EBIDA NO SERVICO
LICO:

O USUARIO DE UMA
NOS E PENSIONISTAS
NIZACAO MILITAR

Autores

Jorge Rodrigo Faria

Mestrando do Programa de Pos-
-Graduagdo em Gestéo de Orga-
nizagdes Publicas da UFSM, https://
orcid.org/0000-0001-6967-0481

E-mail: faria4482@gmail.com

Evandro Missagia Fernandes
Mestrando do Programa de Pos-
-Graduacdo em Gestéo de Orga-
nizacdes Publicas da UFSM, https://
orcid.org/0000-0003-3855-9291

Geronimo Torres Appel
Mestrando do Programa de Pos-
-Graduacdo em Gestéo de Orga-
nizacdes Publicas da UFSM, https://
orcid.org/0000-0001-8939-8817

Dra. Luciana Flores Battistella
Docente Programa de Pés-gradua-
cGo em Administrac@o Piblica (Mes-
trado Academico) e no Programa
de Pés-graduagdo em Gestdo de
Organizacdes Publicas (Mestrado
Profissional) da Universidade Fede-
ral de Santa Maria - UFSM

imagem: jcomp no Freepik




RESUMO

Com a intencéo de identificar quais as dimensdes impactam na qualidade percebida
dos servicos, em uma Secdo de Veteranos e Pensionistas do Exército, o presente estu-
do buscou examinar a influéncia da qualidade do servico prestado na satisfacéo dos
usudrios. Como base no modelo Servperf proposto por Cronin e Taylor (1992), a pes-
quisa se deu com 179 usudrios do servico. Os resultados indicam que os entrevista-
dos consideram a dimensao Tangibilidade, situac@o dos equipamentos e instalagdes,
a que mais carece de melhoria e a dimensé@o Seguranca, que reflete o conhecimento
e a atitude projetada pelos colaboradores, a melhor avaliada. O nivel de satisfacéo
geral encontrado foi de 50% satisfeito e 36% muito satisfeito, demostrando que os
usudrios fem uma percepcdo positiva da qualidade dos servicos prestados.

Palavras-chave: Qualidade dos servicos; Servper,, satisfacdo percebida, dimen-
s6es do modelo .

ABSTRACT

With the intention of identifying which dimensions impact the perceived quality of ser-
vices, in an Army Veterans and Pensioners Section, this study sought to examine the in-
fluence of the quality of the service provided on user satisfaction. Based on the Servperf
model proposed by Cronin and Taylor (1992), the research took place with 179 service
users. The results indicate that the interviewees consider the Tangibility dimension, the
situation of equipment and facilities, to be the most in need of improvement and the
Security dimension, which reflects the knowledge and attitude projected by employees,
to be the best evaluated. The general satisfaction level found was 50% satisfied and
36% very satisfied, demonstrating that users have a positive perception of the quality
of the services provided.

Keywords: Quality of services; Servperf,, perceived satisfaction, model dimensions.
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INTRODUCAO

A qualidade é um assunto de extrema importancia, seja para o setor pUblico
ou privado, sendo objeto de estudo ao longo da histéria da administracdo (REEVES
e BEDNAR, 1994), tendo em vista sua relacdo com a satisfacdo com os servicos
prestados pelas organizacdes. No caso dos servicos publicos, os cidaddos pagam os

impostos e esperam como contrapartida servicos de qualidade por parte dos 6rgéos
pUblicos. (BONIFACIO e SCHLEGEL, 2012).

Neste sentido, Carvalho e Tonet (1994) afirmam que a expectativa da sociedade
com relacéo aos servicos recebidos das organizacdes piblica tem se modificado. O
sentimento de cidadania tem levado as pessoas a abandonarem a posicdo passiva
em relacdo as acdes do governo e a se organizarem para exigir maior eficiéncia/
eficdcia da administracdo publica. A populacdo pede mais e melhores servicos pu-
blicos e cobra melhor gestdo dos recursos e do patriménio piblicos. Para tanto, se
faz necessdria a adocé@o de programas governamentais voltados para a melhoria das
agéncias prestadoras desses servicos.

A partir do final da década de 90 a Administracdo Publica vem adotando me-
didas para oferecer servicos de forma mais eficiente aos cidaddos, estas acdes s@o
evidenciadas por meio da publicacdo de programas e normas pelo governo, como o

Programa GesPublica em 2005 e a Lei n® 13.460 de 2017, ambas propondo melho-
rar a eficiéncia e a qualidade na prestacéo dos servicos.

Em sintonia com a prestacdo de servicos de qualidade, o Exército implantou em
1994 o Programa de Administragdo pela Qualidade, impactando os diferentes 6r-
géos que compde a estrutura administrativa do Exército, quanto a melhoria de suas
atividades, como se pode observar nas normas gerais gerias para administracéo de
civis, veteranos e pensionistas do Exército, “os érgdos envolvidos na administracdo de
civis, veteranos, pensionistas e anistiados politico-militares deverGo buscar rapidez,
eficiéncia e bom atendimento em todos os servicos prestados”. (BRASIL, 2022).

As Secdes de Veteranos e Pensionistas do Exército sGo estruturas administrativas
do Comando do Exército distribuidas por todo territério nacional, que tem como atri-
buicées realizar atividades relacionadas ao pagamento de pessoal veterano e pensio-
nista, realizar prova de vida, iniciar processos de concess@o de pensdo, entre outras
atividades, servindo de elo de ligacdo do Exército com os militares que deixaram o
servico ativo e seus dependentes. (BRASIL, 2022). A adocdo de medidas para o aper-
feicoamento das atividades de atendimento aos militares veteranos e das pensionistas
sdo um objetivo permanente do Exército.

Desse modo, o presente estudo se justifica pela necessidade de identificar os
aspectos que impactam na qualidade percebida dos servicos prestados aos veteranos
e pensionistas, de forma a implementar medidas para a melhoria dos servicos, segun-
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do Novaes, Lasso e Mainardes (2015) a continuidade dos estudos sobre qualidade
é fundamental para que a gestdo das organizacdes se torne mais eficiente e eficaz.

Diante deste contexto, surge o seguinte problema de pesquisa: os usuérios da
Secdo de Veteranos e Pensionistas da guarnicdo de Santa Maria/RS estéo satisfeitos
com os servicos prestados¢ Para que seja possivel responder a tal questionamento,
foi definido como objetivo deste estudo, examinar a influéncia da qualidade do ser-
vico prestado pelo Secdo de Veteranos e Pensionistas na satisfacdo percebida pelos
usudrios.

Para atingir seu objetivo o artigo foi dividido nas seguintes secdes: referencial
tedrico sobre qualidade no servico publico e escala Servperf (modelo de avaliacéo da
percepcdo da qualidade utilizado neste estudo), metodologia, andlise e discuss@o dos
resultados e consideracdes finais.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Diante da faléncia do modelo burocrdtico, o Brasil vem desde a década de 80
buscando implantar uma nova forma de gestdo, conhecida como Nova Gestdo
PUblica, o novo modelo tem como marco regulatério a incluséo da EC 19/1998
no arcabougo constitucional, a emenda estabeleceu novos principios e normas
para a Administrac@o PUblica com o obijetivo instituir a reforma administrativa do
Estado e a adocdo de um modelo gerencial baseado na eficiéncia (NETO, 1998).
Segundo Chomchaiya e Esichaikul (2016) a Nova Gestdo Piblica visa a reduzir os

custos, melhorar o desempenho do setor piUblico e a qualidade e produtividade
dos servicos prestados. (CHOMCHAIYA & ESICHAIKUL, 2016).

Com o propésito de melhorar a qualidade dos servicos pUblicos a Adminis-
tracéo PUblica Federal vem demostrando atencdo e adotando medidas de esti-
mulo a qualidade, como exemplo disto, no ano de 2017 foi promulgada a Lei n°®
13.460, dispondo sobre a participacéo, a protecéo e a defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos pUblicos da administracdo publica, estabelecendo critérios

de atendimento em todas as esferas da Administracdo Direta e Indireta (BRASIL,
2017).

No mesmo sentido, programas do governo como a GesPiblica estabelecem
que o melhor atendimento ao usuério do servico publico estd fundamentado no
aprendizado organizacional, com base na internalizacéo na cultura da organiza-
céo e no aprendizado constante. Relaciona ainda, a inovagdo com a finalidade
de melhoria dos processos e da prestacdo dos servicos. A base para a qualidade
nos servicos publicos sdo profissionais bem treinados e com conhecimentos espe-

cificos. (BRASIL, 2009).
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O governo federal reafirma sua preocupacéo com a qualidade dos servicos
ao determinar por meio de decreto a elaboracéo de carta de servicos pelos érgdos
publicos, com o objetivo de tornar mais claro os servicos prestados e estabelecer
padrées de qualidade, além disso, a norma visa a simplificagdo e racionalizacdo
na execucdo das atividades pelos érgdos publicos. (BRASIL, 2017)

No Exército Brasileiro a preocupac@o com a qualidade nos servigos pUblicos
também vem ganhando relevéncia, estando cada vez mais presente na instituicdo.
Isto foi confirmado com o elevado nimero de manuais expedidos, com orienta-
coes de atendimento e padrées de qualidade, que déo suporte para o controle e
gestdo da qualidade (SILVA, 2020).

Preocupada com a gestdo da qualidade, pesquisa académica identificou um
conjunto de principios norteadores. O primeiro deles é o foco no cliente ou usu-
drio do servico, que parte do pressuposto de que o sucesso a longo prazo de
uma empresa, considerando um mercado altamente competitivo, depende da
sua competéncia em satisfazer as necessidades e as expectativas de seus clientes.
Desta forma, é necessdrio que as organizacdes sejam estruturadas em torno de

seus clientes (RUTKOWSKI, 1998).

De forma semelhante Ghobadian et al. (1994), entende qualidade do servico
como o grau de servicos oferecidos para atender as expectativas do cliente. J&
para Parasuraman et al. (1988) a qualidade do servico é definida como a capaci-
dade de uma organizacéo atender e superar as expectativas do cliente. Em outras
palavras, a qualidade do servigo é a diferenca ou lacuna entre as expectativas do
cliente e as percepcdes do cliente sobre os servicos recebidos.

Segundo Da Silva (2022), a resolucdo de problemas organizacionais esté
vinculada ao emprego de ferramentas da qualidade, que permitam elevar a ges-
tdo da qualidade nas instituicdes, contribuindo para o aumentando da eficécia
nos processos e reducdo das possiveis falhas. As ferramentas de qualidade além
de mensurarem e analisarem os processos da organizacdo estimulam solucées e
agem de forma preventiva, evitando prejuizos futuros.

2.2 O MODELO SERVPERF

Com o propésito de avaliar a qualidade do servico Parasuraman et al. (1985)
desenvolveram um instrumento de medicdo da qualidade denominado SERV-
QUAL, o modelo foi desenvolvido com base no modelo de satisfacdo de Oliver
(1980), e possui duas colunas relacionadas aos 22 itens de andlise, uma referente
as expectativas do cliente e outra referente & percepgdo do cliente quanto ao ser-
vico prestado. Ambas sdo avaliadas através de uma escala do tipo Likert com sete
pontos, sendo “1” equivalente a discordo fortemente e “7” a concordo fortemen-
te. A diferenca (Gap) entre as médias das respostas encontradas para expectativa
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e para percepcdo é que resultardo no indice de satisfacdo dos clientes para cada
aspecto analisado (PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY, 1988).

O modelo SERVQUAL tem sido amplamente utilizado para medir qualidade
do servico, contudo, tem sido criticado em vdrios aspectos conceituais e operacio-
nais (Jain e Gupta, 2004). O uso de pontuagdes de lacunas, o poder preditivo dos
itens de medigdo, o tamanho do questiondrio e a aceitacéo da estrutura de cinco

dimensdes sdo as principais preocupacdes levantadas em relacdo ao modelo
(Babakus e Boller, 1992).

Respondendo as deficiéncias do modelo SERVQUAL e & necessidade de um
modelo sistematicamente mais preciso, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o
modelo SERVPERF, um acrénimo para desempenho de servico. Como esse mode-
lo é baseado apenas no componente de percepgdo de desempenho em relagdo
as cinco dimensdes da qualidade, os itens de medicdo sdo considerados muito
mais eficientes, pois foram reduzidos em 50%.

A pesquisa, aplicada por Cronin e Taylor, foi realizada com quatro segmentos
de setor de servicos (bancos, controle de pragas, lavagem de roupa a seco e lan-
chonete) em que se fez uma comparagéo com a escala SERVQUAL. Apés andlises
estatisticas para verificar a confiabilidade e a validade dos instrumentos, chegou-
-se & conclusd@o que a escala SERVPERF é mais sensivel em retratar as variagdes de
qualidade em relac@o as outras escalas testadas. Essa conclusé@o se baseou “na
utilizagdo do teste do qui-quadrado, como prova de aderéncia das distribuicdes

empiricas de dados, quanto no coeficiente de determinacéo da regresséo linear
dos dados (SALOMI; MIGUEL, ABACKERLI, 2005).

Numa tentativa de detalhar as dimensdes do modelo Servperf Sotomayor
(2014), considera que as dimensdes propostas pelos autores Cronin & Taylor que
permitirdo avaliar a qualidade do servico na perspectiva dos clientes, séo elas:
aspectos tangiveis, entendidos como o estado da infraestrutura fisica do estabele-
cimento, como os equipamentos e instalacdes, tudo isso projeta uma imagem que
o cliente levard em conta para avaliar se o servico prestado estd dentro do espe-
rado. A préxima dimensdo é a confiabilidade, onde o cliente avalia a habilidade
dos trabalhadores na realizacéo de uma atividade de acordo com o prometido;
ou seja, prestar um bom servico desde o primeiro momento. Outro aspecto é a
presteza, onde se valoriza a rapidez de resposta, o interesse em ajudar os con-
sumidores e a disponibilidade que estes tém para realizar um servico. A quarta
dimensdo é a seguranca, esta dimenséo abrange fundamentalmente o conheci-
mento e a atitude projetada pelos colaboradores e como Gltima dimenséo, estd a
empatia, que avalia a vontade do colaborador de ajudar os clientes, ou seja, de
prestar um atendimento personalizado.

Assim, de acordo com a literatura, o Servperf € um método mais objetivo do
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que o método Servqual porque o cliente ndo avalia as expectativas em relacéo
0o servico, mas costuma avaliar a forma como o servico foi de fato prestado (Ba-
bakus e Boller, 1992)

Desse modo, considerando a posicdo dos autores levantada na literatura,
quanto a maior eficiéncia e objetividade do instrumento servperf, optou-se por
sua utilizagdo na presente pesquisa.

3. METODOLOGIA

A presente pesquisa da drea de ciéncias sociais aplicadas € um estudo quan-
titativo, realizado por meio de levantamento de campo survey, o qual empregou
um questiondrio estruturado. Esse procedimento é sugerido quando a coleta de
dados envolve uma grande populacéo e requer uma amostra de individuos (Hair

et al., 2009).

A populacéo-alvo deste estudo foram os usuérios do Servico de Veteranos
de Pensionistas de uma Organizacdo Militar do Exército Brasileiro, do interior do
estado do Rio Grande do Sul, que compreende um total de 4.452 pessoas, sendo
2.396 veteranos e 2056 pensionistas.

Por se tratar de uma atividade que acontece diariamente, o presente estudo
é caracterizado como aplicada, pois, segundo a definicdo de Gil (2022, p. 41), a
pesquisa aplicada “é voltada & aquisicGio de conhecimentos com vistas & aplica-
cGo numa situacdo especifica”, assim dizendo, contribuindo com melhorias para
um 6rgdo especifico. Ainda pode ser classificada como descritiva, por ter o ob-
jetivo de descrever as caracteristicas de um determinado fenémeno e estabelecer
relacdes entre as varidveis estudadas.

Para a mensuracdo da qualidade percebida no servico foi utilizada a escala
Servperf (CRONIN e TAYLOR, 1992), a qual foi adaptada ao ambiente em que
havia sido aplicada, como indicado pelos autores do instrumento. As opinides dos
usudrios do servico foram medidas em uma escala do tipo Likert de cinco pontos,
com a qual os respondentes poderiam expressar sua opinido em relacéo das as-
sertivas do questiondrio da seguinte forma: (1) discordo fortemente, (2) discordo,
(3) indiferente, (4) concordo e (5) concordo fortemente.

O questiondrio aplicado foi estruturado com perguntas fechadas, separado
em dois blocos distintos, para facilitar a compreensdo do respondente. O primei-
ro grupo de questdes abordava os aspectos da qualidade percebida, com base
no desempenho do servico, composto por 23 perguntas, sendo 22 da escala Ser-
vperf, apresentada no referencial teérico, e 1 de cardter geral referente ao nivel
de satisfacéo com os servicos prestados. O segundo bloco contava com seis per-
guntas envolvendo questdes sociodemogrdficas medidas com escalas nominais e
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ordinais, essas perguntas versavam sobre o tipo de usudrio, género, idade, grau
de instrucdo, renda familiar mensal liquida.

Para coleta de dados optou-se pelo emprego do método on-line (via Inter-
net), o questiondrio foi enviado para o e-mail e para o aplicativo de mensagem
instantdnea dos usudrios, tendo em vista a maior facilidade, rapidez e a limitacéo
de tempo para a realizacdo da pesquisa. Foi utilizada a ferramenta forms (formu-
larios) do Google Docs, da empresa Google Inc., para a realizagdo da pesquisa.
O questiondrio foi elaborado no Google Docs e seu link foi enviado, de forma
aleatéria, para 2400 usudrios que possuem cadastro de whatssap no banco de
dados da SVP. Junto ao link foi remetido um breve texto com uma explicagéo do
propésito da pesquisa. As respostas obtidas foram computadas automaticamente
e armazenadas em uma planilha que permitiu a posterior edigdo no Excel.

A aplicacdo do questiondrio ocorreu na primeira quinze do més de fevereiro
de 2023, permanecendo disponivel por 13 dias, de 02 a 14 de fevereiro de 2023,
devido as restricdes de tempo. Neste periodo foi obtida uma amostra vélida de
179 respondentes, sendo considerada uma quantidade satisfatéria para uma
pesquisa de qualidade percebida, pois segundo Hair et al. (2009), o universo de
respondentes deve ser superior a 50 observacdes, sendo aconselhdvel no minimo
100 casos, para garantir resultados mais robustos.

Os dados foram analisados mediante a utilizacdo da estatistica descritiva
e multivariada. Na estatistica descritiva, procurou-se apontar a frequéncia e a
média das varidveis estudadas, evidenciando os pontos mais importantes para a
pesquisa e caracterizacdo dos respondentes com a finalidade de se obter o perfil
da amostra. Enquanto que na estatistica multivariada desenvolveu-se a andlise
fatorial confirmatéria, a fim de reduzir a quantidade de varidveis trabalhadas e
verificar o grau de relagdo e correlagdo entre as varidveis estudadas, sendo utili-
zada também a andlise de regresséo.

Por fim, o tratamento desses dados foi feito mediante a utilizacéo de softwa-
res de andlises estatisticas, tais como o Microsoft Office Excel, versdo 2007, e o
SPSS Statistics, vers@o 20, para a organizacéo, mensuracdo e realizacdo dos testes
desejados. Os sistemas permitiriam a criacéo de gréficos e tabelas que proporcio-
naram um melhor tratamento e andlise dos dados, para posteriores conclusées.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Esta secéo destina-se & apresentacéo dos resultados obtidos na pesquisa e
estd divida em quatro segmentos distintos: andlises descritivas, andlise fatorial,
andlise de correlacdes e andlise regressiva.

4.1 ANALISE DESCRITIVA
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A amostra investigada foi composta por 179 respondentes. Para realizar a
andlise, foram observados alguns aspectos que pudessem descrever e caracteri-
zar sumariamente os respondentes, com relagdo aos dados sociodemogrdficas.
Esses aspectos sdo apresentados na Tabela 1.

Tabela 1- Perfil dos respondentes

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual

Usuério ‘l."eterlan{.:- 107 59,8
Pensionista T2 40,2
Género Maselzu_linn 109 b9
Feminino 70 391
Ue 26 a 54 anos 45 251
i - De 55 a 60 anos 50 279
Faixa etaria De 61 a 67 anos 43 240
De 68 a 100 anos 41 229
Ensino Fundamental 9 5.0
Ensino Médio 63 35,2
Grau de instrucao Superior Completo 47 26,3
Pds Graduacdo, Mestrado ou 60 335

Doutorado
Ate R3 2.090,00 T 3.9
De R$ 2.090.01 ate RS 4.180,00 17 9.5
Renda familiar (R3) De RS 4.180,01 ate RS 10.450.00 G0 335
De R$ 10.450.01 até R 20.900,00 83 46 4
Mais de RS 20.900,00 12 6.7

*A idade foi recodificada, e dividida em quatro classes, a partir dos quartis identificados.

Fonte: Elaborada pelos autores com base nos dados da pesquisa (2023).

Os dados da Tabela 1T demonstram que a amostra é heterogénea e bem dis-
tribuida em diferentes aspectos: perfil dos usuérios, 59,8% dos respondentes vete-
ranos e 40,2% pensionistas; género masculino 60,9% e feminino 39,1%; e Renda
familiar (R$), onde se destacaram 2 grupos de R$ 4.180,01 até R$ 10.450,00
com 33,5% e de R$ 10.450,01 até R$ 20.900,00 com 46,4%. Em termos de grau
de instrugdo, o universo de respondentes se dividiu em trés grupos bem equilibra-
dos, ensino médio com 35,2%; superior completo com 26,3%; e p6s-graduagdo/
mestrado/doutorado com 33,5%.

Os préximos resultados referem-se ao nivel de concordéncia que os res-
pondentes atribuiram a cada uma das afirmativas do modelo utilizado. A Tabela
2 apresenta as informagdes sobre cada uma das varidveis mensuradas, sendo
apresentadas as médias com seus desvios-padréo, bem como a forma de frequ-
éncia em porcentagem para cada nota da escala, onde 1 - Discordo fortemente,
2 — Discordo, 3 — Indiferente, 4 — Concordo e 5 - Concordo fortemente.
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Tabela 2 - Estatisticas Descritivas do Modelo Servperf

Desvio Concordancia (%)

Wariavei Medi =
ariaveis gdia s ; > . .

1. Possui equipamentos modernos. 3,324 0.2045 0.4 162 368 43.0 3.4
2. As instalagdes fisicas sdo

L . 3,291 1,0247 38 235 18,0 43,8 8.7
visivelmente agradaveis.
3. Os funcionar Estem-
= USIUNCIONANOS VESIEM™S® 4 jo0 5784 0 1.7 38 882 263
adeguadameniz & tam boa aparéncia.
4. As diretrizes & manuais existentes no
site & nas instalacdes orientam o usudric 3777 T a0 22 3.4 1.0 654 10,1
comstameants.
5. Funciona nos horarios estabelecidos. 4,201 JBREY 1.1 1.7 1.7 67.0 285
G ) =  interesse em - -
5 Demensira Sincaro iniarasss & 4198 3218 1.7 22 88 482 380
resolver os problemas dos usuarios.
7. 0z processos realizados s3o0
executados cometamente na primeira 3,850 T8 1.1 4.5 12.4 0.3 20,7
VEZ.
8 Exeouaseusprocessosmoprazo  npa4 @107 17 38 182 587 100
prometido.
8. Mantemn sempre u:c-rret-:El E atualizados 1054 7410 s 20 S4 B0 253
05 dados dos usuarios.
0. Os funcionarios informam aos wusUAnos €
prazo cometo em Que 0S processos serao 3,868 3204 1.1 5,0 12.4 7.0 235
executados
11. 0= 5 3o prontamente
HsuEnas s=0 promaman 4050 8430 17 45 05 550 235
atendidos pelos funcionanos.
12. 0= funcionarios estdo sempre 4212 7787 11 34 50 542 363
disposios a ajudar o5 usuarios.
13. Existemn funcionarios sempre
dispanivels para atender 303 3,022 2510 1.1 FE 101 588 212
guestionamentos dos usuarios dos
Servigos.
14. O comportamento dos funcionarios
fransmite confianca aos usuarios do 4,140 TEE8 1.7 28 7.3 58,4 31.8
SEMVIgo.
15. Os funcionarios sao educados e 4341 7352 08 sz 29 475 45.3

corteses com 05 USUarios.

18. Os funcionarios recebem as

origntacies sdequadas para atender e 3,883 JAET 0.8 1.7 257 525 18.6
nformar o5 usuarios.
17. Os funcionarios =30 competenies &
possuem conhecimenio para responder 4,073 033 1.1 1.1 11.2 62,8 240
35 perguntas dos usuarios.
12.0s funcionarios dao ateng3a 505 gapg 1.1 11 45 615 312
individual aos usuarios.
19. O horania de funcionamento & 3,547 2807 22 178 145 538 117

adeguado para os usuarios.
20. Possui funcionarios na quantidade &
com o conhecimento necessario para 3,582 3851 0.8 128 240 52.0 10,6
dar stencdo 205 usudrios do servico.

21. Os funcionarios entendem as

: _ . L 3.861 TH2Z2 1.7 22 12,4 63.7 18,0
necessidades especificas dos usuarios.
22. Os funcionarios tratam dos
interesses dos usudrios como 3.855 82288 2.2 1.7 24,0 2.5 1688
pricridade.
22, D2 uma forma geral, qual & o ssu
nivel de satisfacdo com os semvicos 4 182 2312 1.1 4.5 73 50,8 38,3

prestados.

Fonte: Elaborada pelos autores com base nos dados da pesquisa (2023).

Os resultados apresentados demonstram que todas as varidveis obtiveram
valores, referente @ média, superiores a 3,00, ou seja, todos estdo acima da mé-
dia. Porém é importante destacar que dentre as varidveis avaliadas, V1 (Possui
equipamentos modernos) foi a que apresentou o menor valor, de 3,324; na sequ-
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éncia V2 (As instalacdes fisicas s@o visivelmente agradéveis) com 3,291 de média.
Complementarmente, com relacéo a escala adota, V2 obteve o maior indice na
opcdo discordo fortemente, com 3,9%. Portanto, foi possivel verificar que das 22
varidveis da escala Servperf analisadas, apresentaram os menores valores aque-
las referentes ao fator tangibilidade.

No outro extremo apareceram as varidveis com maiores médias (acima de
4,00), que sdo respectivamente: V15, com média de 4,341 (Os funciondrios sGo
educados e corteses com os usudrios), e V18 com média de 4,218 (Os funcioné-
rios déo atengdo individual aos usudrios. A varidvel 13 foi a que recebeu a maior
porcentagem na opgdo concordo fortemente, com 45,3%. Esta varidvel faz parte
do instrumento que mensura a percepcdo de seguranga que os usudrios tém em
relacé@o ao servico prestado.

Sequencialmente a apresentacdo dos resultados da andlise descritiva dos
itens relacionados & qualidade percebida dos usudrios com relagdo ao servico
oferecido pela Secdo de Veteranos e Pensionistas, segue a apresentacéo dos da-
dos referentes & satisfacéo dos entrevistados. Nesta pesquisa o construto satis-
facdo foi mensurado com base em uma Unica varidvel, que reflete, no geral, a
satisfacdo dos usudrios do servico, conforme apresentado no Gréfico 1.

Grdfico 1 — Nivel de Satisfagdo

4” U:o L

B Muito Satisfeito
B Sansfeito
Nem Satisfeito, nem msatisfeito
M Insatisfeito
B Muto Insatisfeito

Fonte: Elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa (2023).

A andlise do Gréfico 1 identificou a existéncia de um alto grau de satisfacéo
por parte dos usudrios do servico, em que 36% estdo muito satisfeitos, 50% dos
respondentes estdo satisfeitos, ou seja, 86% dos entrevistados trazem uma per-
cepcdo positiva em relacéo aos trabalhos da SVP Este indice demostra e reflete a
avaliagdo realizada dentre as 22 varidveis em que a média de todos os questio-
namentos foi superior a 3,00.

4.2 ANALISE FATORIAL
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Para a identificagdo de dimensdes de variabilidade e sintese das informacgdes
em um nUmero muito menor de varidveis ou fatores, foi aplicada a andélise fato-
rial (FAVERO, 2017). O objetivo desta técnica é tentar descrever um conjunto de
varidveis originais através de um ndmero menor de dimensdes ou fatores, com a
menor perda possivel de dados (HAIR et al., 2009).

Com a finalidade de se verificar a adequagdo da utilizacdo da técnica de
andlise fatorial foi aplicado para cada uma das dimensdes do modelo Servpert os
teste de e Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e de esfericidade de Bartlett. O primeiro visa
identificar se a correlacéo entre cada par de varidveis pode ser explicada pelas
outras varidveis que formam o constructo, essa escala varia de zero a um. Valores
préximos de zero indicam que a andlise fatorial é inadequada, segundo Hair et
al. (2009), o resultado desse teste deve apresentar valores superiores a 0,5 para
justificar o uso da técnica. O segundo busca identificar se a correlacéo entre as
varidveis ¢ significativa a ponto de apenas alguns fatores poderem representar
grande parte da variabilidade dos dados. Quando os valores do nivel de signifi-
céincia forem menor de 0,05, indicam que uma andlise de fator pode ser Util com
seus dados.

Posteriormente, efetuou-se a identificacdo das comunalidades apresentadas
em cada uma das questdes constituintes do instrumento de pesquisa, sendo reti-
radas dos fatores as varidveis que apresentam valores menores que 0,5. (HAIR et

al., 2009).

Por fim, apés criagcdo dos 5 fatores propostos no modelo estudo, com o obje-
tivo de avaliar a confiabilidade da escala, foi verificada a consisténcia interna da
escala, por meio da andélise do coeficiente alfa de Cronbach.

O primeiro fator analisado foi a Tangibilidade, que compreende questoes
referentes a aparéncia das instalacdes e dos equipamentos, bem como, assuntos
referentes a orientacdes e diretrizes. Para formacéo do fator foi necessério excluir
da andlise fatorial a varidvel 3 - “Os funciondrios da secéo de veteranos e pen-
sionistas, vestem-se adequadamente e tém boa aparéncia.” (comunalidade =
0,323), pois o teste de esfericidade de Barlett forneceu um valor de 88,952 com
significncia de 0,000, e o do KMO foi de 0,661, resultado considerado medi-
ocre. A Tabela 3 apresenta os resultados da andlise da dimenséo Tangibilidade.
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Tabela 3 — Fator 1 — Tangibilidade

Carga
Itens Descrigdo dos fatores Fatoria Comunalidade
1
Alfa de Cronbach = 0,690
T2 As instalacdes fisicas s&o visivelmente agradaveis 0,815 0,665
T1 Possui equipamentos modernos 0,789 0622
T4 As diretrizes e manuais existentes no site e nas instalacoes 0.752 0,565

orientam o usuario corretamente
Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMQ) - de 0,661
Teste de esfericidade de Bartlett - 88,952 sig - 0,000

Fonte: dados da pesquisa (2023).

O segundo fator refere-se a Confiabilidade, que é a capacidade de executar
o servico com exatiddo e confianca. Na andlise deste fator a varidvel 5 — “A secéo
de veteranos e pensionistas funciona nos hordrios estabelecidos” foi excluida, por
apresentar comunalidade 0,405. Os outros resultados da andlise fatorial foram:
teste de esfericidade de Barlett de 316,773 com significncia de 0,000; e KMO
de 0,815, considerado étimo, conforme a Tabela 4.

Tabela 4 — Fator 2 — Confiabilidade

Ilten Carga
s Descricédo dos fatores Fatoria Comunalidade
l
Alfa de Cronbach = 0,855

c7 Di_a pr:_:-cessos realizados s&o executados corretamente na 0.877 0.769
primeira vez

Ca Executa seus processos no prazo prometido 0,866 0.750

C6 Demo_nstra sincero interesse em resolver os problemas dos 0,833 0,694
usuarios

Co Mantém sempre carretos e atualizados os dados dos usuarios 0,763 0,582

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) - de 0,815
Teste de esfericidade de Bartlett - 316,773 sig - 0,000

Fonte: dados da pesquisa (2023).

O terceiro fator trata-se do fator Presteza, ou seja, disposicdo e vontade em
atender e ajudar os usudrios e fornecer o servico prontamente. Este fator perma-
neceu com todas as varidveis previstas no modelo. Os testes indicaram a fatora-
bilidade dos dados e a aplicacdo da andlise fatorial em nivel étimo. A tabela 5
apresenta os resultados dos testes, carga fatorial e comunalidade.
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Tabela 5 — Fator 3 — Presteza

lten Carga
s Descrigédo dos fatores Fatoria Comunalidade
I
Alfa de Cronbach = 0,865
P11 Os usuarios séo prontamente atendidos pelos funcionarios 0,883 0,780
P12  Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar os usuarios 0,866 0,750
P13 Existgm funcionarios sempre dispom’veis para atender aos 0,822 0.675
guestionamentos dos usuarios dos servicos
P10 Os funcionarios informam aos usuarios o prazo correto em que 0.803 0,644

05 pProcessos serao executados

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) - de 0,800
Teste de esfericidade de Bartlett - 341,141 sig - 0,000

Fonte: dados da pesquisa (2023).

O quarto fator corresponde a dimenséo Seguranca, onde a capacidade de
transmitir confianga e confidencialidade nos servidores, bem como & seus co-
nhecimentos e a cortesia sdo avaliados. Os resultados dos testes foram: teste de
esfericidade de Barlett de 398,073 com significdncia de 0,000 e medida Kaiser-
-Meyer-Olkin (KMQO) de 0,742, considerado bom, ndo sendo necessdria a exclu-
sGo de varidveis por comunalidade, conforme dados da Tabela 6.

Tabela 6 — Fator 4 — Seguranca

Iten Carga
s Descricao dos fatores Fatoria Comunalidade
|
Alfa de Cronbach = 0,865
S14 O cc}:n_ﬂportament.o dos funcionaros transmite confianga aos 0.894 0.799
usuarios do servico
S17 Os funcionarios séo competentes e pc?s_suem conhecimento 0877 0.770
para responder as perguntas dos usuarios ' '
515  Os funcionarios séo educados e corteses com 0s usuarios 0,841 0,706
S16 Os funcionarios recebem as orientagies adequadas para 0.795 0,632

atender e informar os usuarios

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) - de 0,742
Teste de esfericidade de Bartlett - 398,073 sig - 0,000

Fonte: dados da pesquisa (2023).

O quinto fator analisado foi a dimensdo Empatia, o qual significa o interesse,
atencdo e esforgo demonstrados pelos funciondrios para atender as necessidades
dos clientes. Foram excluidas as seguintes varidveis: 19 - O hordrio de funciona-
mento é adequado para os usudrios (comunalidade = 0,339), e varidvel 20 - A
secdo de veteranos e pensionistas possui funciondrios na quantidade e com o co-
nhecimento necessdrio para dar atengdo aos usudrios do servico (comunalidade
= 0,487). Os demais testes indicaram a fatorabilidade em nivel bom, de acordo
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com os indices expressos na Tabela 7.

Tabela 7 — Fator 5 — Empatia

Iten Carga
< Descrigédo dos fatores Fatoria Comunalidade
I
Alfa de Cronbach = 0,856

E292 D_s fgncmnanos tratam dos interesses dos usuarios como 0,897 0,804
prioridade

E21 Os f(ugcmnanos entendem as necessidades especificas dos 0,891 0,794
usuarios

E18 Os funcionarios déao atenc&o individual aos usuarios 0,856 0,733

Medida Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) - de 0,726
Teste de esfericidade de Bartlett - 241,886 sig - 0,000

Fonte: dados da pesquisa (2023).

No geral, foi possivel realizar a reducdo das varidveis por meio da andlise
fatorial. As 22 varidveis foram agrupadas em 5 fatores, sendo necesséria a exclu-
sdo das varidveis 3, 5, 19 e 20, devido aos critérios de comunalidade. A Tabela
8 apresenta os dados referentes s médias com seus desvios-padréo, a variéincia
explicada, bem como, as varidveis que formam cada dimenséo. Observa-se que
a variéncia explicada dos 5 fatores estd acima de 60% da varidncia das varidveis
originais, valor considerado aceitdvel por Hair et al. (2009). A confiabilidade de
escala foi calculada pelo coeficiente alfa de Cronbach constantes das tabelas 3,
4,5, 6 e 7. Os fatores confiabilidade, presteza, seguranga e empatia apresenta-
ram resultados superiores a 0,700, porém o fator tangibilidade apresentou Alfa
de Cronbach = 0,690 inferior ao desejdvel, contudo, optou-se por ndo excluir
esse fator, pois o valor do alfa de Cronbach estd muito préximo ao indice e dentro
da margem aceitével das pesquisas exploratérias. Desta forma, conclui-se que o
modelo é considerado adequado para a mensuracdo das percepcdes em relagcdo
qualidade percebida, pois todos os indices calculados estavam dentro dos limites
considerados como satisfatérios.
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Tabela 8 — Estatisticas Descritivas dos Fatores

Fator Variaveis Variancia Explicada Media Desvlo
Padréao
Tangibilidade (T) T1, T2eT4 61,74% 3,46 0,68
Confiabilidade (C) C6, C7,C8e CH 69,86% 4,03 0,66
Presteza (P) P10, P11, P12e P13 71,24% 4,04 0,69
Seguranca (S) 514, 515, 516 e 517 72,67% 411 0,64
Empatia (E) E18, E21 e E22 T7,71% 401 0,67

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Observa-se que o fator Seguranca foi o que obteve uma média final mais
elevada, de 4,11, seguido por Presteza, Confiabilidade e Empatia, todos acima
de 4 pontos, evidenciando o alto grau de satisfacdo dos usudrios dos servicos em
relacdo a esses aspectos. J& a menor média encontrada foi na dimensdo Tangibi-
lidade com 3,46, o que indica que os usudrios estdo indiferentes a este aspecto.

4.3 TESTES t e ANOVA

Visando identificar as possiveis diferencas de percepcdo dos participantes
desta pesquisa, foram relacionadas as varidveis referentes aos dados sociode-
mogrdficas dos respondentes com as 22 varidveis do modelo, além dos cinco
fatores criados (tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia). As
varidveis testadas foram: usudrio (veterano ou pensionista), género (masculino ou
feminino), renda familiar e faixa etdria. Para verificar a existéncia de diferencas
significativas de médias entre os respondentes utilizou-se o teste t para amostras
independentes e a andlise de varidncia (ANOVA).

Inicialmente, calculou-se o teste t para os grupos usudrio, género e renda
familiar. Primeiramente, avaliou-se a igualdade das variéincias, por meio do teste
F cuja finalidade foi aferir se o teste t seria homoceddstico ou heteroceddstico. A
Tabela 9 sintetiza os resultados referentes ao grupo usudrios.
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Tabela 9 - Teste de amostras independente Usuérios

 Aurai Desvio .
Variaveis - Médi » Sig
Usuario N Padra E* Si t .
Fator a o : Bilaterall
1. Possui equipamentos _ Veterano 107 3159 07909 0119 0.731 -3,44 0.001
modemos. Pensionista 72 3,569 0,7659 9
2. As Instalagdes Veterano 107 3,065 1,0664
fisicas a0 9391 0003 % 0000
visivelmente Pensionista 72 3625 0.8630 4
agradaveis.
20. Possui funcionarios
na guantidade e como  Veterano 107 3,486 10,8396
conhecimento 0327 0568 201 0045
necessario para dar 9
atengéo ans usuarios Pensionista 72 3?50 08841
do servigo.
Veterano 107 3,312  0,6560 377 0,000
Fator 1 - Tangibilidade 0,716 0,399 3
Pensionista 72 3,670 0,6604

* Utilizou-se o teste F para definir se o teste t seria homocedastico ou heterocedastico.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Das 22 varidveis e cinco fatores avaliados, constatou-se que quatro deles
apresentaram diferencas estatisticamente significativas na percepcéo. Ainda, as
varidveis 1, 20 e o Fator tangibilidade foram considerados homoceddstico. Quan-
to ao cruzamento da varidvel independente usudrio com as varidveis dependen-
tes, percebe-se que nos 4 construtos da tabela 9, as pensionistas apresentam uma
média de concorddncia superior & dos veteranos, demonstrando uma opinido
mais positiva com a qualidade percebida.

O segundo Teste t realizou o cruzamento da varidvel independente género
com as mesmas varidveis testadas anteriormente. O resultado apresentado na
tabela 10 corrobora com o da tabela 9, pois se verifica semelhanga nos indicies,
uma vez que o universo de pensionistas se confunde com universo feminino e o
universo de veteranos com o masculino. Novamente as varidveis 1 e o Fator tan-
gibilidade foram considerados homoceddstico. Ainda, a média de concordéncia
do universo feminino é superior em relacdo ao masculino, da mesma forma que
na andlise anterior em trés varidveis dependentes, todas referentes a dimensdo
tangibilidade, porém a varidvel 6 componente do fator confiabilidade a percep-
cGo masculina a mais positiva que a feminina.
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Tabela 10 - Teste de amostras independente Género

PP Desvio .
Variaveis addi
Usuario N :“Ed' Padra F*  Sig t ng'sg@ﬂ
Fator 0
1 Possui equipamentos _ Masculino 109 3,183 0,8070 0478  0.490 -2,98 0.003
modernos. Feminino 70 3,943  0,7554 0
2. Asuinst.al.agﬁes fisicas Masculino 109 3,092 1,0762 349
s&ao visivelmente 9391 0,002 ' 0,001
0 foecio (emONSIe  Masculino 109 4294 07853
sincero interesse em 1844 0476 2009 0.046
resolver os problemas
dos usuarios Feminino 70 4043 08586
o Masculino 109 3,333 06728 3,27
Fator 1 - Tangibilidade 1,239 0267 ’ 0,001
Feminino 70 3,867 06495 8

* Utilizou-se o teste F para definir se o teste t seria homocedastico ou heterocedastico.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

A varidvel independente renda familiar possui cinco opgdes de resposta, mas
pelo fato da amostra ser menor que 30 respondentes em 3 grupos, optou-se em
realizar o teste t com estd varidvel. Na tabela 11 estdo expressos os dados refe-
rentes a estd andlise. Como podemos verificar varidveis 2 e o Fator tangibilidade
foram considerados homoceddstico. Verifica-se que a diferenca de média nos
individuos com rendimentos mensais entre R$ 4.180,01 & R$ 10.450,00 com os
de rendimento De R$ 10.450,01 até R$ 20.900,00. Os resultados mostram que
individuos com menores niveis de renda possuem maior propensdo de concor-
déncia do que aqueles de maior renda. Cabe destacar que novamente o fator
tangibilidade aparece com uma varidvel que apresenta indicios de diferenca es-
tatisticamente significativa, juntamente com a varidvel 2.
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Tabela 11 - Teste de amostras independente Renda Familiar

o . ;. Desvio ;
Variaveis . Médi » Sig
Usuario N Padra F= Si t Bilaterall
Fator a o ¢
Je R$ 4.180,01
2. As instalacdes fisicas R$ 10.450,00 60 3200 0.9713 005 271
s&o visivelmente De R$ 3,652 s 0 0,008
agradaveis. 10.450,01R$ 83 3036 10757
20.900,00
4 As dwgtnzes e Je RS 4.180,01 60 3.050 05945
manuais existentes no  R$ 10.450,00
it instalacd : 11,398 000 243 0,016
site e nas instalagOes De RS ; 1 7 ;
orientam o usuario 10.450,01R$ 83 3663 0,8157
corretamente 20.900.00
Je R$ 4.180,01 60 3,633 015681
R$ 10.450,00 006 308
Fator 1 - Tangibilidade De R$ 3,529 '2 ‘3 0,002
10.450,01 R$ &3 3,297 0,6926
20.900,00

* Utilizou-se o teste F para definir se o teste t seria homocedastico ou heterocedastico.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

O teste Anova foi outra andlise utilizada para verificar a existéncia de dife-
rencas de médias entre os cinco fatores criados e a varidvel independente faixa
etdria. Segundo Hair Junior et al. (2009) na Anova os pesquisadores usam o teste
F para avaliar as diferencas entre médias de grupos para analisar a significancia
estatistica. As Tabelas 12 e 13 apresentam os resultados da andlise da variéncia

(ANOVA).

Tabela 12 - Andlise da varidncia (ANOVA) varidvel Grau de Instrucdo

Média dos grupos Grau de instrugéo Teste F
. . - Superior 'os Graduacga«
e o Fumtamontal wed  Complet Mestadoou |, Sig
0 Doutorado
Tangibilidade 3,4637 3,9630 3,5503 3,3830 3,3611 2,695 0,048*
Confiabilidade  4,0307 4,0278 3,9603 4,1649 4,0000 0,927 0,429
Presteza 40377 4,3056 3,9563 41915 3,9625 1,760 0,157
Segurancga 41103 43333 40437 41543 41125 0671 0,571
Empatia 40112 41852 3,9153 4,0851 40278 0,844 0472
Amostra N 179 9 63 47 60 - -

‘refere-se aos grupos com diferencas significativas nas medias, conforme teste

Fonte: dados da pesquisa (2023).

De acordo com a Tabela 12, é possivel afirmar que a amostra populacional
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é maior que 30 entrevistados para os grupos Ensino Médio, Superior Completo
e Pés Graduacdo, Mestrado ou Doutorado, assim sendo possivel realizar teste
ANOVA, porém o grupo ensino fundamental apresentou uma amostra de 9 res-
pondentes o que impossibilidade a andlise de seus dados.

Ao analisar fator tangibilidade foi constatado que o Sig entre os grupos é
de 0,048, ou seja, menor que 0,05, o que indicada diferencas estatisticamente
significativas nas médias para esse fator. A principal diferenca para o construto
estd entre os individuos com Ensino médio (média 3,55) tém uma percepcéo
mais positiva dos aspectos fisicos do que aqueles que possuem Pés Graduagdo,
Mestrado ou Doutorado (média 3,36). Teoricamente, ndo foi encontrada nenhu-
ma explicacdo sobre essa diferenca de médias, mas foi possivel verificar que em
relagdo a esse aspecto percebe-se, conforme os resultados da tabela 12, que a
concordd@ncia com a qualidade percebida diminui @ medida que os niveis de es-
colaridade aumentam.

4.4 ANALISE DE CORRELACAO

Com o proposito de verificar a existe de relacdo entre a satisfacéo geral dos
usudrios da Secdo de Inativos e Pensionistas, medida por meio da varidvel 23, e
os fatores tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia, calculou-
-se o Coeficiente de Correlacéo de Pearson para medir o grau de variagdo entre
os construtos em questdo e utilizou-se como pardmetro a convencgdo estabelecida
por Pestana e Gageiro (2008), que classificam o Coeficiente de Correlacdo de
Pearson da seguinte forma: abaixo de 0,2 - muito baixa; entre 0,2 e 0,39, baixa;
entre 0,4 € 0,69, moderada; entre 0,7 e 0,89, alta; e acima de 0,9, muito alta. O
resultado da correlagé@o pode ser visto na Tabela 13.
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Tabela 13 - Matriz de Correlagao

Fator 4
Variaveis Parametros Fator 1 Fator 2 Fator3 Segurang Fator5
Tangibilidade Confiabilidade Presteza a Empatia
Correlacao de 500" 691" 630" 706" 640"
Variavel nivel Pearson
de Satisfacédo Sig. (bilateral) 000 000 000 000 ,000
N 179 179 179 179 179
Correlacéo de 1 504" 469" 469" 464"
Fator 1 Pearson
Tangibilidade Sig. (bilateral) 000 .0oo 000 000
N 179 179 179 179 179
Caorrelacéo de 1 811~ 812~ 806"
Fator 2 Pearson ' 1 '
Confiabilidade SI9- (Pilateral) 000 1000 000
N 179 179 179 179
Caorrelacéo de - —
Fator 3 Pearson 1 ,829 830
Presteza Sig. (bilateral) 000 ,000
N 179 179 179
Caorrelacéo de 1 847"
Fator 4 Pearson '
Seguranca /0. (Dilateral) 000
N 179 179
Correlacéo de ’
Fator 5 Pearson
Empatia Sig. (bilateral)
N 179

== A correlacdo € significativa no nivel 0.01 (bilateral).
Fonte: dados da pesquisa (2023).

Como se pode observar na Tabela 13, todas as correlacdes entre os fatores
se mostraram significativas a 1%. Verificou-se também que todas as associacdes
apresentaram sdo positivo, indicando que quando a percepcéo de uma variével
aumenta a da outra dimensdo correlacionada também aumenta.

Dentre as correlacées identificadas, Seguranca e Empatia apresentaram a
maior associacdo (0,847), considerada alta conforme classificacdo de Pestana e
Gageiro (2008). Cabe um destaque para o fator Seguranca, uma vez que, em
relacGo aos demais construtos, apresentou as melhores correlagdes. Tal situacéo
evidencia que quanto maior o conhecimento e a atitude projetada pelos colabo-
radores (Fator Seguranca), melhor seré o nivel de Satisfacdo do servico (0,706),
bem como, maior serd a confiabilidade no érgéo (0,812), mais eficiente seré a
presteza (0,829) e os usudrios terGdo uma maior empatia com a segdo (0,448).

O teste evidenciou também que as associacdes estdo equilibradas, com sete
(7) correlacdes entre os fatores no nivel alto e oito (8) com classificacdo modera-
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da. Dentre as classificacdes moderas a menor associacéo detectada foi entre os
fatores Tangibilidade (infraestrutura fisica e equipamentos) e Empatia (vontade do
colaborador de ajudar os clientes) com indicie de 0,464.

Da mesma forma, a dimenséo Tangibilidade demonstrou os menores indicies
de associacdo com os demais fatores: Fator 4 Seguranca (0,469), Fator 3 Presteza
(0,469), Fator 2 Confiabilidade (0,504) e nivel de Satisfacdo (0,500). Tal situagdo
demonstra que os aspectos referentes a tangibilidade serdo os que terdo a menor
influencia com relagdo a melhoria da qualidade percebida no servico da Secéo
de Veteranos e Pensionista, bem como, na satisfagdo geral dos usudrios.

4.4 ANALISE DE REGRESSAO

Com o intuito de verificar a relac@o entre as 5 dimensées do modelo de
qualidade percebida criadas de acordo com a andlise fatorial (tangibilidade, con-
fiabilidade, presteza, seguranca e empatia), a idade e a dummy usuério, com a
satisfacdo geral dos usudrios da Secéo de Inativos e Pensionistas, medida por
meio da varidvel 23 “De uma forma geral, qual é o seu nivel de satisfacdo com
os servicos prestados pelo Servico de Veteranos e Pensionistas”, realizou-se uma
regressdo linear. O modelo estimado é descrito na Tabela 14.

Tabela 14 — Regresséo linear multipla varidvel dependente nivel de satisfacéo

Coeficientes Estatisticas de ANOVA
. Padronizado . Colinearidade teste F
Varidveis Testt Sig = ( )
s Toleranci  vie  vajor  si
Beta a g
Tangibilidade 0,179 2825 0,005 0629 1,500
CD"ﬁa:'"dad 0,221 2134 0,034 0234 4276
3238 0.00
Presteza 0,177 1656 0,100 0,221 4520 4 0
Seguranga 0,356 3218 0,002 0206 4864
Empatia -0,069 0630 0529 0,212 4727
Idad - -
L ade 0,012 0228 0,820 0,045 1059 a0 000
—ummy 0,028 0508 0612 0808 1238 4 0

usuario

R* ajustado — 0,552
Teste de Kolmogorov-Smirnov de uma amostra Sig — 0,000
Regmssﬁﬂ com 08 residuos elevados ao quadrado Sig ANOVA - 0,56

* varidveis independentes gque impactam a varidvel dependente.

Fonte: dados da pesquisa (2023).

O resultado da regressdo linear apresenta um R? ajustado de 0,552, o que
significa que as varidveis independentes em conjunto explicam 55,2% da varidvel
dependente. A significéncia do teste F (valor 32,384 e sig. 0,0000) indica que
pelo menos uma das 7 varidveis exerce influéncia sobre a varidvel dependente,
sendo considerado o modelo significativo. Para Hair et al. (2009) quanto maior o
valor de R? Ajustado, maior o poder de explicacdo do modelo de regresséo, bem
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como melhor previséo da varidvel dependente.

Continuando a andlise dos resultados, verifica-se que o Teste t apresentou 3
varidveis com significdncia Sig < 0,05, que nos permite interpretar que essas va-
ridveis impactam o nivel de satisfacdo geral com o servico prestado. As varidveis
que apresentaram significdncia foram: tangibilidade (0,005), confianga (0,034) e
seguranca (0,002). As demais varidveis (presteza, empatia, idade e dummy usu-
dria) ndo impactam a varidvel dependente.

Quanto aos pressupostos do modelo, observou-se que: (i) o modelo néo
apresenta problemas de multicolinearidade, dado que os VIFs ficaram préximos
a 4; (ii) os residuos do modelo ndo possuem distribuicdo normal, uma vez que o
teste Kolmogorov-Smirnov néo foi significativo (sig. 0,000); e (iii) os residuos séo
Homoceddsticos, uma vez que aos realizar a regressdo com os residuos elevados
ao quadrado o Sig ANOVA 0,56, ou seja maior que 0,05, que o significa modelo
ndo apresenta problemas de heterocidasticidade.

Apds identificar a varidveis independentes que impactam, buscou-se cons-
truir o modelo de regressdo multipla para o caso estudado. Esse modelo é ex-
presso por meio de uma equagdo matemdtica em que a varidvel dependente
(Y) é expressa em fungdo de uma varidvel aleatéria residual (a) e da soma das
varidveis independentes (X1, X2, Xn) multiplicadas cada um por seus pardmetros
(b1, b2 e bn). A equacdo da regressdo linear multipla construida para esse caso
foi a seguinte: Nivel Satisfagdo = 0,179 Tangibilidade + 0,221 Confiabilidade +
0,356 Seguranca - 0,058.

Ainda, analisando-se os coeficientes que expressam a magnitude e a direcéo
da relacGo de cada uma das varidveis independentes sobre a varidvel depen-
dente, constatou-se que as varidveis: tangibilidade, confiabilidade e seguranga
exercem influéncia positiva no nivel de satisfacGo com a Secdo de Veteranos e
Pensionistas.

Dentre as varidveis estudadas, a que mais impacta o nivel de satisfacdo geral
é o fator seguranca que apresentou coeficiente (0,356). Esse resultado indica que
o conhecimento sobre os assuntos afetos ao servico e a atitude projetada pelos
colaboradores, sGo fundamentais para aumentar o nivel de satisfacéo com a re-
lagdo aos servicos prestados pela Secdo de Veteranos e Pensionistas.

Revista de Administracéo do UNIFATEA - RAF / V.26, n° 01, Jan.- Jun. 2024 69



5. CONSIDERACOES FINAIS

Estudos sobre avaliacdo da qualidade na prestacdo de servicos sdo obije-
to de pesquisa em todo tipo de organizacéo, tendo em vista que tais pesquisas
apontam oportunidades de melhoria nas diferentes dimensées existentes em uma
empresa que presta servigos. A qualidade é um assunto de extrema importéincia,
seja no setor pUblico ou privado, sendo objeto de estudo ao longo da histéria da
administracéo (REEVES e BEDNAR, 1994). Desse modo, o presente estudo procu-
rou examinar a influéncia da qualidade do servico prestado pela Secéo de Vete-
ranos e Pensionistas na satisfacéo percebida pelos usudrios. A escolha da Secdo
de Veteranos e Pensionistas como objeto de estudo se deve ao fato desta estrutura
administrativa ser o elo entre o militares que deixaram o servico ativo e o Exército,
por meio de seus servicos.

Assim, o problema de pesquisa definido foi: os usudrios da Secdo de Vetera-
nos e Pensionistas da guarnicdo de Santa Maria/RS estdo satisfeitos com os servi-
cos prestados? A pesquisa permitiu avaliar se a qualidade do servico teve impacto
na percepcdo de qualidade pelos usudrios dos servigos.

Inicialmente verificou-se por meio da Andlise Descritiva que das 22 varidveis
da escala Servperf analisadas, os menores valores apresentados séo referentes
ao fator tangibilidade, que estd relacionado aos equipamentos e as instalacdes
fisicas. Por outro lado, foi possivel verificar que as maiores médias encontradas se
referiam aos funciondrios, exaltando-se a educacéo e cordialidade com os usud-
rios.

A Andlise Fatorial, entrementes, contribuiu para validar o instrumento de
pesquisa reduzindo 22 varidveis em 5 fatores. Novamente os aspectos referentes
ao Fator Tangibilidade - As instalagdes fisicas séo visivelmente agraddveis, apre-
sentou os piores resultados, reforcando a necessidade do 6rgdo em voltar seus
esforcos para aprimorar as instalagdes fisicas de atendimento, porém a média de
3,46 indica que os usudrios estdo indiferentes a este aspecto.

A Estatistica Descritiva do Fator Seguranca foi a que obteve uma média final
mais elevada, de 4,11, seguido por Presteza, Confiabilidade e Empatia, todos
acima de 4 pontos, evidenciando o alto grau de satisfacéo dos usudrios dos servi-
cos em relacdo a esses aspectos. J& a menor média encontrada foi na dimensdo
Tangibilidade com 3,46, o que indica que os usudrios estdo indiferentes a este
aspecto.

Os testes t e Anova revelaram achados importantes, seguindo as varidveis
testadas: usudrio (veterano ou pensionista), género (masculino ou feminino), ren-
da familiar e faixa etdria. Neste momento, demonstrou-se por meio dos quatro
construtos da tabela 9, que as pensionistas apresentam uma média de concor-
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déncia superior & dos veteranos, ou seja, uma opinido mais positiva em relacéo
a qualidade percebida. A tabela 10 corroborou com este entendimento, indo
mais a fundo ao esclarecer que o universo menos satisfeito com o atendimento
é o masculino, em que pese demonstrem maior grau de confianga nos servicos
prestados.

Os resultados do teste de amostras independente, Renda Familiar, mostram
que individuos com menores niveis de renda possuem maior propenséo de con-
cordancia do que aqueles de maior renda, e a andlise da tabela 12, Andlise da
varidncia (Anova) varidvel Grau de Instrugdo, observa que a qualidade percebida
diminui, & medida que os niveis de escolaridade aumentam.

Com relagdo a Andlise de Correlacéo, Seguranga e Empatia apresentaram
a maior associagdo, evidenciando que quanto maior o conhecimento e a atitu-
de projetada pelos colaboradores (Fator Seguranca), melhor foi a percepcéo de
satisfacdo do servico, bem como a maior a confiabilidade no érgéo, projetando
uma maior empatia com a Secdo de Veteranos e Pensionistas. A dimenséo Tan-
gibilidade demonstrou os menores indicies de associacdo com os demais fatores,
porém ficou evidenciado que os aspectos referentes a tangibilidade apresentam
menor influéncia com relagdo a melhoria da qualidade percebida no servico e na
satisfacdo geral dos usudrios.

Finalmente, a Andlise de Regresséo possibilitou ressaltar a proeminéncia do
Fator Seguranca, pois ficou comprovado que esta dimenséo é a que mais impacta
no nivel de satisfagdo geral, indicando que o conhecimento sobre os assuntos afe-
tos ao servico e a atitude projetada pelos colaboradores sdo fundamentais para
aumentar o nivel de satisfacdo com a relacGo aos servicos prestados pela Segdo
de Veteranos e Pensionistas.

Como limitacdes, essa pesquisa apresentou a dificuldade em obter uma
quantidade maior de questiondrios respondidos na fase quantitativa, por restricéo
de tempo e pelo fato das instalacées do érgdo pesquisado estar em manutencéo,
o que impossibilitou & aplicacdo do questiondrio em um universo ndo adapta-
do as midias sociais, principalmente nos usudrios com idades mais avancadas.
Ainda, na andlise de regresséo os residuos do modelo apresentaram uma distri-
buicdo anormal, uma vez que o teste Kolmogorov-Smirnov néo foi significativo
(sig. 0,000), porém os resultados foram apresentados para melhor avaliacéo da
satisfacdo geral dos usudrios.

Como sugestdes para pesquisas futuras, recomenda-se a ampliacéo do de-
senvolvimento em estudos futuros, para contemplar outros publicos usudrios,
principalmente, frequentadores do atendimento presencial, identificando perfis e
fatores que possa néo se fazer presentes na populacdo pesquisada. Da mesma
forma, a realizacéo de experimentos permitird avaliar o impacto de mudancas a
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partir dos resultados colhidos até o momento.

Deste modo, pode-se concluir que a Secdo de Veteranos e Pensionistas deve
buscar melhorar a dimenséo Tangibilidade, por meio de melhorias nas estruturas
fisicas de atendimento, ciente, contudo, que a percepcdo do conhecimento de
seus colaboradores por parte dos usudrios é o fator que ird trazer um maior im-
pacto no aumento do nivel de satisfagdo. Alcangou-se assim, subsidios suficientes
para que a gestdo do érgdo atue de modo a proporcionar melhor experiéncia por
parte dos usudrios durante os atendimentos realizados.
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