizado principalmente para fins de pesquisa com o cliente externo, foi
adaptado pelo autor desta pesquisa com a finalidade de que a mesma fosse aplicada aos
clientes internos, respeitando as caracteristicas do contetdo de cada pergunta e dos itens
necessarios ao questionario, desde a tangibilidade até as questdes referentes a empatia.



4ANALISE DOS RESUTADOS

As informacgdes contidas neste capitulo foram obtidas através de questionarios

aplicados aos clientes internos de uma agéncia postal na cidade de Areial.

O QUADRO 2 corresponde as expectativas dos funcionarios em relacdo aoque

seria uma empresa ideal, capaz de satisfazer suas necessidades trabalhistas.

QUADRO 2: Analise da expectativa do funcionario quanto ao que seria uma empresa

ideal
1 5
(Muito 2 3 4 (Muito
Questdes Ruim) | (Ruim) | (Razoavel) | (Bom) | Bom) | Média
Tangibilidade
1. Atratividade do ambiente fisico
da empresa 3 2 4,4
2.Quantidade e qualidade dos
materiais e equipamentos 2 3 4,6
3. A remuneracdo é suficiente para
0 seu sustento e de seus
dependentes 4 1 4,2
4. Exigéncia de fardamento 1 3 1 3
Meédia tangibilidade 4,05
Confiabilidade

5. A empresa cumpre com 0
Acordo Coletivo de Trabalho —
ACT 3 2| 44
6. Quando vocé tem algum
problema, a empresa busca
soluciona-lo 1 4 3,8
7. Equilibrio entre horério de
entrada e de saida da empresa 2 3 3,6
8. Percepc¢do quanto a
responsabilidade da empresa com a
qualidade dos servigos prestados a
comunidade 5 4
9. Percepc¢do quanto a
responsabilidade ambiental da
empresa 3 2 3,4
Média confiabilidade 3,84

Presteza
10. Relacionamento com seus
superiores 2 3 4,6
11. Vocé e ouvido na empresa 1 3 1 4

“Continua”
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“Continuacdo”
1 5
(Muito 2 3 4 | (Muito
Questdes Ruim) | (Ruim) | (Razoavel) | (Bom)| Bom) | Média

12. Importancia da tarefa realizada
na vida e no trabalho de outras
pessoas 5 4

13. Informacdo ao empregado
acerca da avaliacdo de suas acOes e

de seu trabalho como um todo 1 1 3 4,4

Media presteza 4,25
Seguranca

14. Vocé pode expressar seu ponto

de vista sem medo de represéalias 3 2 4.4

15. Seguranca quanto a manutengéo

de seu emprego 1 3 1 4

16. Nivel de estresse no trabalho 1 4 3,8

17. Nivel de seguranca no ambiente

de trabalho 5 5

Meédia seguranca 4,3

Empatia

18. lgualdade salarial com outras

empresas, referindo-se a funcéo

exercida 2 3 4,6

19. O horério de trabalho é

conveniente 1 4 3,8

20. A empresa preocupa-se com 0

funcionario 5 4

21. Oportunidade de crescimento

profissional 1 3 1 4

22. A empresa permite crescimento

pessoal - Educacional 1 3 1 4

Média empatia 4,08

Meédia total 4,104

Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Pode-se notar por meio dos dados obtido no QUADRO 2, que os funcionarios
esperavam uma média de 4,104, em uma escala que varia de 1 a 5, sendo esta uma média
considerada boa, de acordo com a escala do modelo SERVQUAL.

O QUADROS corresponde a percepcdo que o funcionario tem sobre a agéncia de
Areial em relacdo a sua expectativa, por meio da analise desses dados pode-se verificar se 0

colaborador esta ou ndo satisfeito com a empresa em questéo.
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QUADRO 3: Andlise da realidade do funcionario acerca da agéncia de Areial

15

1 5
(Muito 2 3 4 | (Muito
Questdes Ruim) | (Ruim) | (Razoavel) | (Bom)| Bom) | Média
Tangibilidade
1. Atratividade do ambiente fisico
da empresa 5 1
2.Quantidade e qualidade dos
materiais e equipamentos 1 3 1 2,8
3. A remuneracao é suficiente para o
seu sustento e de seus dependentes 4 1 2,4
4. Exigéncia de fardamento 1 3 1 3
Media tangibilidade 2,3
Confiabilidade

5A empresa cumpre com o Acordo
Coletivo de Trabalho — ACT 1 4 2,8
6. Quando vocé tem algum
problema, a empresa busca
soluciona-lo 1 3 1 3
7. Equilibrio entre horério de
entrada e de saida da empresa 4 1 4,8
8. Percepcdo quanto a
responsabilidade da empresa com a
qualidade dos servicos prestados a
comunidade 5 4
9. Percepgdo quanto a
responsabilidade ambiental da
empresa 5 2
Média confiabilidade 3,32

Presteza
10. Relacionamento com seus
superiores 4 1 4,2
11. Vocé € ouvido na empresa 2 1 2 4
12. Importancia da tarefa realizada
na vida e no trabalho de outras
pessoas 3 2 4.4
13. Informacdo ao empregado
acerca da avaliacdo de suas acOes e
de seu trabalho como um todo 1 3 1 3,2
Meédia presteza 3,95

Seguranga
14. Vocé pode expressar seu ponto
de vista sem medo de represalias 1 1 3 4.4
15. Segurancga quanto a manutencdo
de seu emprego 5 5
16. Nivel de estresse no trabalho 3 2 4.4
“Continua™
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“Continuacdo™
1 5
(Muit 4 (Muit
0 2 3 (Bom 0

Questdes Ruim) | (Ruim) | (Razoavel) ) Bom) | Média
17. Nivel de seguranga no ambiente
de trabalho 4 1 1,2
Meédia seguranca 3,75

Empatia
18. Igualdade salarial com outras
empresas, referindo-se a fungéo
exercida 3 1 1 1,8
19. O horario de trabalho é
conveniente 2 1 1 1 3,2
20. A empresa preocupa-se com 0
funcionario 5 3
21. Oportunidade de crescimento
profissional 2 3 2,6
22. A empresa permite crescimento
pessoal - Educacional 1 3 1 2
Meédia empatia 2,52
Média total 3,168

Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Esta parte da pesquisa teve um media de 3,168, em uma escala que varia de 1 a 5,

ou seja, a agéncia de Areial foi considerada razoavel na visao de seus colaboradores.

O QUADRO 4, faz uma andlise comparativa entre as duas tabelas anteriores, a

partir das cinco dimensdes da qualidade de servigos, onde pode-se verificar a média geral de

cada dimensdo, tanto da qualidade esperada quanto da qualidade percebida pelos

colaboradores da agéncia de Areial.

QUADRO 4: Andlise comparativa por dimensao

Expectativa | Avaliacdo
Tangibilidade 4,05 2,3
Confiabilidade 3,84 3,32
Presteza 4,25 3,95
Seguranca 4,3 3,75
Empatia 4,08 2,52
Média 4,104 3,168

Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Pode-se verificar que a média de expectativa dos funcionarios era de 4,104 e a

média percebida foi de 3,168, ao fazermos a pontuacdo SERVQUAL, onde Q; é a avaliacdo

16
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da qualidade do servico, D;refere-se a percepcdo do funcionario em relacdo a agéncia de

Areial e E; é a expectativa do funcionairo, teremos:

Qi = Di-E;
0= 3,168-4,104
0,=- 0,936

O resultado da pontuagdo SERVQUAL nos mostra que na agéncia de Areial a
qualidade percebida esta abaixo da qualidade esperada pelos funcionarios, nos dando uma
pontuacdo SERVQUAL negativa, ou seja, 0s colaborados estdo insatisfeitos com a empresa.
Os quadros a seguir irdo detalhar mais profundamente cada dimensdo do modelo
SERVQUAL, para que dessa forma possamos verificar os pontos fortes e fracos da agéncia
de Areial.

QUADRO 5: Dimenséo Tangibilidade

Tangibilidade Expectativa | Avaliacédo
1. Atratividade do ambiente fisico da empresa 4,4 1
2.Quantidade e qualidade dos materiais e
equipamentos 4,6 2,8
3. A remuneragdo € suficiente para o seu
sustento e de seus dependentes 4,2 2,4
4. Exigéncia de fardamento 3 3
Média 4,05 2,3
Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Q; =D; - E;

Q;=2,3-4,05
Q;=-1,75

O QUADROS refere-se a dimenséo tangibilidade, a pontuacdo SERVQUAL foi de
-1,75, ou seja, os funcionarios estdo insatisfeitos com os servicos prestados, notamos que em
relacdo ao quesito 4, a pontuacdo SERVQUAL da zero, logo a qualidade percebida esta em
equilibrio com a expectativa, quando tratamos de exigéncia de fardamento. Ja nos demais
quesitos, percebe-se que hd uma grande discrepancia entre a qualidade percebida e a
qualidade desejada. A maior diferenca refere-se a atratividade do ambiente fisico da
empresa, 0 valor da pontuacdo SERVQUAL foi de -3,4.

Na dimenséo confiabilidade, QUADROSG, os funcionarios esperam um servi¢o de
média 3,84, mas avaliaram o servico como 3,32, ou seja, a pontuacdo SERVQUAL ficou
abaixo do esperado. Cabe destacar que no quesito 7 a agéncia de Areial superou as

expectativas de seus funcionarios, no quesito 8 a pontuacdo SERVQUAL deu zero, 0 que
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indica que a qualidade percebida esta em equilibrio com a qualidade esperada. J& nas questdes
5, 6 e 9 o resultado da avaliagio SERVQUAL foi negativa, indicando a insatisfacdo dos

funcionarios em relacdo a agéncia de Areial.

Quadro 6: Dimenséo Confiabilidade

Confiabilidade Expectativa | Avaliacao
5. A empresa cumpre com o Acordo Coletivo

de Trabalho — ACT 4.4 2,8
6. Quando vocé tem algum problema, a

empresa busca soluciona-lo 3,8 3
7. Equilibrio entre horario de entrada e de

saida da empresa 3,6 4,8

8. Percepc¢do quanto a responsabilidade da
empresa com a qualidade dos servigos
prestados a comunidade 4 4

9. Percepcéo quanto a responsabilidade

ambiental da empresa 3,4 2
Média 3,84 3,32
Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Qi =D; - E;

Q; =3,84-3,32

Q;=-0,52
QUADRO 7: Dimenséo Presteza
Presteza Expectativa | Avaliacao
10. Relacionamento com seus superiores 4,6 4,2
11. Vocé é ouvido na empresa 4 4
12. Importancia da tarefa realizada na vida e
no trabalho de outras pessoas 4 4,4
13. Informacdo ao empregado acerca da
avaliacdo de suas ac¢des e de seu trabalho como
um todo 4,4 3,2
Média 4,25 3,95

Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Qi =D; - E;
0; = 3,95-4,25
Ql' =- 013

O QUADROY refere-se a dimensdo presteza, a média de expectativa foi de 4,25 e a
percebida de 3,95, a pontuacdo SERVQUAL foi de -0,3, sendo a menor diferenca entre as
cinco dimens@es, ou seja, a empresa em analise busca entender as dificuldades de seus

funcionarios. No item 10 ocorreu uma pequena diferenca em relagdo ao que os funcionarios
18
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esperam de uma boa empresa, no quesito 11 nota-se que houve um equilibrio, na questdo 12 a
empresa superou a expectativa de seus colaboradores, j& o quesito 13 foi onde teve a maior
discrepancia, os funcionarios esperavam uma media de 4,4, mas so obtiveram 3,2, nos dando
uma pontuacdo SERVQUAL de -1,2.

QUADRO 8: Dimenséo Seguranga

Seguranca Expectativa | Avaliacdo
14. Vocé pode expressar seu ponto de vista

sem medo de represalias 4,4 4,4
15. Seguranca quanto a manutencéo de seu

emprego 4 5
16. Nivel de estresse no trabalho 3,8 4.4
17. Nivel de seguranca no ambiente de

trabalho 5 1,2
Média 4,3 3,75

Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Qi =D; - E;
0,=375-43
Q; =- 0,55

Na dimensdo Seguranca, QUADROS, obtivemos uma pontuacdo SERVQUAL de -
0,55. A questdo 17 que refere-se a seguranca no ambiente de trabalho foi onde teve-se a maior
disparidade em relacdo aos vinte dois quesitos da pesquisa SERVQUAL, o valor foi de -3,8,
ou seja, este é o principal quesito onde a empresa deve investir com melhorias, pois 0s
funcionarios sentem-se inseguros no trabalho, muito em decorréncia do aumento da violéncia

e em consequéncia do aumento de assaltos feitos as agéncias dos Correios na Paraiba.

QUADRO 9: Dimensdo Empatia

Empatia Expectativa | Avaliacao
18. Igualdade salarial com outras empresas,
referindo-se a funcdo exercida 4,6 1,8
19. O horério de trabalho é conveniente 3,8 3,2
20. A empresa preocupa-se com o funcionario 4 3
21. Oportunidade de crescimento profissional 4 2,6
22. A empresa permite crescimento pessoal -
Educacional 4 2
Média 4,08 2,52
Fonte: Pesquisa realizada (2014)

Qi =D; - E;

Q; =4,08-2,52
Q;=-1,56
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No QUADRO 9, estdo os quesitos referentes a empatia, em todos os quesitos 0s
funcionarios esperavam mais da agéncia de Areial, 0 que resultou em uma pontuacédo
SERVQUAL de -1,56, o que indica que a qualidade percebida pelo cliente interno esta abaixo
da qualidade esperada.

Como podemos perceber, a agéncia de Areial precisa melhorar em todas as cinco
dimensGes. Na dimenséo presteza foi onde a empresa obteve o seu melhor resultado, apesar
da qualidade percebida esta abaixo da qualidade esperada. J& na dimensdo seguranca, no
quesito 17 foi onde a empresa obteve seu pior resultado, dentro de todo o questionario.

20



CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral do presente trabalho foi analisar comparativamente a qualidade
esperada e a qualidade percebida dos clientes internos, o objetivo foi alcan¢ado por meio da
aplicacdo do questionario SERVQUAL e pela analise dos dados obtidos.

Por meio da analise dos dados, conclui-se que a agéncia de Areial, necessita de
melhorias em todas as cinco dimensGes do questionario SERVQUAL (tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia). Tendo destaque para as dimensdes
tangibilidade, que refere-se ao ambiente fisico, suprimento de matérias e exigéncia de
fardamento, e a empatia, referindo-se a igualdade salarial com outras empresas do mesmo
ramo e com relacdo ao crescimento pessoal-educacional, assim comoo quesito referente a
seguranga no ambiente de trabalho (menor pontuacdo SERVQUAL de todo os quesitos
analisados), que foram verificados como os principais pontos fracos e de possiveis melhorias
para a agéncia de Areial.

Como pontos positivos verificou-se que os funcionarios sentem-se seguros quanto a
manutencdo de seus empregos, outros pontos positivos sao em relacdo a responsabilidade da
empresa com a qualidade dos servi¢os prestados a comunidade, o respeito ao horario de
trabalho, ou seja, eles entram e saem no horario correto, além do mais os colaboradores
acham que suas atividades trabalhistas sdao importantes para a sociedade. Estes quesitos foram
positivos de acordo com a pontuacdo SERVQUAL, indicando que a qualidade percebida esta
superando a qualidade esperada pelos funcionarios, sendo estes os principais fatores que
contribuem com o desenvolvimento motivacional na agéncia de Areial.

De acordo com o modelo SERVQUAL, os colaboradores esperavam uma média
geral de 4,104 (empresa ideal), o que de acordo com o modelo seria uma média superior a
boa, no entanto avaliaram a agéncia de Areial com média de 3,168 (empresa real), o que seria
uma média superior a razoavel, ou seja, a avaliacdo da qualidade ou pontuacdo SERVQUAL
foi de — 0,936, o que significa dizer que o nivel de qualidade prestado pela agéncia de Areial
estd abaixodo nivel esperado. Portanto, os clientes internos ndo estdo totalmente satisfeitos

com os servicos prestados pelos Correios de Areial.
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ABSTRACT

Satisfied employees will promote their product better, in this case, the companies they work
for to the public. Companies by investing in the employees enable their contributors to know,
identify, and with that, transmit to the general clientele the quality, reliance, and satisfaction
when selling a certain product or rendering a service. This rese arch has the objective to
analyze comparative ly the expected quality and perceived quality of internal customers of the
post office Areial. The present work was developed in a post service company in the city of
Areial, and followed the SERVQUAL model (which is also used on internal questionnaires,
with modifications) as a tool to measure the perception of quality. The results of this case
study were obtained by giving two questionnaires to the company’s in-house clients. With the
data analysis it was verified that the office in Areial needs improvement in the five
dimensions of SERVQUAL model. It is worth noting that the working environment’s lack of
security was verified as the principal disadvantage, as employment stability was considered
the main point in the company’s favour.Finally ,with base in a general analysis , quality level
in serving the internal customer was avaliado how reasonable, do getting be low expected by

employees .

Word-key: treatment. Quality SERVQUAL.Employees.
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