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RESUMO

O presente artigo buscou analisar a qualidade e satisfagdo dos usuarios
em relagdo aos servigos prestados pelo Sistema Nacional de Empregos (Sine),
por meio da aplicacédo da escala SERVPERF. A pesquisa foi realizada na Agéncia
FGTAS/Sine na cidade de Santiago, estado do Rio Grande do Sul, no periodo de
12 a 22 de junho de 2017. Foram pesquisadas e analisadas as percep¢des dos
usuarios referentes aos seguintes servicos prestados pelo Sine: intermediacao de
mao de obra, seguro-desemprego e protocolo de carteira de trabalho. Uma amos-
tra de 103 usuarios foi utilizada para a consecucao dos objetivos da pesquisa, que
buscava identificar a percep¢ao de qualidade e a satisfacao dos servigcos ofereci-
dos pela agéncia. Para coleta de dados, utilizou-se uma adaptagcéo da escala tipo
Likert. Apds a analise dos resultados, verificou-se que, de uma forma geral, os
usuarios da agéncia estao satisfeitos com os servigos prestados pela agéncia; os
servicos analisados obtiveram como média geral uma nota acima de 4, o que de-
monstra que a agéncia esta atingindo os seus objetivos de atender com qualidade
e ao mesmo tempo proporcionar satisfacdo aos seus usuarios. Ao final do artigo,
foram sugeridas melhorias na agéncia, para buscar-se cada vez mais a exceléncia
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no atendimento aos seus usuarios.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade; Satisfacao; Usuarios.

ABSTRACT

The present article sought to analyze the quality and satisfaction of the servi-
ces provided by the National Employment System - SINE, through the application of
the SERVPERF scale. The research was carried out at the agency FGTAS / SINE
in the city of Santiago, State of Rio Grande do Sul, from June 12 to 22, 2017. The
users’ perceptions regarding the following services provided by SINE were analyzed
and analyzed: labor, unemployment insurance and work portfolio protocol. A sample
of 103 users was used to achieve the objectives of the research, which sought to
identify the perception of quality and satisfaction of the services offered by the agen-
cy. An adaptation of the Likert-type scale was used in a data collection instrument to
analyze their perception. After analyzing the results it was found that, in general, the
users of the agency are satisfied with the services provided by the agency; the servi-
ces analyzed obtained a general average of over 4, which shows that the Agency is
achieving its objectives of meeting quality and at the same time providing satisfaction
fo its users. At the end of the article we suggested improvements in the agency to
increasingly seek the excellence in the service to its users.

KEYWORDS: Quality; Satisfaction; Users

1. INTRODUCAO

A gestado publica no Brasil, nos ultimos anos, tem passado por processos
de transformagéo, buscando modernizagéo, transparéncia em sua gestao e satis-
facdo dos cidadaos. Segundo Lourenco e Ferreira (2015, p. 5), “o cidadao é tido
como um individuo que anseia nao apenas pela satisfacao de suas necessidades
e de seus interesses privados, mas que busca também a construcdo de um bem
comum”. Os servigos publicos estdo incluidos nesse cenario, na busca pela qua-
lidade no atendimento ao publico, com o intuito de atingir seus resultados e ao
mesmo tempo satisfazer seus usuarios.

A qualidade do servico de atendimento ao publico dentro da realidade bra-
sileira apresenta-se como um desafio que demonstra a exigéncia de transforma-
¢cOes urgentes. Os usuarios dos servigos publicos conhecem, a cada dia mais, 0s
seus direitos, o que os torna cada vez mais exigentes. Dai, surge uma necessida-
de particular de respeitar as diferencas entre eles e usar a percepcao para enten-
der o que cada um deseja, buscando ao maximo atendé-los dentro das normas do
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estabelecimento e mutuamente suprir suas necessidades na sua particularidade.

A percepcao de qualidade é algo que muda de pessoa para pessoa, cada
um tem a sua compreensao de qualidade acerca de um produto ou servigo. A qua-
lidade é a capacidade de satisfazer uma necessidade ou desejo de alguém, logo
0 servico com qualidade é aquele que deixa o cliente satisfeito (Cabral, 2006).

Apostar na qualidade ndo é, nem pode ser, uma politica de dispéndio. E
antes uma politica de eliminagéo de erros, disfuncées e irracionalidades, que via-
biliza maior satisfacdo dos clientes internos e externos a organizagado, além da
utilizagdo mais racional dos recursos (Corte-Real, 1995).

As pesquisas de avaliagdo com 0s usuarios ndo devem restringir-se a co-
nhecer os niveis de satisfagcdo; devem também auxiliar no desenvolvimento de
estratégias para resolver problemas.

Partindo-se do pressuposto de que a parte mais importante na prestacéo de
servicos sdo as pessoas, neste caso, em se tratando de servico de atendimento
em 0rgao publico, é inadmissivel a hipotese de ter o usuario que sair do ambiente
publico com a sensacgao de insatisfacao pela ma receptividade dos servigos.

Diante desse contexto, o presente trabalho tem como objetivo geral men-
surar a qualidade do atendimento e o grau de satisfagcdo dos usuérios do Servigco
Nacional de Empregos (Sine), na cidade de Santiago/RS, em relagé@o aos servigos
prestados. Os objetivos especificos desta pesquisa sao: identificar as influéncias
do perfil dos usuarios nas avaliacées de qualidade e satisfacao; verificar se ha
diferencas de avaliagdes de acordo com o tipo de servigo prestado pelo Sine (en-
caminhamento de seguros-desemprego, protocolo de carteira de trabalho e inter-
mediacao de mao de obra).

Tal objetivo se justifica diante do elevado indice de desemprego e da grave
crise econdmica que o Brasil enfrenta. Conforme pesquisa divulgada pelo Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), o pais possuia, no primeiro trimestre
do ano de 2017, 13,6% da populagdo desempregada, significando em torno de
mais de 14 milhdes de brasileiros. Essas pessoas buscam, diariamente, nas agén-
cias do Sine em todo o Brasil, os servigcos de encaminhamento do seguro-desem-
prego, recolocagao no mercado de trabalho ou conquista do primeiro emprego.

A cidade de Santiago/RS e a Agéncia FGTAS/Sine também enfrentam essa
realidade. Até o dia 31 de maio de 2017, foram atendidas (contabilizadas) pelo
sistema 3.757 pessoas; desse total, foram encaminhados 870 seguros-desem-
prego, disponibilizadas 239 vagas, encaminhadas 1.547 pessoas para entrevista
e abertos 653 protocolos de carteira de trabalho e previdéncia social. Outros tipos
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de atendimento também sao realizados pela agéncia, como confecgao de carteira
de artesdo, esclarecimento de duvidas de usuarios que vao até o local ou via aten-
dimento telefénico, mas este Ultimo atendimento nao é contabilizado no sistema.
Partindo desse contexto, é fundamental que os servidores do Sine atendam
de maneira educada, cortés, orientando os usuarios a buscar vagas de acordo
com sua experiéncia, perfil, e estimulando-os a qualificar-se, de forma a recoloca
-los no mercado de trabalho de acordo com as vagas disponiveis, assim também
satisfazendo os interesses das empresas que solicitam vagas para a agéncia.
Além disso, o cidaddo ndo possui outra instituicdo como alternativa para
encaminhar o seguro-desemprego e a carteira de trabalho em Santiago, entao
considera-se de suma importancia o estudo da satisfacao de seus usuarios.

2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial teérico deste estudo encontra-se dividido em trés segmentos.
Num primeiro momento, abordam-se as questbes relacionadas com a importancia
da qualidade nos servigos publicos e com a satisfagcdo dos usuarios desses servi-
¢os; na sequéncia, detalha-se a instituicao objeto do estudo (Fundacédo Gaucha do
Trabalho e A¢éao Social, Agéncia do Sistema Nacional de Emprego de Santiago/RS);
por fim, apresenta-se 0 modelo tedrico que € utilizado na parte empirica do estudo.

2.1 Qualidade e satisfacao nos servicos publicos

A profunda transformacéo nas relagdes entre a administra¢do publica e seus
usuarios deve-se, em grande medida, a crise do atendimento ao cidaddo. Usuarios
de servigos publicos se mostram, recorrentemente, insatisfeitos com a qualidade
do atendimento. Além disso, os cidadaos exigem, cada vez mais, a prestacao de
servicos de qualidade, que consigam dar resposta as suas demandas crescentes
(Pleguezuelos, 2000).

Conforme Ladeira, Sonza e Berte (2012), nas trés Gltimas décadas, o setor
publico tem vivenciado uma reforma com o objetivo de mudar o seu modus ope-
randi. Nessa reforma, a reparticdo publica é cada vez mais um ambiente orientado
pelas praticas gerenciais. Isso significa que, de certa maneira, o setor publico tem
incorporado praticas do setor privado.

Verifica-se que existe um nivel alto de insatisfagcdo do usuario do servigo pu-
blico. Sobre esse assunto, destaca Silveira (2009): “o cidadao, de maneira geral,
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continua insatisfeito, reclamando o cumprimento dos compromissos assumidos
pelo Estado”. Trevisan, Lobler, Visentini, e Bonsin (2009, p. 265) completam que
“as organizacdes publicas mudam o seu comportamento quando se voltam para
os seus cidadaos-clientes. Elas se tornam mais eficientes e preocupadas com a
qualidade dos servicos prestados, provocando, assim, a satisfacao dos cidadéos”.

Coutinho (2000 apud Trevisan et al., 2009, p. 265) observa que a prestacao
de servigo de alta qualidade no setor publico é muito mais dificil de ser alcancada
do que nas organizacdes privadas. 1Sso ocorre pois nem sempre 0S usuarios de
servigos publicos possuem a opgao por servigos alternativos; insatisfeitos ou nao,
séo obrigados a utiliza-los.

Para Pinto (2007), os servicos publicos tém de ser flexiveis, com uma adapta-
cao permanente as necessidades dos cidadéos e as mudangas que vao ocorrendo
na sociedade. Na verdade, o cidadao-contribuinte suporta, via impostos, o funcio-
namento da administracao publica. Como tal, & expectavel que, quando tenha que
recorrer aos servigos publicos, exija qualidade na prestacao dos bens e servigos.

Os servigos publicos devem ser destinados a satisfacao da coletividade,
conforme afirma Meirelles:

Servico Publico é todo aquele prestado pela administracéo ou por seus delegados,
sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secun-
darias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado. Fora dessa generalidade
néo se pode indicar as atividades que constituem servico publico, porque variam de
acordo com a exigéncia de cada povo e de cada época. (Meirelles, 1999, p. 297).

A satisfacdo do usuario acontece a partir do momento em que sao atendidos
os desejos e necessidades do cidaddo, o que torna suas percepcdes em rela-
¢ao ao servico positivas, ja que os resultados esperados foram alcan¢ados (Cruz,
2008). Em contraposicéo, a insatisfacao € definida como uma expressao negativa
€ ocorre a partir do momento em que o usuario se sente descontente ou decepcio-
nado com o desempenho de um servigco, o qual ndo atingiu as expectativas e de-
mandas almejadas (Staniszewska, Henderson, 2004 apud Abrah&o-Curvo, 2010).

Assim, observa-se que, para uma gestao publica ser moderna e eficaz, é
fundamental a preocupag¢ao com a qualidade dos servicos prestados e com a sa-
tisfacdo dos usuérios desses servicos.

2.2 O Sistema Nacional de Emprego
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O Sistema Nacional de Emprego (Sine) foi criado em 1975, sob a égide da
Convencgao n° 88 da Organizagéao Internacional do Trabalho (OIT), que orienta
cada pais-membro a manter um servigo publico e gratuito de emprego, para a
melhor organiza¢ao do mercado de trabalho.

O Sine € um programa do Governo Federal que dispde de um conjunto de
acles voltadas para facilitar a insergcéo ou reinsercao dos trabalhadores no merca-
do de trabalho, além de garantir a sobrevivéncia do trabalhador durante o tempo
de procura de um novo emprego, através do cadastramento e encaminhamento
para emprego e do atendimento ao seguro-desemprego.

O Rio Grande do Sul foi o primeiro estado brasileiro a firmar convénio com o
Ministério do Trabalho para a implantacao do Sine. O Governo do estado, através
da Fundagéo Gaucha do Trabalho e Agao Social (FGTAS), gerencia e garante
o aparato institucional para a operacionalizacdo do Sine através das Agéncias
FGTAS/Sine. A FGTAS é uma fundacéo publica de direito privado, vinculada a
Secretaria de Desenvolvimento Social, Trabalho, Justica e Direitos Humanos do
estado do Rio Grande do Sul.

O territério do atual municipio de Santiago inscreve-se na chamada zona
das Missbes, localizada a 440 km da capital do estado, Porto Alegre, tendo sido
desmembrado de Sao Borja e se tornado municipio em 1884. Possui uma po-
pulacdo (estimada) de 50.647 pessoas, representando, assim, uma densidade
demografica de 20,33 hab./km2. Em 2015, o salario médio mensal era de 2,2 sa-
larios-minimos. A proporgcéo de pessoas ocupadas em relacédo a populacao total
era de 18,4% (IBGE, 2016).

Na Agéncia da FGTAS/Sine, é prestado um servico gratuito, em que os funcio-
narios fazem a intermediacao e uma pré-sele¢do dos candidatos, encaminhando as
empresas aqueles potencialmente qualificados e enquadrados no perfil solicitado.

A Agéncia da FGTAS/Sine em Santiago/RS é composta, atualmente, por um
quadro de seis servidores. Desses, um servidor exerce o cargo de Coordenador da
agéncia, outro é Agente de Desenvolvimento Social; outro servidor € Relacdes Publi-
cas, e os outros trés sdo Agentes Administrativos. Vale ressaltar, entdo, que os Agen-
tes Administrativos s&o os servidores que estdo em contato direto com os usuarios.

Dessa forma, e sob a 6tica dos servidores da FGTAS/Sine da cidade de
Santiago/RS e dos usuarios, estima-se que a presente pesquisa trara beneficios
para os usuarios e equipe de gestao da FGTAS, pois, conhecendo as expectativas
dos usuérios do Sine em termos de prestacdo de servicos, a organizacao tera a
capacidade de fornecer o atendimento desejado, além de medir o progresso entre
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as expectativas de servico e o0 servico recebido, assegurando a responsabilizacédo
pelos resultados, garantindo qualidade de servicos e consolidando um sistema de
empregos eficiente.

2.3 Modelo de pesquisa

Alguns autores foram precursores na tematica avaliacao de servicos. Gron-
roos (1980) propés um modelo para identificar trés componentes de qualidade de
servico, a saber: a qualidade técnica, a qualidade funcional e aimagem. Esse mode-
lo considera a qualidade percebida de um servico como fung¢ado do servigo esperado
e do servico percebido, incluindo um terceiro fator, chamado de imagem da em-
presa. Um pouco mais tarde, Parasuraman et al. (1985) propuseram a medicao de
qualidade do servico prestado, baseada no modelo de satisfacédo de Oliver (1980).

Com o desenvolvimento dos estudos na area, Parasuraman et al. (1988)
reforcaram seu modelo inicial criando e disseminando o primeiro instrumento de
avaliacao da qualidade em servicos que possui destaque académico até os dias
atuais: Service Quality (SERVQUAL). Tal modelo se baseia na avaliagcao das di-
mensodes da qualidade para servigos. Apds isso, 0 assunto alcangou diversas fren-
tes dentro da academia e se disseminou mundialmente. Segundo os autores, o
método SERVQUAL é universal e pode ser aplicado em qualquer organiza¢ao de
servicos. O instrumento SERVQUAL é muito difundido e referenciado na literatura.

Conforme Parasuraman et al. (1988), a diferenca entre a qualidade do ser-
vico em relag@o a uma caracteristica especifica denomina-se gap. A escala SER-
VQUAL serve apenas para a medicéo da qualidade do servigco, e ndo para aferir
a satisfacdo do cliente. Assim, a SERVQUAL define uma escala de varios itens
construida para medir as expectativas (E) e percepgdes (P) dos clientes face ao
servigco prestado. A qualidade (Q) resulta da diferenca entre percepgdes (P) e ex-
pectativas (E), ou seja, Q=P - E.

Em seus estudos, Parasuraman et al. (1988) estabeleceram cinco dimen-
sbes da qualidade: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade (presteza), se-
guranca e empatia. O Quadro 1, a seguir, apresenta as dimensdes estabelecidas
pelos autores, bem como suas respectivas descricoes.

Quadro 1 — Dimensbes da qualidade definidas por Parasuraman, Zeithaml e Berry
| Dimensio | Descricdo |
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Tangibilidade A aparéncia das instalacdes fisicas, equipamentos, pessoal e
material de divulgacgéo.

Confiabilidade |A habilidade de realizar o servico no tempo prometido de forma
confiavel e precisa.

Responsabilidade |A disposicdo de ajudar os clientes e prover-lhes o servico

(Presteza) prontamente.
Seguranga O conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em transmitir
confianca e seguranca.
Empatia O fornecimento de cuidados e atencéo individualizada aos clientes.

Fonte: adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Cronin e Taylor (1992) consideraram que o modelo SERVQUAL era improprio
em sua metodologia e afirmaram que a medicao da qualidade percebida é suficiente
para apurar o desempenho do prestador de servigos. Assim, desenvolveram a esca-
la SERVPERF — Service Performance — em um modelo alternativo ao instrumento
SERVQUAL, utilizando os mesmos indicadores, porém baseando-se somente nas
questdes de percepcéo, abordando o desempenho real dos consumidores.

O modelo SERVPERF proposto por Cronin e Taylor (1992) utiliza as mes-
mas cinco dimensodes da qualidade do modelo SERVQUAL, entretanto elimina o
componente expectativa, mantendo os 22 itens para a mensuracao da percep¢ao
do desempenho, os quais sdo quantificados em uma escala tipo Likert de 7 pontos.

O modelo SERVPERF baseia-se no conceito de qualidade como uma atitu-
de, ou seja, no sentimento de satisfacdo ou insatisfacdo do usuério a partir daquilo
que ele percebe no momento da prestacéo do servigo. Esse modelo foi adotado
na parte empirica deste estudo, destacando-se que foi necessario, apds um pré-
teste, realizar adaptagbes ao modelo original, como pequenas adaptagbes em
algumas questoes, retiradas de variaveis que nao se adequavam a realidade do
Sine e dos servigos prestados pelo érgao. Houve também a utilizacdo de uma
escala tipo Likert de 5 pontos.

3. METODO DE PESQUISA

Esta pesquisa, quanto a abordagem, é quantitativa, pois tem como carac-
teristica principal a mensuracéo precisa de algo ou a exposicao numérica de ten-
déncias, atitudes ou opinides de uma populacédo. Quanto aos objetivos, caracte-
riza-se como uma pesquisa de natureza descritiva porque tem como finalidade a
descri¢éo das caracteristicas de determinada popula¢céo ou fenébmeno ou o esta-
belecimento de relagcbes entre variaveis (Gil, 2010).

Para determinar a amostra a ser pesquisada, foram definidos como popula-
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¢céo os 751 usuarios atendidos nos servicos disponiveis na agéncia no periodo de
1°/01/2017 a 31/05/2017. Com um nivel de significancia de 92% e erro amostral
de 8%, chegou-se a concluséo de que a amostra para esta pesquisa deveria ser
de, no minimo, 86 respondentes; a pesquisa coletou 103 respondentes.

Como procedimento de coleta, foi utilizado o questionario baseado no mo-
delo SERVPERF (Quadro 2). O instrumento SERVPEREF original propde uma es-
cala de sete pontos para avaliar a qualidade dos servigos. Optou-se, no entanto,
pela pontuacéo de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo totalmente) para propor-
cionar aos respondentes melhor entendimento do questionario e para facilitar a
tabulacéo e analise dos dados.

Quadro 2 — Variaveis do modelo de pesquisa

Dimenséao Variaveis
Tangibilidade U1 - O Sine tem equipamentos de Ultima geracao e com visual
moderno
U2 - O Sine tem instalacdes fisicas visualmente atraentes
U3 - O Sine tem funcionarios bem vestidos e elegantes
Confiabilidade |C1 - O Sine cumpre 0s prazos com 0s quais se compromete
C2 - O Sine trata os problemas dos usuarios com sincero interesse
C3 - O Sine realiza o servico de forma correta da primeira vez
C4 - O Sine oferece seus servicos no prazo com que se compromete
C5 - O Sine insiste em realizar servicos livres de erros
Responsabilidade | R1 - Os funcionarios do Sine oferecem informagdes precisas
R2 - O Sine atende prontamente as duvidas e consultas dos usuarios
R3 - O Sine possui funcionarios dispostos a ajudar
R4 - Os empregados do Sine nunca estao ocupados demais para
responder as duvidas dos usuarios
Seguranca S1 - O comportamento dos funcionarios do Sine inspira confianca
nos usuarios
S2 - O Sine possui servicos confiaveis
S3 - Os funcionérios do Sine s&o sinceramente educados com 0s
USuarios
S4 - Os funcionarios do Sine tém conhecimento para esclarecer as
dividas dos usuérios
Empatia E1 - O Sine oferece atenc¢éo individual a seus clientes
E2 - O Sine opera em horario conveniente a seus clientes
E3 - O Sine tem empregados que dedicam atenc¢éo individual a seus
usuérios
E4 - Os funcionarios do Sine defendem os interesses dos usuarios
E5 - Os funcionarios do Sine compreendem as necessidades dos
USudrios
Fonte: elaborado pelos autores.

O questionario foi aplicado na Agéncia da FGTAS/Sine/RS, na cidade de
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Santiago/RS, no periodo de 12 a 22 de junho de 2017. Quanto aos atendimentos
realizados pela agéncia, considerou-se um total de 751 atendimentos por més,
levando-se em conta os cinco primeiros meses de 2017.

No que tange a andlise de resultados, apo6s coletados, os dados foram anali-
sados com o apoio do software SPSS 20 (Statistical Package for the Social Scien-
ces), para a realizacdo dos testes estatisticos. Primeiramente, serdo apresenta-
dos os niveis de qualidade e satisfacdo obtidos por meio de andlises estatisticas
descritivas (médias e desvio-padréo) dos itens das variaveis, para averiguar pos-
teriormente se o perfil dos colaboradores interfere nos niveis de satisfagdo através
de teste de diferenca de médias (Teste T e ANOVA).

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Para melhor compreensao do que segue, dividiu-se a andlise dos resultados
em: apresentacdo do perfil dos respondentes, analise da qualidade e satisfagao
dos usuarios com os servigos disponibilizados na agéncia (por variavel e por di-
mensodes), influéncia do tipo de servico prestado pelo Sine nas avaliagdes de qua-
lidade e satisfacédo, e influéncia das variaveis do perfil nas avaliacdes.

4.1 Apresentacéo do perfil dos respondentes

Nesta secdo, apresenta-se a analise referente ao perfil dos usuarios da
Agéncia FGTAS/Sine na cidade de Santiago/RS (Tabela 1).

Tabela 1 — Perfil dos usuarios da Agéncia FGTAS/Sine em Santiago/RS

Variaveis Entrevistados Frequéncia Porcentagem
. Feminino 51 50,50
Género Masculino 50 49,50
de 14 a 18 anos 22 21,36
de 19 a 30 anos 52 50,49
Idade de 31 a 45 anos 23 22,33
de 46 a 60 anos 5 4,85
acima de 60 anos 1 0,97
Ensino Fundamental 27 26,21
Escolaridade Ensino Médio 58 56,31
Ensino Superior 18 17,48
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Variaveis Entrevistados Frequéncia Porcentagem
Menos de R$ 937,00 29 28,16
de R$ 937,00 a R$ 1.500,00 46 44,66
Renda familiar de R$ 1.500,01 a R$ 2.000,00 15 14,56
de R$ 2.000,01 a R$ 3.500,00 9 8,74
mais de R$ 3.500,01 4 3,88
Intermediacao da mao de obra 38 37,25
Qual o servigo
utilizado? Seguro-desemprego 24 23,53
Carteira de Trabalho 40 39,22
Rede Social e(:::a)cebook, blog 1 20,59
Comt? VCC’jCéJiCOU Midia (radio, TV etc.) 21 20,59
sabendo dos
servicos do Sine? Pessoalmente 23 22,55
Outro(s) (amigo, familiar etc.) 37 36,27
Ha quanto tempo Primeira vez 47 46,53
utiliza os servigos Ha mais de 6 meses 14 13,86
do Sine? Ha mais de 1 ano 40 39,60
Fonte: dados da pesquisa.

No que se refere ao sexo dos respondentes, ha igualdade de género, com
50,50% (n=51) dos participantes do sexo feminino e 49,50% (n=50) do sexo mas-
culino. Quanto a idade dos respondentes, a maior parte, 50,49% (n=52), possui
entre 19 e 30 anos; 22,33% (n=23) possuem idade entre 31 e 45 anos; 21,36%
(n=22) possuem idade entre 14 e 18 anos; entre 46 e 60 anos, estao 4,85% (n=5)
dos respondentes; e acima de 61 anos, apenas 0,97% (n=1) dos respondentes. A
partir desse resultado, pode-se afirmar que a grande procura pela agéncia é por
pessoas que estdo no inicio da vida profissional.

Em relacédo a escolaridade dos respondentes, percebe-se que 56,31%
(n=58) possuem o Ensino Médio, 26,21% (n=27) possuem Ensino Fundamental e
17,48% (n=18) concluiram o Ensino Superior.

Quanto arenda familiar, a maioria dos respondentes, ou seja, 44,66% (n=46),
possui renda familiar de R$ 937,00 a R$ 1.500,00; 28,16% (n=29) possuem renda
menor que R$ 937,00; 14,56% (n=15) dos respondentes possuem renda entre R$
1.500,01 e R$ 2.000,00; 8,74% (n=9) de R$ 2.000,01 a R$ 3.500,00; e apenas
3,88% (n=4) possuem renda familiar acima de R$ 3.500,01.
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Outra analise realizada diz respeito ao tipo de servigo que o usuario utilizou
no Sine. Percebe-se que 39,22% (n=40) utilizaram o servico para confeccdo da
carteira de trabalho, enquanto 37,25% (n=38) utilizaram a intermediacado da méao
de obra, ou seja, a busca de uma oportunidade de emprego; e 23,53% (n=24) para
encaminhamento do seguro-desemprego.

Quanto ao questionamento sobre o tempo de utilizacdo dos servigos da
agéncia, 46,53% (n=47) dos respondentes utilizaram a agéncia pela primeira vez;
enquanto 39,60% (n=40) ja utilizaram ha mais de um ano e 13,86% (n=14), ha
mais de seis meses.

Em relacdo a forma como os usuarios ficaram sabendo dos servicos dis-
poniveis na Agéncia FGTAS/Sine, percebe-se que 36,27% (n=37) souberam dos
servicos através de amigos, familiares ou outras pessoas; por outro lado, 22,55%
(n=23) foram pessoalmente a agéncia do Sine. Quanto a divulgacdo em radio/TV
ou outra midia e pelas redes sociais, chama a atengdo o empate nessa variavel,
ou seja, o percentual de respondentes que ficou sabendo dos servigos da agéncia
por esses meios foi de 20,59% (n=21).

4.2 Qualidade e satisfacdo dos usuarios na Agéncia da FGTAS/Sine na ci-
dade de Santiago

Nesta secao, apresentam-se as analises referentes a qualidade e a satis-
facdo dos usuarios da Agéncia FGTAS/Sine na cidade de Santiago em relacéo
aos servicos prestados. Seréo apresentados inicialmente os niveis de qualidade
e satisfacéo obtidos por meio de analises estatisticas descritivas (médias e des-
vio-padréo) dos itens das variaveis, para posteriormente averiguar se o perfil dos
colaboradores interfere nos niveis de satisfacédo através de teste de diferenga de
médias (Teste T e ANOVA).

Para a avaliacdo da qualidade e satisfacdo dos usuérios do Sine, utilizou-
se 0 modelo SERVPERF proposto por Cronin e Taylor (1992), constituido de 22
variaveis. Nesta pesquisa, foi retirada uma variavel, em funcéo de néo haver tec-
nologia disponivel no Sine para o usuario utilizar. Neste estudo, assim como no
estudo original, pediu-se aos respondentes que indicassem as razdes pelas quais
estavam satisfeitos com os servigos prestados pelo Sine através de uma escala
do tipo Likert, que variou de 1 a 5, sendo que 1 indicava “discordo totalmente”, 2
indicava “discordo”, 3 indicava “neutro”, 4 indicava “concordo” e 5 indicava “con-
cordo totalmente”.
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A Tabela 2 apresenta as estatisticas descritivas (média e desvio-padrao)
dessas variaveis. Com base nos resultados, pode-se observar que as médias va-
riaram entre 4,55 e 3,98. J4 o0 desvio-padrao variou entre 1,02 e 0,73, 0 que indica
que houve pouca discordancia nas respostas entre os entrevistados/respondentes.

Os resultados demonstram que as trés maiores médias encontram-se nas
variaveis “Os funcionarios do Sine sdo sinceramente educados com os usuarios”
(4,55), “O Sine possui funcionarios dispostos a ajudar” (4,53) e “Os funcionarios
do Sine tém conhecimento para esclarecer as duvidas dos usuarios” (4,50). Esses
dados indicam o reconhecimento, por parte dos usuarios, de que os funcionarios
do Sine sao educados, estao dispostos a ajudar e esclarecem as duvidas neces-
sarias. Ou seja, estao prestando um excelente atendimento aos usuarios dos ser-
vicos, em relacéo ao tratamento despendido e ao conhecimento técnico.

Conforme a Tabela 2, as menores médias encontram-se nos itens “O Sine
insiste em realizar servigos livres de erros” (4,02), “O Sine tem instalacgdes fisicas
visualmente atraentes” (4) e “O Sine tem equipamentos de Ultima geragéo e com
visual moderno” (3,93).

Tabela 2 — Avaliagéo da qualidade e satisfacdo dos servigos da Agéncia FGTAS/Sine

Variavel Média )3
Os funcionarios do Sine sao sinceramente educados com 0s usuarios 4,55 | 0,75
O Sine possui funcionarios dispostos a ajudar 452 | 0,73

Os funcionarios do Sine tém conhecimento para esclarecer as duvidas 45 0.74
dos usuarios ’ ’

Os funcionarios do Sine oferecem informagdes precisas 4,49 | 0,82
O Sine atende prontamente as duvidas e consultas dos usuarios 4,49 | 0,77
O Sine possui servigos confiaveis 4,47 | 0,77
O comportamento dos funcionarios do Sine inspira confianca nos usuarios | 4,45 | 0,81
O Sine trata os problemas dos usuarios com sincero interesse 4,43 | 0,83
O Sine oferece atencao individual a seus clientes 4,42 | 0,76
O Sine realiza o servico de forma correta da primeira vez 44 0,85
O Sine oferece seus servicos no prazo com que se compromete 4,39 | 0,79
O Sine cumpre 0s prazos com 0s quais se compromete 4,38 | 0,80
Os funcionarios do Sine compreendem as necessidades dos usuarios 4,37 | 0,81
O Sine tem funcionarios bem vestidos e elegantes 4,36 | 0,71
Os funcionarios do Sine defendem os interesses dos usuarios 4,32 | 0,82

O Sine tem empregados que dedicam atencéao individual a seus usuarios | 4,24 | 0,86

Os empregados do Sine nunca estdo ocupados demais para responder 414 | 1.02
as davidas dos usuarios ’ ’

O Sine opera em horario conveniente a seus clientes 4,12 | 0,98
O Sine insiste em realizar servicos livres de erros 4,02 | 1,00
O Sine tem instalacdes fisicas visualmente atraentes 4,00 | 0,86
O Sine tem equipamentos de Ultima geracao e com visual moderno 3,93 | 0,82

Fonte: dados da pesquisa.
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Nesta secao, foram agrupadas as questdes de acordo com as cinco dimen-
sOes da qualidade estabelecidas por Parasuraman et al. (1988), quais sejam: tan-
gibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia.

Com base nos resultados da Tabela 3, pode-se observar que as médias das
dimensdes variaram entre 4,48 e 4,09. Dessa forma, observa-se que houve pouca
discordancia nas respostas entre os respondentes e que a dimensao de maior
satisfacao foi aquela relativa a seguranca (4,48), enquanto a de menor satisfacao
foi aquela relacionada a dimenséao tangibilidade (4,09).

Tabela 3 — Média das dimensdes da qualidade

Dimenséao N Média
Seguranga 99 4,48
Responsabilidade 100 4,42
Confiabilidade 98 4,33
Empatia 100 4,30
Tangibilidade 102 4,09

Fonte: dados da pesquisa.

Os resultados demonstraram que a Agéncia FGTAS/Sine Santiago esta tri-
Ihando um caminho rumo a exceléncia no atendimento e qualidade dos servigos
prestados. As médias das respostas indicam esse fato, pois houve apenas uma
questao com resultado abaixo de 4 (concordo), qual seja, “O Sine tem equipamen-
tos de ultima geracdo e com visual moderno”, a qual obteve média 3,93, fato que
pode ser corrigido apenas com a troca dos equipamentos. Todas as demais ques-
tdes tiveram avaliagdes iguais ou superiores a 4. Por se tratar de servigos pres-
tados, cabe ressaltar que as maiores médias foram em relagdo ao atendimento e
tratamento recebido pelos usuarios: “Os funcionarios do Sine sao sinceramente
educados com os usuarios” (4,55), “O Sine possui funcionarios dispostos a ajudar”
(4,52) e “Os funcionarios do Sine tém conhecimento para esclarecer as duvidas
dos usuarios” (4,50), portanto os resultados foram satisfatorios.

4.3 Influéncia do perfil na avaliagéo

Realizando-se as analises dos dados gerados no software SPSS 20 (Statis-
tical Package for the Social Sciences), os resultados do Teste T e ANOVA indicam
que nao ha diferenca significativa entre os respondentes de diferentes idades,
renda e tempo que utilizam os servigcos do Sine no tocante a qualidade e satisfa-
céo com os servicos e atendimento prestados na Agéncia FGTAS/Sine.
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Conforme se verifica na Tabela 4, o resultado do Teste ANOVA para a avaliagcao
dos respondentes de acordo com o grau de escolaridade indica que h4 diferenca nas
médias (F= 3,121 e sig 0,048), sendo que, em média, os respondentes com Ensino
Superior concordam mais e com Ensino Médio concordam menos com a afirmacgao
“O comportamento dos funcionarios do Sine inspira confianga nos usuarios”.

Tabela 4 — Comportamento dos funcionarios do Sine x grau de escolaridade

Variavel N | Média F Sig
O comportamento dos | Ensino Fundamental | 27 | 4,6296
funcionarios do Sine - — 3121 0048
inspira confianca nos Ensino Médio 58 | 4,2759 ; )
usuarios Ensino Superior 18 | 4,7222

Fonte: dados da pesquisa.

Os resultados do Teste T indicam que ndo ha diferenga significativa nas
médias entre os géneros feminino e masculino em relacao as dimensodes dos ser-
vicos prestados pela Agéncia da FGTAS/Sine na cidade de Santiago/RS.

Conclui-se que a diferenca no perfil dos respondentes teve moderada influ-
éncia na avaliacao da qualidade e satisfacdo com os servigos do Sine.

4.4 Influéncia do tipo de servico prestado

Analisando-se a satisfacdo dos entrevistados com os servigcos procurados
no Sine, conforme apresentado na Tabela 5, os indices em média foram de 4,27
para intermediacdo de mao de obra, 5 para seguro-desemprego e 4,75 para car-
teira de trabalho. Portanto, percebe-se que os respondentes mais satisfeitos com
0s servigos foram os que encaminharam o seguro-desemprego.

Tabela 5 — Satisfagéo do usuario com o tipo de servico prestado

Tipo de servico N Média
Intermediacdo da mé&o de obra 37 4,27
Seguro-desemprego 24 5,00
Carteira de trabalho 37 4,76

Fonte: dados da pesquisa.

O resultado do Teste ANOVA para a avaliagao dos respondentes de acordo
com o tipo de servigo utilizado pode ser observado na Tabela 6. Ha diferenca (F=
3,128 e sig 0,048) em relagédo as afirmacgdes de que o Sine realiza seus servigos
livres de erros, de que, em média, 0s usuarios que encaminharam o seguro-de-
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semprego perceberam que esse servico é realizado com exatidao (4,45) e de que
0s usuarios que fizeram a intermediacéo da méo de obra avaliaram esse servigo
como mais propenso a erros (3,86).

Tabela 6 — Servicos realizados livres de erros x tipos de servigos prestados

Variavel N Média F Sig
O SINE insiste | Intermediagdo da mao de obra | 38 3,8684
em realizar Seguro-desemprego 24 4,4583 3128 | 0048
servicos livres ) ’ ’
de erros Carteira de trabalho 40 3,9000

Fonte: dados da pesquisa.

O resultado do Teste ANOVA para a avaliagdo dos respondentes de acordo
com o tipo de servigo utilizado € apresentado na Tabela 7. Observa-se que ha di-
ferenca (F= 3,412 e sig 0,037) em relacdo a afirmac&o de que os empregados do
Sine nunca estao ocupados demais para responder as duvidas dos usuarios € a
percepcao de que, em média, os funcionarios que encaminharam seguro-desem-
prego estao mais concentrados nas duvidas dos usuarios (4,52) que os funciona-
rios que prestam o servigco no setor de carteira de trabalho (3,85).

Tabela 7 — Empregados nunca estao ocupados x tipos de servicos prestados
Variavel N | Média F Sig

Os empregados do Sine | Intermediagéo da mé&o de obra | 38 | 4,211
nunca estao ocupados
demais para responder Seguro-desemprego 23 | 4,522
as dividas dos usuarios Carteira de trabalho 40 | 3,850
Fonte: dados da pesquisa.

3,412 | 0,037

Conforme a Tabela 8, no que diz respeito a avaliagdo dos respondentes de
acordo com o tipo de servigo utilizado, o Teste ANOVA indica que ha diferenca (F=
3,829 e sig 0,025) em relacao a afirmacao de que “O Sine tem empregados que
dedicam atencéo individual a seus usuérios” e que, em média, os respondentes
do servigo de carteira de trabalho s&o os menos satisfeitos (4,07).

Tabela 8 — Dedicacao individual aos usuarios x tipos de servicos prestados

Variavel N | Média F Sig
O Sine tem empregados| Intermediagdo da méao de obra | 37 | 4,1351
que dedicam ateng&o in- Seguro-desemprego 23 | 4,6522 | 3,829 | 0,250
dividual a seus usuarios Carteira de trabalho 40 | 4,075

Fonte: dados da pesquisa.
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No que concerne a avaliagao dos respondentes de acordo com o tipo de ser-
vico utilizado, tal como se pode observar na Tabela 9, o resultado do Teste ANOVA
indica que ha diferenca (F= 4,037 e sig 0,020) em relagdo a afirmacéo de que “O
Sine oferece atencao individual a seus clientes” e que, em média, os responden-
tes que encaminharam o seguro-desemprego tiveram melhor percepcao (4,79)
quanto a questéo analisada do que aqueles que utilizaram o servigo de carteira de
trabalho, o qual teve menor percepcgéao positiva (4,27).

Tabela 9 — Atencéo individual aos clientes x tipos de servicos prestados
Variavel N | Média F Sig

Intermediacdo da méo de obra | 37 | 4,3243

O Sine oferece atencéo
individual a seus clientes Seguro-desemprego 24 | 4,7917

Carteira de trabalho 40 | 4,2750

4,037 | 0,020

Fonte: dados da pesquisa.

No que se refere a avaliacdo dos respondentes de acordo com o tipo de
servico utilizado (Tabela 10), o resultado do Teste ANOVA indica que ha diferenca
(F= 4,180 e sig 0,018) em relagéo a afirmacéo de que “Os funcionarios do Sine
compreendem as necessidades dos usuarios” e que, em média, os respondentes
que encaminharam o seguro-desemprego sentiram que suas necessidades foram
atendidas (4,75) e os usuarios que utilizaram o servico de intermediacdo da mao
de obra foram menos compreendidos (4,16).

Tabela 10 — Compreensao das necessidades x tipos de servicos prestados
Variavel N : E Sig
Intermediacdo da mao de obra | 37 | 4,1622

Os funcionarios do

Sine compreendem
as necesspidades Seguro-desemprego 24 475 4,180 0,018

dos usudrios Carteira de trabalho 40| 4,325
Fonte: dados da pesquisa.

Para encerrar as analises, buscou-se identificar qual a influéncia do tipo de
servico nas dimensdes do modelo de qualidade (Tabela 11). O resultado do Teste
ANOVA, no que concerne a avaliagao dos respondentes de acordo com as dimen-
sOes, indicou que ha diferenca nas dimensbes Responsabilidade (F= 3,256 e sig
0,043) e Empatia (F= 3,804 e sig 0,026), sendo que, em ambos, os mais insatis-
feitos foram os usuérios do servigo de carteira de trabalho.
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Tabela 11 — Dimensdes Responsabilidade e Empatia em relacdo aos usuarios da
Agéncia FGTAS/Sine

Dimenséo N | Média F Sig
Intermediacdo da mao de obra | 38 | 4,4145
Responsabilidade Seguro-desemprego 21 | 4,7262 | 3,256 | 0,043
Carteira de Trabalho 40 | 4,2563
Intermediacdo da mdo de obra | 36 | 4,1944
Empatia Seguro-desemprego 23 | 4,6348 | 3,804 | 0,026
Carteira de Trabalho 40 | 4,185

Fonte: dados da pesquisa.

Conclui-se, através da andlise das respostas em relacao aos servigos pres-
tados, que o menor indice de satisfacao é com o protocolo de carteira de trabalho,
pois 0 servico exige que o usuario esteja com a documentacao atualizada e em
bom estado de conservacao. Contudo, muitas vezes, ele dirige-se a agéncia pre-
cisando da carteira de trabalho com urgéncia, mas néo esta com a documentagéo
correta ou ndo pode aguardar o prazo para entrega, que é 15 dias Uteis, 0 que
acaba gerando insatisfacéo.

O servico de encaminhamento do seguro-desemprego aparece com a me-
Ihor avaliagdo, pois, apés o atendimento, o usuario é informado do valor e data
das parcelas para saque.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O Brasil esta passando por uma grave crise politica e estrutural, cujas institui-
¢Oes estao sendo fortemente questionadas pela populagéo. Nesse cenério, € de suma
importancia que os servigcos prestados pelos colaboradores de reparticdes publicas
sejam de qualidade e que o usuario final do servigo, o cidadéo, saia do local com a
sensacgéo de que foi bem atendido e satisfeito com o resultado de seu atendimento.

Os objetivos especificos da pesquisa foram identificar as influéncias do perfil dos
usuarios nas avaliagcdes de qualidade e satisfacao e verificar se havia diferencas de
avaliacao de acordo com o tipo de servigo prestado pelo Sine (encaminhamento de se-
guros-desemprego, protocolo de carteira de trabalho e intermediacéo de méao de obra).

Em relagdo as influéncias do perfil dos usuarios nas avaliagbes de qualidade
e satisfacao, podemos identificar que, em relacéo a idade dos pesquisados, gran-
de procura pela agéncia é por pessoas que estao no inicio da vida profissional
— 50,5% possui idade entre 19 e 30 anos. Em relagcdo ao género dos pesquisa-
dos, ndo houve diferenca significativa entre homens e mulheres que buscam os
servigos do Sine, pois 50,5% foram do sexo feminino e 49,5% do sexo masculino;

97

REVISTA PRATICAS DE ADMINISTRACAO PUBLICA
VOL. 1, N° 2. SET./DEZ. 2017
80-101



Q 2 -
e — e —— PROGRAMA DE POS-GRADUACAO
Praticas «. AdministracaoPublica EM GESTAO DE ORGANIZACOES PUBLICAS U FSM

AVALIACAO DA QUALIDADE E SATISFACAO DE SERVICOS: APLICACAO DA SERVPERF EM UMA
AGENCIA DO SISTEMA NACIONAL DE EMPREGO EM UMA CIDADE DO RIO GRANDE DO SUL

quanto a escolaridade dos pesquisados, a grande maioria possui 0 Ensino Fun-
damental (56,3%); por fim, verificando a renda familiar, percebeu-se que a maioria
dos respondentes, 44,7%, possui renda familiar de R$ 937,00 a R$ 1.500,00.

Em relac&o ao objetivo de verificar se ha diferencas de avaliagéo de acordo
com o tipo de servigco prestado pelo Sine, constatou-se que 39,2% dos pesquisa-
dos utilizaram o servico para confeccéo da carteira de trabalho, enquanto 37,3%
dos pesquisados utilizaram o servico de intermediac&do da mé&o de obra e 23,5%
dos pesquisados utilizaram o servigo para encaminhamento do seguro-desempre-
go. Em relacéo a satisfagcdo, em uma escala de 1 a 5, os indices em média foram
de 4,27 para intermediagdo de mao de obra, 5 para seguro-desemprego e 4,75
para carteira de trabalho. Portanto, indica-se que os respondentes mais satisfeitos
com os servigos foram os que encaminharam o seguro-desemprego.

No que se refere as médias das respostas, os resultados foram satisfatorios,
pois apenas uma questao teve média abaixo de 4 (concordo) — “O Sine tem equipa-
mentos de Ultima gera¢ao e com visual moderno” —, a qual obteve média de 3,93,
fator esse relativo a equipamentos de informatica, problema que pode ser resolvido
apenas substituindo-os por mais modernos. Cabe ressaltar as duas maiores mé-
dias: “Os funcionérios do Sine sdo sinceramente educados com 0s usuarios”, com
média 4,55, e “O Sine possui funcionarios dispostos a ajudar”, com média 4,52. Em
se tratando de uma instituicdo que presta servigcos de atendimento ao publico, os
resultados das médias demonstram que a agéncia esta no caminho certo.

Diante dos resultados estatisticos obtidos com a pesquisa sobre a qualidade
e satisfacao dos usuérios dos servicos da Agéncia FGTAS/Sine de Santiago/RS,
conclui-se que a média nos quesitos apresentados foi consideravelmente alta de
uma maneira geral, demonstrando que os usuarios estdo satisfeitos com os servi-
cos prestados por seus colaboradores.

Por ser um servigo publico que € buscado por pessoas que procuram um
primeiro ou novo emprego, que estdo saindo de uma colocagédo ou ainda que de-
sejam encaminhar sua carteira de trabalho, a satisfacdo poderia ser diretamente
proporcional ao seu estado animico, por estarem, em tese, em uma situacéo de
vulnerabilidade (sem trabalho), o que torna ainda mais importante o papel do aten-
dente, que precisa mostrar-se comprometido e atento para com esses usuarios,
tal como ficou demonstrado pelos resultados obtidos.

Na esfera académica, a tematica deste estudo mostra-se importante devido
a sua contribuicdo como uma nova pesquisa, além de incentivar o surgimento de
outros estudos, até mesmo em nivel nacional, sobre a avaliagdo da qualidade e
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satisfacdo com os servicos prestados nas agéncias Sine. Apesar da sua importan-
cia, poucos pesquisadores tém se dedicado a analisar os resultados alcangados
pelas politicas publicas de emprego no Brasil.

Encontrou-se como limitagdo deste estudo o fato de a pesquisa néo abran-
ger um periodo maior de tempo, o que sugere a continuidade da pesquisa na
busca por novos usuarios, para aprofundar ainda mais o estudo.

Como sugestao, acredita-se que esta pesquisa deve ser levada para Agén-
cias FGTAS/Sine de outras cidades e regides, para se ter mais comparativos de
indices de satisfagdo de usuarios, com isso estabelecendo-se paralelos, para se
obter uma posicao mais global sobre essa importante prestacéo de servigo publico.
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