G~
UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DO SEMIARIDO - UFERSA J i
CURSO DE BACHARELADO EM CIENCIA E TECNOLOGIA \ /7 £

ciéncia e TecNoLoGE

- Trabalho de Concluséo de Curso (2018).

ANALISE DA QUALIDADE DO ATENDIMENTO DE UM CARTORIO UTILIZANDO A
ESCALA SERVQUAL.

Cristiane Cardoso de Souza®, Priscila Gongalves Vasconcelos Sampaio® Frankly Alexandre de Sousa’

Resumo: Em meio ao mercado acirrado em que se encontram diversos segmentos da economia, oferecer
produtos e servigos com qualidade deixou de ser um diferencial e passou a ser um requisito para que
empresas se mantenham competitivas no mercado. No setor de servi¢os ndo é diferente, sendo que neste
ramo a qualidade pode ser avaliada de acordo com as expectativas e percepcfes dos clientes. Sendo
assim, 0 objetivo deste trabalho é avaliar a qualidade do atendimento de um cartdrio na cidade de Felipe
Guerra — RN. Os dados foram obtidos por meio da aplicacdo de um questionario utilizando o modelo
SERVQUAL. O estudo adotou abordagem qualitativa e quantitativa, quanto a natureza a pesquisa
classifica-se como aplicada, no que tange aos objetivos como descritiva e exploratéria e quanto aos
procedimentos técnicos é um levantamento tipo survey. Os resultados encontrados mostram que das cinco
dimensbes analisadas, em trés as expectativas superaram as percepcdes, ou seja, 0s GAPs foram
negativos, indicando que sdo necessarias melhorias para que o servico atenda as expectativas dos clientes,
porém, os GAPs foram pequenos, indicando que ndo ha uma lacuna grande entre expectativa e percepcao
e que melhorias como treinamento dos funcionarios, integracdo dos computadores em rede e uma
realocacdo das tarefas, entre outras sdo necessarias para atingir essas expectativas.
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1. INTRODUCAO

Em meio ao mercado acirrado em que se encontram diversos segmentos da economia, oferecer
produtos e servigcos com qualidade deixou de ser um diferencial e passou a ser um requisito para que
empresas se mantenham competitivas no mercado. O termo qualidade tem diversas definicbes e
abordagens, uma delas, a baseada no usuério, diz que a qualidade é uma variavel subjetiva, definida como
a satisfacdo das necessidades do consumidor [1]. Dessa forma, a qualidade de um servico pode ser
avaliada pela comparacdo entre o que os clientes esperam e o que de fato eles percebem ap6s o uso de
determinado servico.

O setor de servigos tem a cada dia aumentado a sua participagdo na economia dos paises em
desenvolvimento e/ou desenvolvidos, sendo também o setor que mais gera empregos. Segundo dados do
Sistema de Contas Nacionais, do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) do ano de 2017,
esse setor é o que tem maior participacdo na economia. No 2° trimestre de 2017, o setor foi responsével
por 73,2% do PIB gerado no pais [2]. Por conta dessa crescente relevancia econdémica o setor terciario
esta no centro do debate sobre competitividade e inovacao, sendo de suma importancia que a qualidade
seja continuamente avaliada e melhorada. No entanto, a avaliagdo da qualidade no setor de servigos,
diferentemente dos demais setores da economia, ainda é dificil de ser feita, pois sdo poucas as
ferramentas existentes que conseguem fazer essa verificacdo. Entre as ferramentas existentes destacam-se
0 SERVPERF e 0 SERVQUAL.

Nesse sentido, o presente trabalho tem como objetivo aplicar o método SERVQUAL para
avaliar a qualidade do atendimento de um cartério na cidade de Felipe Guerra — RN, respondendo o
seguinte questionamento: A qualidade percebida no atendimento do Cartério Unico de Felipe Guerra -
RN é compativel com as expectativas dos clientes?

Este artigo tem sua justificativa baseada na importancia que a qualidade tem na prestagédo de
servicos, inclusive os servicos cartorarios. Mesmo sendo um ramo com pouca concorréncia, existe uma
significativa demanda pelo servico, ainda mais em cidades de pequeno porte, onde o Oficio é Gnico. Uma
investigacdo nesse ramo serve como indicador para achar possiveis falhas, além de elevar o servico para
se aproximar da necessidade do usuario e de permitir que o gestor identifique pontos que precisam de
melhorias, bem como os que tém uma boa avaliagdo, no intuito de proporcionar aos seus clientes um
servigo de acordo com o esperado.

Assim sendo, o presente estudo divide-se em cinco se¢des, que abordam a introducéo, que traz
uma breve contextualizagdo do tema; o referencial tedrico que trata sobre os aspectos referentes as
caracteristicas dos servicos, a qualidade em servicos e a Escala Servqual —, a metodologia que explica as
caracteristicas da pesquisa e as etapas desta, que se subdividem em: (1) visitas a empresa; (2) célculo do
tamanho da amostra; (3) elaboracdo do questionério; (4) aplicacdo dos questionarios; (5) analise dos




dados; (6) proposicdo de melhorias- Os resultados obtidos e as discussdes a cerca de cada dimensao
analisada e por fim as consideracfes finais com as limitacfes da pesquisa, sugestdes de melhorias e
trabalhos futuros.
2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta se¢do serdo abordados os topicos relacionados ao levantamento bibliografico, incluindo
os aspectos referentes as definiges de servigos, suas caracteristicas, a qualidade em servicos e a Escala
SERVQUAL.
2.1. Servicos

Educacdo, saude, alimentacdo, moradia, transporte, entretenimento, entre outros compdem a
grande gama de servicos disponiveis no mercado. O termo servi¢o pode ser definido como uma atividade
econdmica que cria valor e beneficia clientes em horarios e locais especificos [3]. O servi¢co nada mais é
que uma série de atividades que interagem com clientes e estruturas, recursos humanos, bens e sistemas
do fornecedor, para atender a necessidade do cliente [4].

Os servigos apresentam uma série de caracteristicas que o definem entre elas, o fato de sempre
ser benéfico para alguém, ndo poder ser substituido, nem estocado, ndo permitir trocas, permitir a
identificacdo imediata do erro, depender do comportamento de quem o executa, ser qualificado por meio
do trabalho humano através de processos de melhoria e avaliado pela satisfagdo do usuario [5].

2.1.1. Caracteristicas dos servi¢cos

Os servigos apresentam cinco caracteristicas basicas, que sdo, respectivamente a
intangibilidade, a heterogeneidade, a perecibilidade, a simultaneidade e a participacdo do cliente no
processo [6].

A intangibilidade est4 ligada a subjetividade do servico, pois os mesmos ndo podem ser
guardados/tocados, pois ndo concebem um produto fisico [7]. Essa caracteristica faz com que a avaliagdo
do servigo seja dificultada, pois ha uma dificuldade de mostrar ou comunicar o servico, além de aumentar
0 risco percebido pelo comprador de um servico se comparado ao comprador de um bem fisico
propriamente dito [8].

A heterogeneidade diz respeito ao fato dos servicos serem variados, sendo que o forte
relacionamento com o fator humano dificulta sua padronizagdo e até mesmo a estimacédo de pregos [5].
Essa caracteristica dos servicos reflete a variacdo de consisténcia de uma transagdo de servico para outra.
Com isso, a padronizacdo e o controle de qualidade dos servicos sdo dificeis de conseguir, e quando o
servigo envolve o elemento humano pode ocorrer variagdo na qualidade da prestacéo do servigo por parte
do funcionario [9].

Os servigos ndo podem ser estocados, ou seja, sdo pereciveis. A perecibilidade representa os
conflitos entre oferta e demanda com as quais 0s gestores de servi¢os se deparam diariamente [6]. J& a
simultaneidade diz respeito ao fato de que os servicos sdo consumidos quase que simultaneamente ao
serem produzidos, o que torna dificil detectar e/ou corrigir falhas ao mesmo tempo em que elas ocorrem
sem afetar o cliente [7].

A participacdo do cliente no processo esta relacionada ao fato do cliente ter uma participagédo
ativa e direta na prestacdo de qualquer servigo, assim como na avaliacdo da qualidade do servigo
prestado. O servico ndo necessariamente ocorre nas instalacdes da empresa. Pode ocorrer em qualquer
lugar, inclusive na casa do cliente, na rua, etc. [6].

2.1.2. Qualidade de servicos

Existem alguns pré-requisitos basicos que sdo necessarios no processo de gestdo da qualidade,
entre eles direcionar todas as atencfes da organizacdo para o cliente, envolver a alta administracdo na
busca pela qualidade, utilizar todos os recursos da empresa nesse processo, buscar a melhoria continua e
ter uma avaliacdo objetiva dos resultados obtidos [1].

Para a gestdo da qualidade em servicos, além desses requisitos basicos para se gerar qualidade
ainda existem trés fatores que caracterizam e define esse processo, quais sejam: compreender a
organizacdo como um todo, de modo geral; entender o desenvolvimento da organizagdo de forma que
possa alcancar os objetivos pretendidos; atender os interesses de todas as partes envolvidas: organizacéo,
clientes e sociedade [10].

Sdo muitas as definicdes de qualidade abordadas pelos mais diversos autores, porém, todas
elas convergem para o fato de que o cliente é a parte fundamental do processo. A satisfacdo do cliente
com o servigo ou produto é uma medida da qualidade [11]. A qualidade em servicos pode ser definida
como 0 grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas, excedidas por sua percepcéo do servico
prestado [12]. Umas das ferramentas disponiveis que ajudam na avaliagdo da qualidade de um servico é a
escala SERVQUAL.

2.1.3. Escala SERVQUAL

Este modelo foi proposto por Zeithaml, Parasuraman e Berry, onde sdo mensuradas as

expectativas e percepcdes dos clientes em relagcdo a um servico, sendo que um servigco que satisfaz as




expectativas do cliente é considerado como sendo de qualidade. Por meio do SERVQUAL ¢é feita a
comparagdo entre o que o cliente esperava receber com o que realmente recebeu no pré-servigo, durante o
servico e apds o servico, e avalia o quanto o servigo atendeu a suas expectativas, classificando-o ou nao
como de qualidade [13].

A escala SERVQUAL tem um conjunto de 5 dimensGes que expressam a qualidade dos
servicos: confiabilidade; competéncia; seguranca; empatia e os aspectos tangiveis (Figura 1) [13].

Figura 1: Determinantes da qualidade de um servico.
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Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry- 1990.

A dimenséo confiabilidade é entendida como a habilidade de realizar o servico prometido de
forma confidvel e precisa. J& a competéncia € entendida como a disposicdo em ajudar os clientes e
fornecer servico répido, a seguranga como 0 conhecimento e cordialidade dos funcionarios e sua
habilidade de transmitir confianga e seguranca, a empatia, diz respeito ao cuidado, e a atencdo
individualizada oferecida aos clientes e por fim os aspectos tangiveis que diz respeito a aparéncia das
instalaces fisicas, equipamentos, funcionarios e materiais de comunicagéo [6].

Essas cinco dimensdes (confiabilidade, competéncia, seguranca, empatia e aspectos tangiveis)
referem-se aos aspectos que sdo relevantes aos clientes no momento de se avaliar a qualidade dos
servicos, onde se é levado em conta as expectativas dos clientes geradas pelas necessidades pessoais,
experiéncias anteriores, propaganda, imagem da empresa, dentre outros. Por conta disso, 0 SERVQUAL é
uma ferramenta que obtém as dimensBes da qualidade e serve para estudo baseando-se no modelo de
falhas (ou GAPS) na prestacdo de servicos [14].

O modelo de falhas é composto por cinco gaps: os gaps 1, 2, 3 e 4 representam as causas
relacionadas ao prestador de servicos e o gap 5 representa o cliente (Figura 3) [13].




Figura 2: Modelo Conceitual de Qualidade de Servico.
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Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry- 1990.

O GAP 1 esta relacionado com a discrepancia entre as expectativas dos utilizadores e as
percepgdes dos gestores; ou seja, 0 primeiro GAP representa a diferenga entre a expectativa do cliente e o
que a empresa entende como expectativa do cliente. O GAP 2 refere-se a discrepancia entre as percepgdes
dos gestores e as especificacdes ou normas de qualidade; ou seja, esse GAP representa a diferencga entre o
que a empresa entendeu como o desejo do cliente e a especificacdo da qualidade do servico. O GAP 3 diz
respeito a discrepancia entre as especifica¢des de qualidade do servico e a prestacdo do servico; ou seja,
esse GAP representa a diferenca entre a especificacdo do servico e o servico efetivamente gerado [13].

A discrepéancia entre a prestacdo do servigo e a comunicagdo externa, ou seja, a diferenga entre
0 servigo gerado e 0 que a empresa oferece ao cliente é representada pelo GAP 4. O GAP 5 trata da
discrepancia entre o servigo esperado e o servigo percebido. As principais razdes para a ocorréncia dos
GAPs sdo: a falha na investigacdo das necessidades do cliente, falhas de comunicacdo nas relacGes cliente
Versus empresa e empresa versus empresa, baixo comprometimento com a satisfacdo do cliente, baixo




controle operacional, dentre outros [13].

A avaliacdo da qualidade de um servico com base na escala SERVQUAL leva em consideracdo
as lacunas (gaps), que seria essa diferenca entre percepgdes e expectativas dos clientes com relagdo a um
servigo prestado. Se a expectativa for maior que a percepgdo 0 GAP serd negativo, indicando assim que o
servico precisa ser melhorado. Ja se a percepcdo for igual & expectativa significa dizer que o cliente
considera o servico como sendo de qualidade, uma vez que suas expectativas foram atendidas, e se a
percepcdo for maior que a expectativa, entdo o GAP serd positivo, indicando que o servi¢o prestado
superou as expectativas do cliente [13].

3. METODOLOGIA

O presente trabalho consiste na avaliacdo da qualidade do atendimento de um Cartério na
cidade de Felipe Guerra — RN utilizando a escala SERVQUAL. Dessa maneira, quanto a natureza, esta
pesquisa classifica-se como sendo aplicada, visto que ap0s a coleta e analise dos dados serdo propostas
melhorias para a resolucéo de um problema préatico/real. No que tange aos objetivos, classifica-se como
descritiva e exploratoria, descritiva, pois estabelece uma relagdo entre expectativas e percepgdes através
de um questionario e exploratéria, pois envolve além do levantamento bibliografico a aplicacdo de
questionarios com os clientes para posterior avaliacao.

Em relacdo a abordagem, a pesquisa apresenta-se como qualitativa e quantitativa. A abordagem
qualitativa se da pela analise das dimens6es, objetivando encontrar pontos de melhorias no atendimento.
Em paralelo, tem-se a abordagem quantitativa, uma vez que o levantamento de dados se da através da
aplicacdo dos questionarios e o0 método Servqual mensura quantitativamente cada dimensdo por meio da
diferenca entre a percepcao e a expectativa, os chamados gaps.

Quanto aos procedimentos técnicos é classificada como levantamento tipo survey, pois através
dos questionarios faz-se a obtencdo de informagdes sobre a qualidade do atendimento, pelas cinco
dimens6es da qualidade, buscando quantificar a qualidade do atendimento do Cartério.

Este artigo contemplou seis etapas, quais sejam: visitas ao cartdrio, calculo do tamanho da
amostra, elaboragdo dos questionarios, aplicacdo dos questionarios, analise dos dados e por fim as
proposicoes de melhorias.

A primeira etapa consistiu na visita ao local para coletar informagdes tais como: horéario de
funcionamento, quantidade de clientes atendidos por dia, entre outras.

A segunda etapa da pesquisa consistiu no calculo do tamanho da amostra, o qual foi realizado
com base na Equagdo 1 e 2 [15] que leva em consideracdo um numero finito de clientes atendidos por
semana.
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Onde n é o tamanho da amostra, N é o tamanho da populacédo, E, é o erro estimado e n, € a
aproximacdo do tamanho da amostra. Nesse estudo foi adotado um intervalo de confianca de 95% com
uma margem de 5% de erro.

A terceira etapa foi a elaboracdo do questionario de acordo com a ferramenta Servqual, tendo
como base o questionario utilizado no estudo de Gularte (2013) [16]. O questionario foi dividido em trés
partes, sendo que na primeira parte tem-se a qualificacdo do cliente, por meio de questBes como sexo,
idade, grau de escolaridade e estado civil. Na segunda parte foi avaliada a expectativa dos consumidores
em relagdo ao atendimento de um Cartério e na terceira parte 0 que os clientes percebem quanto ao
atendimento do Cartério analisado.

Em seguida, na quarta etapa, o questionario foi aplicado. Os questionarios foram aplicados no
decorrer de duas semanas, entre os dias 26 de setembro a 06 de outubro de 2017, tendo sido aplicados nos
dois expedientes do referido estabelecimento.

Posteriormente os dados foram tabulados por meio de uma planilha eletrénica. A escala de
resposta usada foi a escala Likert, variando de 1 a 5, onde o 1 significava o discordo totalmente, o 2
discordo parcialmente, o 3 seria indiferente, 0 4 concordo parcialmente e o 5 concordo totalmente. Nesta
quinta etapa foi feito os célculos de média e desvio padrdo de cada questdo, tanto em relacdo a
expectativa como percepcgdo, e de acordo com esses valores as médias de cada dimensdao foram
calculadas, encontrando por fim os valores dos gaps, por meio da diferenca de seus valores médios. Com
base nesses célculos foi possivel identificar quais 0s pontos criticos com rela¢do ao atendimento, assim
como 0s pontos que os clientes julgam estar atendendo suas expectativas. E a sexta etapa consistiu nas
sugestdes de melhorias para as dimensdes que as expectativas superaram as percep¢des com o intuito de
reverter essa situacdo e melhorar a qualidade do servico prestado.
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4, RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secdo é abordada a caracterizacdo da empresa, 0s resultados encontrados com a aplicagao
do questionario, assim como as sugestdes de melhorias apontadas.
4.1. Caracterizacdo da empresa

A presente pesquisa foi realizada no Cartério da cidade de Felipe Guerra — RN, regido oeste do
estado do Rio Grande do Norte. Por se tratar de uma cidade pequena, em média 6.000 habitantes, o
Cartorio € Unico e oferece todos os servicos cartorarios: autenticagdes, reconhecimentos de firma, registro
de imoveis, registro de pessoas naturais e juridicas, entre outros. No ano de 2015 o Cartdrio passou por
mudancas, tanto na sua gestdo, como mudanca de enderego, passando a estar localizado em uma area
mais central da cidade, como também em um espaco fisico maior, melhor estruturado e mais cémodo para
seus clientes. O Cartorio conta com trés funcionarios: tabelid, tabelid substituta e uma escrevente
autorizada, sendo que a tabelia substituta s6 trabalha quando, por algum motivo a tabelia titular tem que
se ausentar do estabelecimento. O cartério funciona de segunda a sexta-feira, das 08h00min as 12h00min
no periodo da manhd e das 14h00min as 17h00min no periodo da tarde. Sdo atendidos em média 09
clientes por dia, totalizando em média 45 atendimentos por semana. A demanda por cada servico
oferecido é bem equivalente, dessa forma, o foco deste trabalho é analisar a qualidade do atendimento em
geral e ndo de um servico em especifico.

4.2.  Perfil dos respondentes

O perfil dos respondentes apresenta a caracterizacdo dos clientes que foram entrevistados na
pesquisa, abordando questfes com relacdo ao sexo, faixa etéria, estado civil e grau de escolaridade dos
entrevistados. Da populagdo respondente 52% sdo do sexo masculino, enquanto 48% sdo do sexo
feminino. Com relacdo a idade 32,% estdo na faixa 1 (18 a 25 anos), 22% estdo na faixa 2 (26 a 35 anos),
23% estdo na faixa 3 (36 a 40 anos), 10% estéo na faixa 4 (41 a 45 anos), e 13% estdo na faixa 5 (mais de
46 anos).

Com relacdo ao estado civil 32% dos entrevistados sdo solteiros, 35% sdo casados, 12% estdo
em uma unido estavel, 11% sdo divorciados e 10% sdo vilvos. No que diz respeito ao grau de
escolaridade 27% dos entrevistados concluiram o ensino médio, 22% concluiram o ensino superior, 30%
estdo cursando uma faculdade, 13% tem pelo menos uma pos-graduacdo e 8% tem mestrado e/ou
doutorado.

4.3.  Analise dos resultados por dimensao

O questionario aplicado continha 44 perguntas, sendo 22 relacionadas as expectativas e 22
relacionadas as percepgdes quanto ao atendimento do Cartdrio. Os vinte e dois questionamentos
envolveram cinco dimensdes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, competéncia, seguranca e
empatia. Utilizando a Equacdo 1 e 2 pdde-se constatar que aproximadamente 40 clientes deveriam ser
entrevistados.

Para a anédlise de cada dimensdo de forma isolada 0 GAP € calculado a partir da subtracdo da
média da respectiva questdo da percepcdo pela média da expectativa, sendo que valores negativos
indicam falhas no atendimento que podem ser corrigidas e valores positivos indicam que a expectativa do
cliente foi superada.

4.3.1. Tangibilidade

As quatro primeiras questdes do questionario aplicado, tanto da parte das expectativas, como
das percepcdes, abordavam a dimensdo tangibilidade, e os resultados encontram-se no Gréfico 1.




Gréfico 1. Tangibilidade.
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Fonte: Dados da pesquisa (2017).

Para a dimensdo — tangibilidade - as expectativas ficaram acima das percepcdes em duas das
quatro questdes propostas, apontando que os clientes esperavam mais do que realmente foi oferecido. As
questdes foram respectivamente as que perguntavam se 0 cartdrio deveria possuir equipamentos
modernos e se as aparéncias deveriam ser mantidas de acordo com o servigo oferecido, sendo que 0 maior
GAP negativo foi o relacionado aos equipamentos modernos, como se pode observar no Grafico 1 (-0,53).
A provavel causa dessa diferenca é que apesar do Cart6rio possuir computadores e impressoras novas, 0S
mesmos ainda nao sdo conectados em rede, sendo assim, ha uma espera por parte do cliente, pois cada
tipo de servico é feito em um computador especifico, 0 que gera filas no atendimento. Na questdo 3, que
perguntava a respeito dos funcionarios estarem bem vestidos e terem boa aparéncia, a percep¢do
ultrapassou a expectativa, mostrando que os clientes tiveram suas expectativas atingidas e até superadas.
Na questdo 4, a expectativa e a percepcdo apresentaram valores iguais, mostrando que o cliente teve sua
expectativa atingida em relagdo a aparéncia das instalagdes. O Cartdrio passou por uma mudanca fisica no
ano de 2015, passando a esté localizado no centro da cidade, em um espago melhor estruturado, assim
como teve toda sua parte fisica (mdveis, computadores, impressoras) renovados o que agradou os clientes
e contribuiu para que esse quesito atingisse a expectativa dos mesmos.

4.3.2. Confiabilidade

A segunda dimensdo abordada foi a confiabilidade — questdes 5 a 8 — e 0s resultados obtidos
encontram-se no Graéfico 2.

Graéfico 2. Confiabilidade.
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Para a dimensédo confiabilidade em todas as cinco questdes as expectativas ficaram acima das




percep¢des (Gréfico 2), indicando pontos de insatisfagdo por parte dos respondentes. Nessa dimenséo
foram abordadas as questdes sobre a entrega de servigos no prazo estipulado, sobre a disponibilidade do
cartorio em ser solidario e prestativo para com os clientes, sobre o cartério ser ou ndo confiavel e sobre o
estabelecimento manter os seus registros atualizados. O maior GAP negativo se deu na questdo 8 (-0,77),
que abordava a questdo do prazo de entrega de servigos. A causa dessa insatisfacdo consiste no fato de
que a demanda de servigos varia ao longo da semana, sendo que em alguns dias ha a formacéo de filas no
estabelecimento, e com o nimero restrito de funcionarios, apenas dois, nesses dias de maior movimento
0S servicos ndo sdo entregues no prazo pré-estabelecido. O que acontece também é que em determinados
dias do més, principalmente na primeira semana o Cartdrio tem que abastecer diversos sistemas, como
IBGE, SIRC, CENSEC, entre outros, 0 que acaba por comprometer a entrega de servi¢os no prazo, sendo
essa também a causa da avaliagdo negativa da questdo 5 (-0,63). Para a questdo 6, que apresentou um
GAP negativo (-0,45), a provavel causa esta relacionada a questdo do pagamento dos servigos, pois o
Cartorio so trabalha com o pagamento a vista, ou seja, ndo parcela nenhum valor, nem aceita cartdo de
crédito e débito, o que acaba por gerar certa insatisfacdo por parte dos clientes. Ja a questdo 9 apresentou
um GAP negativo pequeno (-0,20), porém ainda foi avaliada negativamente em decorréncia do mal estado
de conservacdo de alguns dos livros, principalmente os de Registro de Pessoas Naturais, que estdo
envelhecidos e com as folhas soltas. Os primeiros registros feitos no Cart6rio datam de 1950, sendo que
ainda ndo houve nenhuma restauracdo dos livros, o que também contribuiu para essa insatisfacdo por
parte dos clientes. Se comparado com a dimenséo tangibilidade, a dimensdo confiabilidade apresentou
GAPs negativos maiores, devido principalmente as questdes referentes ao prazo de entrega de servigos no
prazo estipulado.
4.3.3. Competéncia

A terceira dimensdo abordada foi a competéncia, questfes 10 a 13. A analise dessa dimenséo
com suas expectativas, percepcdes e seus GAPS se encontra no Gréfico 3.

Gréfico 3. Competéncia.
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A dimensdo competéncia foi bem avaliada pelos clientes, sendo que em trés das quatro
perguntas abordadas, as percepgdes superaram as expectativas (Grafico 3), mostrando que os clientes
estdo satisfeitos com os aspectos referentes a rapidez e agilidade dos funcionérios. Apenas uma questo
teve um GAP negativo, que foi a questdo 13 referente & espera pra ser atendido caso os funcionrios
estejam ocupados, evidenciando que os clientes estéo satisfeitos, porém veem problema em esperar se 0s
funcionérios estiverem ocupados, sendo que essa insatisfacdo decorre principalmente dos dias de maior
movimento. Comparando esse resultado ao do Grafico 2, percebe-se que os clientes atribuem o atraso no
prazo de entrega dos servi¢os ao nimero de funcionarios e ndo aos funcionarios em si.

4.3.4. Seguranga

A anélise das expectativas, percepcdes e 0s respectivos GAPS da quarta dimensdo abordada —

seguranca - se encontra no Grafico 4.




Gréfico 4. Seguranca.
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A dimensdo seguranca foi avaliada pelos clientes com uma expectativa maior do que a
percep¢do em todas as quatro questdes (Grafico 4), demonstrando que a empresa estd deixando a desejar
no servico prestado, ou seja, os clientes esperam mais do que realmente percebem do servi¢co com relacéo
a esta dimensdo. O maior GAP negativo diz respeito a questdo dos funcionarios receberem o apoio
adequado para realizar bem suas tarefas, fato atribuido a questdo da grande demanda em alguns dias, o
que sobrecarrega os funcionarios, causando assim erros e atraso nos prazos. O ndmero de funcionarios
foi apontado pelos clientes como insuficiente para suprir a demanda de servicos, principalmente nos dias
de maior movimento. As demais trés questfes dessa dimensdo abordaram a questdo da confian¢a nos
funcionérios, sobre se sentir seguro em transagdes com os funcionérios e sobre 0s mesmos serem gentis e
prestativos. As trés apresentaram um GAP negativo, porém, muito pequeno, o que indica que apesar de
ndo atingir a expectativa do cliente esses quesitos estdo perto disso. Uma provavel causa desse GAP
negativo esta ligada ao fato de que as duas funcionarias do estabelecimento sdo mulheres, e jovens, sendo
que uma parte dos clientes, principalmente os de mais idade e do sexo masculino ainda tem certo
preconceito com a questdo de serem atendidos por mulheres, e acabam nédo se sentindo a vontade com
essa questao.

4.3.5. Empatia

A quinta e ultima dimensdo abordada foi a empatia. Os resultados da andlise desta dimens&o
encontram-se no Grafico 5.

Gréfico 5. Empatia.
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Das cinco perguntas feitas, em duas o GAP foi positivo, percepcdo maior que expectativa, em
duas o GAP foi negativo, expectativa maior que percepcdo, e em uma o GAP foi nulo, ou seja,
expectativa e percepcao tiveram a mesma média. Para as questdes que tiveram uma avaliacdo positiva,
destaca-se a referente aos funcionarios saberem quais as necessidades de seus clientes (+0,55) que foi a
mais bem avaliada. Para as questGes que tiveram avaliacdo negativa, a questdo 22 referente ao horario de
funcionamento do estabelecimento foi a que obteve a pior avaliacdo, sendo que os clientes nédo
consideram que o Cartdrio opera em horéarios convenientes para todos 0s seus clientes, questdo atribuida
ao fato de que o Cart6rio ndo funciona aos sabados, s6 de segunda a sexta, o que faz alguns clientes
reclamarem e avaliarem negativamente esta questdo. Outro motivo também é o horario de atendimento,
os clientes reclamam do horario que o Cartério fecha na parte da tarde (17:00 horas), pois esperam que
assim como os demais estabelecimentos da cidade, o Cartorio encerre suas atividades as 18:00 horas. O
outro GAP negativo se deu na questdo que abordou a atencdo personalizada aos clientes, sendo que o
GAP resultante foi muito pequeno, indicando um grau de satisfagdo bom por parte dos clientes. J& a
questdo18 referente ao Cartério da atencdo individual a seus clientes foi bem avaliada, resultando em um
GAP nulo, ou seja, as expectativas dos clientes foram atingidas.

4.4.  Analise das médias por dimensao

No Quadro 1 estdo apresentadas as médias de cada questdo proposta, tanto no que se refere a
expectativa, como a percep¢do, assim como a média de cada dimenséo, seus GAPs e também a média dos
GAPs.

Quadro 1: Andlise por dimenséo.

EXPECTATIVA PERCEPGAO (P)
(E)

Dimensdes Questdes | Média Média Média Média GAP (P-E) Meédia
Dimenséo Dimenséo GAPs

Q1 4,83 4,52 4,30 4,41 -0,53

Tangibilidad Q2 4,43 4,38 -0,05
e Q3 4,45 4,58 0,13 -0,11

Q4 4,38 4,38 0,00

Q5 4,78 4,40 4,15 3,96 -0,63

Lo Q6 3,80 3,35 -0,45

dC:nflablhda Q7 4.40 4.28 013
Q8 4,60 3,83 -0,77 -0,44

Q9 4,40 4,20 -0,20

Q10 3,20 3,17 3,30 3,34 0,10

A Q11 3,13 3,68 0,55
Competéncia Q12 3.43 3,54 0,11 0,17

Q13 2,93 2,85 -0,07

Q14 4,68 4,71 4,58 4,38 -0,10

Q15 4,75 4,63 -0,13
Seguranca Q16 4,63 4,54 -0,09 -0,32

Q17 4,78 3,80 -0,98

Q18 2,55 2,55 0,00

Q19 2,43 2,38 -0,05

Empatia Q20 2,15 2,63 2,70 2,77 0,55

Q21 3,00 3,40 0,40
Q22 3,00 2,80 -0,20 0,14

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Com base no Quadro 1 é possivel observar que em seis questfes (questdo 3, 10,11,12, 20 e 21)
as percepcdes ficaram acima das expectativas, mostrando que o cliente avaliou positivamente alguns
aspectos do atendimento recebido, tendo as suas expectativas superadas. Em duas questdes (questdo 4 e
18) a percepcdo e a expectativa apresentaram valores iguais, mostrando um grau satisfatério com o
servico prestado. E, nas demais quatorze questBes as expectativas ficaram acima das percepcdes,
indicando que o servico deixa a desejar em alguns pontos, ndo atingindo a expectativa do cliente.

Embora seja necessarias aplicagdes de melhorias e analises por parte da empresa uma vez que a
maioria das questes resultou em um GAP negativo é possivel constatar que os clientes julgaram o
servico prestado como sendo de qualidade, pois os GAPs, tanto 0s positivos como 0s negativos,
apresentaram pequenos valores, todos menores que 1, o que indica que a expectativa e a percepc¢do do
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servigo estdo bem proximos [17].

As médias de cada dimensdo encontram-se no Gréafico 6, sendo que para a expectativa, quanto
mais proxima a média tiver de 5, indica que o cliente considera a dimensdo mais importante para a
empresa, ja para a percep¢do quanto mais proximo a média tiver de 5, indica que o cliente considera o
servico como sendo de qualidade. As dimensBes 1, 2, 3, 4 e 5 sfo respectivamente: tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranga e empatia.

Grafico 6. Analise das médias por dimens&o.
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A dimensdo que apresentou o maior GAP negativo médio foi a dimensdo confiabilidade (-
0,44), seguido pela dimensdo seguranca (-0,32) e tangibilidade (-0,11). As demais dimensdes
apresentaram uma avaliacdo positiva, sendo que a mais bem avaliada foi a dimensdao competéncia
(+0,17), seguida pela empatia (+0,14) (Grafico 6). Para a expectativa a dimensdo mais importante na
visdo dos clientes foi a seguranca (4,71), seguido pela tangibilidade (4,52), confiabilidade (4,40),
competéncia (3,17) e por fim empatia (2,63).

No Gréfico 7, tem-se a andlise geral da qualidade do atendimento do Cartorio.
Gréfico 7. Avaliacdo geral.
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Pode-se observar no Gréafico 7 que as expectativas (3,88) superaram as percepgoes (3,77),
porém o GAP negativo foi baixo (-0,11), indicando que apesar de ndo atender prontamente as
expectativas dos clientes, o atendimento do Cartério é tido como satisfatdrio, pois a difenrenca entre o
que os clientes esperam e o que de fato percebem do servigo é menor que 1 [17], ou seja, suas
expectativas estdo proximas de serem atendidas quanto a qualidade do atendimento.

4.5.  Sugestdes de melhorias

Pela analise feita percebe-se que sdo necessarias algumas melhorias para que o atendimento do
Cartorio atenda satisfatoriamente seus clientes. A dimensdo que apresentou 0 menor desemprenho, ou
seja, 0 maior GAP negativo foi a confiabilidade, sendo a area que necessita de mais atencéo. Para isso
uma sugestdo seria a realocagdo de tarefas por parte das funcionarias, principalmente nos dias de maior
movimento, sendo que uma pode cuidar do atendimento ao publico, enquanto que a outra pode ficar
responsavel por alimentar os sistemas. Outro ponto que precisa ser ajustado é o prazo de entrega que
precisa ser revisto e rearranjado para que nos dias de maior movimento os clientes ndo tenham que
esperar mais do que foi combinado. Outra sugestdo € aceitar outras formas de pagamento, como por
exemplo, cartdo de crédito e cheque e ainda para essa dimensdo uma sugestdo de melhoria é a restauracéo
dos livros, que deve ser feita a curto prazo, evitando ndo s6 a completa deterioracdo dos mesmos, como
garantindo a satisfacdo dos clientes quanto a manter os registros conservados e atualizados.

A dimensdo seguranca apresentou o segundo maior GAP negativo. As sugestbes para reverter
esse quadro sdo, respectivamente, a divisdo das atividades entre as duas funcionarias, como ja foi citado,
assim como a organizacdo pode investir em um treinamento, tanto na parte de atendimento ao publico,
como um treinamento especifico, na rea cartoréria e também um treinamento na area da informatica,
agilizando dessa forma o atendimento, dando um maior apoio aos seus funcionarios e acabando com essa
insatisfacdo por parte dos clientes. E ainda, o que pode ser sugerido a longo prazo é a contratagdo de mais
um funcionario para que as atividades sejam melhor divididas e executadas, sendo que essas melhorias se
aplicam tanto a dimensdo seguranga como a dimensdo competéncia, resolvendo a insatisfacdo dos
clientes quanto a espera para serem atendidos.

A terceira dimensdo que foi avaliada negativamente foi a tangibilidade, principalmente a
questdo referente aos equipamentos modernos. Para essa dimensdo, uma medida que pode ser adotada é
conectar todos os computadores em rede, de forma que figuem todos conectados e que os trés
computadores consigam realizar todos os servicos, dando fim as filas que se formam. Uma sugestao a
longo prazo seria a adesdo a um sistema cartorério, de forma que todos os arquivos do cartorio fossem
digitalizados para esse sistema, contribuindo assim para uma maior eficiéncia do servico.

A dimensdo empatia teve uma média de avaliacdo positiva, porém, em duas perguntas obteve
um GAP negativo, sendo que as sugestdes propostas para essa dimensao sdo respectivamente, estender o
horario de atendimento passando a abrir aos sabados durante meio expediente (das 08:00 da manha as
12:00 horas da tarde) e mudar o horério de atendimento na parte da tarde durante a semana, passando a
abrir as 15:00 horas e fechar as 18:00 horas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Com a aplicagdo do método SERVQUAL foi possivel identificar as areas que mais necessitam
de melhorias na questdo do atendimento do Cartorio, ou seja, aquelas em que a expectativa foi maior que
percep¢do. Dessa forma o presente artigo alcangou o seu objetivo de analisar a qualidade do atendimento
do Cartério da cidade de Felipe Guerra — RN, sendo que é possivel afirmar que as expectativas e as
percepcdes dos clientes quanto a qualidade do atendimento sdo bem préximas, com todos os GAPS entre -
1 e 1, porém o nivel de satisfacdo geral com o atendimento do Cartdrio ndo atendeu as expectativas dos
clientes.

A maioria dos Gaps encontrados ficou abaixo de zero e menores que -1, com excecéo de oito
questdes, onde em duas o0 GAP foi igual a 0 e em seis 0 GAP foi maior que zero e menor que 1, indicando
dessa forma que apesar de ndo atender prontamente as expectativas de seus clientes o atendimento de
encontra proximo disso, sendo necessarias alguma correcdes para atender prontamente essa expectativa.

Os principais pontos de insatisfacdo levantados com a pesquisa foram: a questdo do apoio da
empresa aos funcionarios, entregar documentos no prazo determinado, a questdo dos equipamentos
modernos, o horério de atendimento do Cartério e a questdo da espera quando os funcionarios estao
ocupados, sendo que a dimensdo que apresentou o0 menor GAP negativo foi a dimensdo confiabilidade,
seguida pela dimensdo seguranga e tangibilidade.

As principais dificuldades encontradas com a pesquisa foram: a recusa de alguns clientes a
responder o questionario devido a correria e reclamagdes referentes ao tamanho do questionario. E valido
ressaltar que a amostra utilizada na pesquisa foi suficiente para fazer essa comparacdo, porém ela ndo é
definitiva, deve ser continuamente medida e melhorada para garantir servicos com a melhor qualidade
possivel. Entdo, como sugestdo de trabalhos futuros é proposto que apds a aplicagdo das sugestdes de
melhorias se apliqgue novamente a ferramenta SERVQUAL para analisar a qualidade do servico prestado,
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assim como sugere-se também a aplicacdo de outras ferramentas da qualidade, como os gréaficos de
controle, buscando sempre oferecer um servigo de qualidade.
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ANEXO 1: Questionario SERVQUAL
1) Sexo: () Feminino () Masculino
2) Qual a sua idade?

() De 18 a25 anos. () De 26 a 35 anos. () De 36 a 40 anos.() De 41 a 45 anos. () Mais de 46 anos.

(3) Indique seu grau de escolaridade?
() Ensino Fundamental Completo.

() Ensino Médio Completo.

() Ensino Superior Completo.

() Ensino Superior (cursando).

() Pds-graduacdo completo.

() Mestrado/Doutorado.

() Outros.

4) Qual o seu estado civil?

() Solteiro(a). () Casado(a). () Unido Estavel. () Divorciado(a). () Viluvo(a).
Marque com um X a opgao que desejar:

EXPECTATIVA (O que vocé espera do cartdrio?):

1- Discordo totalmente 2- Discordo parcialmente 3-Indiferente 4-Concordo parcialmente 5-Concordo

totalmente
1 2 3 4 5

Q1 | O cartorio deve possuir equipamentos modernos.

Q2 | As instalagdes fisicas devem ser visivelmente atraentes.

Q3 | Seus funciondrios devem estar bem vestidos e ter boa aparéncia.

Q4 As aparéncias das instalagdes fisicas devem ser mantidas de acordo com o tipo
de servigo oferecido.

Q5 Quando o cartério se comprometer a fazer algo em algum prazo determinado,
deve cumpri-lo.

06 Quando os clientes enfrentarem problemas, o cartério deve ser solidario e
prestativo.

Q7 | O cartorio deve ser confiavel.

Q8 | O cartorio deve fornecer seus servigos no prazo prometido.

Q9 | O cartorio deve manter seus registros atualizados.

Q10 | O cartdrio deve comunicar aos clientes quando os servigos estardo concluidos.

011 Os g:li_entes devem esperar um servigo rapido por parte dos funcionarios do
cartdrio.

Q12 | Os funcionarios devem estar sempre dispostos a ajudar os clientes.

Q13 | Os funcionarios devem responder prontamente as solicitages dos clientes.

Q14 | Os clientes devem ser capazes de confiar nos funcionarios.

Q15 Os (_:Iientfes devem ser capazes de se sentir seguros em transacdes com 0s
funcionérios.

Q16 | Seus funcionarios devem ser gentis e prestativos.

Q17 Seus funcionarios devem receber 0 apoio adequado dos cartérios para executar
suas tarefas.

Q18 | O cartdrio deve dar atencéo individual aos clientes.

Q19 | Espera-se que os funciondrios deem atencéo personalizada aos clientes.

Q20 | Os funciondrios devem saber quais as necessidades de seus clientes.

Q21 | O cartdrio deve esta prontamente interessado no bem estar do cliente.

Q22 | O cartdrio deve operar em horérios convenientes para todos os seus clientes.
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PERCEPCOES (O que vocé percebe neste cartorio?):

1- Discordo totalmente 2- Discordo parcialmente 3-Indiferente 4-Concordo parcialmente 5-Concordo

totalmente
112 (3] 4
Q1 | Esse cartorio possui equipamentos modernos.
Q2 | AsinstalagGes fisicas desse cartorio séo visivelmente atraentes.
Q3 | Os funcionarios deste cartdrio vestem-se bem e tem boa aparéncia.
04 As ape_lréncias das instalac0es fisicas deste cartdrio estdo de acordo com o tipo de servico
oferecido.
05 Quando este cartério se compromete a fazer algo em algum prazo determinado, ele
cumpre.

Q6 | Quando vocé enfrenta problemas, este cartorio € solidario e prestativo.
Q7 | Este cartorio é confiavel.
Q8 | Este cartdrio fornece seus servigos no prazo prometido.
Q9 | Este cartorio mantem seus registros atualizados.
Q10 | Este cartério comunica aos clientes quando os servicos estaréo concluidos.
Q11 | Vocé ¢ atendido rapidamente pelos funcionarios deste cartorio.
Q12 | Os funcionarios sempre estéo dispostos a ajudar os clientes.
Q13 Os funcionarios respondem prontamente as solicitag@es dos clientes.
Q14 | Vocé pode confiar nos funcionarios deste cartorio.
Q15 | Vocé se sente seguro em transagdes com os funcionarios deste cartério.
Q16 | Os funcionarios s&o gentis e prestativos.
Q17 | Os funcionarios recebem o apoio adequado para executar bem suas tarefas.
Q18 | Este cart6rio da a vocé atengéo individual.
Q19 | Os funcionarios deste cartorio déo a vocé atengéo personalizada.
Q20 | Os funcionérios deste cartério sabem quais as suas necessidades.
Q21 | Este cartdrio esta interessado no bem estar do cliente.
Q22 | Este cart6rio opera em horérios convenientes para todos os seus clientes.
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