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RESUMO

Esta pesquisa baseia-se em um estudo de caso, em que se abordaram os temas
“inovacdo em servicos” e “qualidade em servi¢os”, considerando estes dois pilares
de sustentacdo para a produtividade e competitividade nas instituices publicas. O
objetivo principal consiste em identificar as percepcdes desses pilares pelos
funcionarios da administracdo de recursos humanos e dos usuarios dos servicos do
Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de Minas Gerais. O estudo de caso de
natureza descritiva baseia-se na coleta de dados por meio de um questionario. Para
a percepcdo da qualidade utilizou-se a escala SERVQUAL, desenvolvida por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998) e para a percepg¢ao da inovacgéao utilizou-se o
Manual de Oslo (2006). Para alcancar o objetivo principal, utilizou-se a aplicacao do
questiondrio a todos os funcionarios das coordenacdes de recursos humanos da
instituicdo, que constituem 31 individuos, e a servidores técnicos administrativos,
usuarios dos servi¢cos das coordenagfes, com uma amostra que perfez um total de
113 respondentes. Os principais resultados, para a qualidade em servicos,
demonstraram que, nesta pesquisa, a qualidade em servigos foi avaliada da mesma
forma para as dimensdes Confiabilidade, Receptividade, Seguranca e Empatia. Ja
para a dimensdo Tangibilidade, identificou-se que a percep¢do dos usudrios
mostrou-se pior do que a dos funcionarios. Porém, para a dimensao Qualidade
Geral, ocorreu o inverso, sendo a percep¢ao dos usuarios mostrou-se melhor do que
a dos funcionarios, indicando que, talvez, estes ndo se sintam tdo bem treinados ou
seus atendimentos ndo sejam tdo bem acompanhados pelos seus gestores ou nao
considerem tanto que a instituicdo avalia a satisfacdo dos usuarios com relacdo aos
servicos prestados. A pesquisa apontou, com relagcdo a inovacdo em servicos, que
nao foram encontradas muitas diferencas nas percepcdes. De maneira analoga ao
ocorrido na qualidade de servicos, identificou-se que as dimensdes Inovagédo de
Produto, Inovagéo de Processo e Inovagao em Marketing foram avaliadas da mesma
forma entre funcionarios e usuarios. Porém, para as dimensfes Inovagado
Organizacional e Inovacdo Geral, identificou-se que a percepc¢do dos usuarios
mostrou-se melhor do que a dos funcionérios, indicando que os funcionarios talvez
nao considerem tanto quanto 0s usuarios que a instituicdo usa sistemas
informatizados, da autonomia ao seu funcionario ou possui informativo direcionado
aos seus funcionarios (Inovac¢ao Organizacional) ou que talvez ndo percebam que a
instituicdo busca inovar seus servicos como um todo, busca inovar seus servigos
pesquisando outras instituicbes ou identifica a inovagdo como uma necessidade de
melhoria dos servigos prestados (Inovagao Geral). Conclui-se que, neste estudo de
caso, 0s construtos inovacdo e qualidade em servicos puderam caracterizar a
instituicdo e demonstrar acfes estratégicas voltadas para a produtividade e
competitividade na instituicao.

Palavras chave: Inovagédo em servi¢os, Qualidade em servicos e SERVQUAL.



ABSTRACT

This research bases on a case study, in that they were approached the themes "
innovation in services " and " quality in services ", considering these two pillars of
support for the productivity and competitiveness in the public institutions. The main
objective consists of identifying the perceptions of these pillars perceived by the
employees of the administration of human resources and of the users of the services
of the Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de Minas Gerais. The study of case
of descriptive nature bases on the collection of data by means of a questionnaire. For
the perception of the quality the scale SERVQUAL was used, developed by
Parasuraman, Zeithaml and Berry (1998) and for the perception of the innovation the
Manual of Oslo was used (2006). To reach the main objective they were used the
application of the questionnaire in all the employees of the coordinations of human
resources of the institution, that it constitutes 31 individuals and in administrative
technical servers users of the services of the coordinations , with a sample of 113
respondents. The main results, for the quality in services, demonstrated that, in this
research, the quality in services was evaluated in the same way for the dimensions of
Reliability, Receptivity, Safety and Empathy. Already for the dimension Tangibility
identified that the users' perception is probably worse than the one of the employees.
Even so, for the dimension General Quality it happened the inverse, and the
perception of users probably better than that of employees. Indicating that, perhaps,
these they don't feel so well trained or its attendances are not so well accompanied
by its managers or they don't consider so much that the institution evaluates the
users' satisfaction with relationship to the rendered services. The survey pointed, with
relationship to the innovation in services, that were not found many differences in the
perceptions. In way similar to the happened in the quality of services, it identified that
the dimensions: Innovation of Product, Innovation of Process and Innovation in
Marketing were appraised in the same way between employees and users. Even so,
for the dimensions Organizational Innovation and General Innovation identified that
the users' perception is probably better than the one of the employees indicating that
the employees perhaps don't consider so much as the users that the institution: it
uses computerized systems, it gives autonomy to its employee or it possesses
informative addressed its employees (Organizational Innovation) or that perhaps they
don't notice that the institution: it looks for to innovate its services as a whole, it looks
for to innovate its services researching other institutions or it identifies the innovation
as a need of improvement of the rendered services (General Innovation). It is ended
that, in this case study, the constructss innovation and quality in services could
characterize the institution and to demonstrate strategic actions gone back to the
productivity and competitiveness in the institution.

Key words: Innovation in services, Service quality and SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

Como profissional de Tecnologia da Informacéo, exercendo atividades na Diviséo de
Pagamento da Coordenacdo Geral de Administracdo de Pessoal, o autor desta
pesquisa pode acompanhar as evolugdes de processos e em servigcos prestados por
essa area. Essas evolugcdes comecgaram com a instituicdo do Sistema Integrado de
Administracdo de Recursos Humanos (SIAPE) em 1990 e permanecem até os dias
atuais, quando se observa uma constante valorizacdo da qualificacéo e capacitacao

dos servidores em prol da melhora de processos e servigos prestados a instituicao.

Segundo Tigre (2006), a inovacdo tecnologica € ferramenta essencial para o
aumento da produtividade e da competitividade das organizacdes, impulsionando
também o desenvolvimento econdmico de regides e paises. O desenvolvimento
econdmico reside em um processo qualitativo de transformacdo da estrutura
produtiva, no sentido de incorporar novos produtos e processos e agregar valor a

producdo por meio da intensificacdo do uso da informacao e do conhecimento.

O Manual de Oslo (2006), elaborado sob a égide conjunta da Organizacdo de
Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE), apresenta uma proposta de
diretrizes para coleta e interpretacdo de dados sobre inovacédo tecnologica. Foi
redigido para e por especialistas de cerca de 30 paises que coletam e analisam
dados sobre inovacdo e apresenta um conjunto substancial de diretrizes que pode
ser usado para desenvolver indicadores comparaveis de inovacdo nos paises da
OCDE, examinando simultaneamente os problemas de metodologia e interpretacéo
gue podem ser encontrados no uso desses indicadores. Um dos objetivos do Manual
é fornecer uma estrutura dentro da qual as pesquisas existentes possam evoluir em
direcdo a comparabilidade e ajudar os recém-chegados a este importante campo,
orientando e padronizando conceitos e metodologias de inovagado tecnolégica. Por
iIsso, ele tem sido uma das principais referéncias para as atividades de inovacao na
industria brasileira, que se quer cada vez mais competitiva, expandindo o tratamento

para o setor comercial e prestacéo de servicos.
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Ainda de acordo com o Manual de Oslo (2006), a geracéo, a exploracao e a difusao
do conhecimento sao fundamentais para o0 crescimento econbmico, O
desenvolvimento e o bem-estar das nacbes. Logo, € fundamental dispor de
melhores medidas de inovacdo. Com o passar do tempo, a natureza e o panorama
da inovacdo mudaram, assim como a necessidade de indicadores que apreendam
tais mudancas e oferecam aos formuladores de politicas instrumentos apropriados

de analise.

Nonaka e Takeuchi (2008) consideram que o conhecimento € formado por dois
componentes dicotbmicos e aparentemente opostos, 0 conhecimento explicito e o
conhecimento tacito. O conhecimento explicito pode ser expresso em palavras,
nameros ou sons e compartilhado na forma de dados, formulas cientificas, recursos
visuais, fitas de &udio, especificacbes de produtos ou manuais, podendo ser
rapidamente transmitido aos individuos, formal e sistematicamente. Ja o
conhecimento tacito ndo € facilmente visivel e explicavel, é altamente pessoal e
dificil de formalizar, tornando-se de comunicacdo e compartilhamento dificultosos. O
conhecimento tacito estd enraizado nas acfBes e na experiéncia corporal do

individuo, assim como ideais, valores ou emocdes que ele incorpora.

Ainda com relagédo ao conhecimento, o Manual de Oslo (2006) aponta que 0 acesso
ao conhecimento e a tecnologia pode depender das conexfes entre empresas e
organizacdes, sendo esse um caso particular de conhecimento tacito que, de acordo
com o Manual, reside na mente das pessoas ou se encontra em rotinas criadas
pelas organizacfes. A interacdo direta com as pessoas ou rotinas envolvidas no
processo é necessaria para a obtencdo de tais tipos de conhecimento. De acordo
com o Manual, muitos conhecimentos sao codificados e podem ser acessados e
usados sem a interacdo direta com a fonte e sua compreensdo pode ter impactos

importantes na produtividade, no crescimento e na inovacao.

Para Koch e Hauknes (2005)!, citados por Vargas e Lima (2010), inovacdo é a

implementacédo ou desempenho de uma nova forma especifica ou repertorio de acao

! KOCH, P.; HAUKNES, J. Innovation in the Public Sector. Publin Report n. D20. Oslo: NIFU STEP,
2005.
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social, desenvolvida por uma organizagdo em fungéo dos objetivos e funcionalidades
de suas atividades, reconhecendo o carater contextual da natureza do resultado da

inovacao no setor publico.

A inovacao revela-se como fator impulsionador para a obtencdo dos resultados
esperados pela organizacdo. De acordo com o Manual de Oslo (2006), a inovacgéo
pode ser entendida como a implementacdo de produto (bem ou servi¢o), processo,
um novo método de marketing, ou um novo método organizacional. Nesse manual, a
inovagao € vista como a introdugdo de uma solu¢do na organiza¢cao, com o objetivo

de melhorar sua competitividade, desempenho e conhecimento.

O Manual de Oslo (2006) considera que os conhecimentos sobre 0s processos,
produtos e mercados essenciais sdo aquilo que constitui uma organizagdo. As
decisbes sobre como usar e trocar os conhecimentos existentes e como obter novos
conhecimentos sdo fundamentais para a operacdo das organizacdes e, assim,
sistemas adequados a gestdo do conhecimento podem melhorar a competitividade e

a capacidade inovadora das organizagoes.

Para Vargas e Lima (2010), o resultado da inovacdo é visto de uma forma mais
ampla, visdo macro, levando em consideracdo que as organiza¢cfes publicas néo
buscam participacbes crescentes no mercado comercial e sim a realizacdo dos
objetivos organizacionais. Para esses autores, as mais claras contribuicdes que a
literatura de inovacdo em servigos pode fazer dizem respeito a representacdo do
produto dos servicos como vetores de caracteristicas e competéncias, a consagrada
abordagem de avaliacdo dos servicos e a analise do processo de inovagao por
outras teorias como a Actor-Network Theory (ANT) que combina as perspectivas

institucionais e organizacionais.

Buscando analisar fontes de problemas de qualidade e ajudar os gerentes a
entender a qualidade de servicos, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)
desenvolveram um modelo denominado de Modelo de Analise de Lacuna (gap
analysis) amplamente utilizado em pesquisas sobre qualidade de servigos. O servi¢o
esperado € proveniente da experiéncia anterior, necessidades pessoais,

comunicacdo boca a boca e comunicacdes externas. JA o servico percebido € o
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resultado de uma série de decisbes e atividades internas. As discrepancias ou
lacunas podem ocorrer na percepc¢do da administragéo (lacuna 1), na especificacao
da qualidade (lacuna 2), na entrega do servico (lacuna 3), na comunicacdo de

mercado (lacuna 4) e na qualidade percebida de servico (lacuna 5).

O Centro Federal de Educagcdo Tecnolégica de Minas Gerais (CEFET-MG) tem
centralizada no seu campus |, situado em Belo Horizonte, a administracdo de
recursos humanos de todas as suas unidades, que esta atenta as transformacdes
organizacionais e possibilita a todos os seus funcionarios, técnicos administrativos e
docentes, o aperfeicoamento por meio de cursos de qualificacdo e capacitacao,
auxiliando-os no reconhecimento das ferramentas e processos que aprimorem 0

desempenho de suas atividades.

Esta pesquisa propds, entdo, a identificacdo da percepcao dos servidores envolvidos
com a administracdo de recursos humanos e usuarios do servico do Centro Federal
de Educacdo Tecnologica de Minas Gerais, em relacdo a inovacdo e a qualidade
dos servigos que prestam a instituicao.

Sendo assim, este estudo pretende responder ao seguinte problema de pesquisa:
Qual a percepcao dos funcionarios da administracao de recursos humanos de

uma instituicdo federal de ensino e dos usuérios do S servicos em relacdo a

inovagdo e a qualidade dos servicos prestados ains  tituicdo?

1.1 Objetivos

Neste item, aborda-se o objetivo geral e a apresentacéo dos objetivos especificos.

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa foi identificar a percepcdo dos funcionarios da
administracdo de recursos humanos e dos usuarios dos servicos do Centro Federal
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de Educacdo Tecnoldgica de Minas Gerais, no que diz respeito a inovacdo e a

qualidade dos servigcos que prestam.

1.1.2 Objetivos especificos

a) Verificar a unidimensionalidade dos construtos do modelo de Parasuraman,

b)

Zeithaml e Berry (1985) de qualidade de servigos e do modelo de inovacgéo de
servigos (criado com base no manual de Oslo, 2006);

Levantar e verificar se existe diferenca de percepcdo da qualidade dos
servicos prestados ao CEFET-MG, com base no modelo de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) entre os funcionérios da administracdo de recursos
humanos e os usuarios do servico;

Levantar e verificar se existe diferenca de percep¢do quanto a inovacao dos
servicos prestados ao CEFET-MG, com base no Manual de Oslo (2006) entre
os funcionérios da administracdo de recursos humanos e 0s usuarios do

Servico;

d) Verificar se existe relacdo entre a percepcdo de qualidade em servico com

base no modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e a percepcédo de

inovacdo em servico com base no Manual de Oslo (2006).
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1.2 Justificativa

Este estudo justifica-se por buscar um maior esclarecimento sobre a dinamica da
inovacdo e da qualidade nos servicos que 0s servidores prestam a instituicéo,
levando em consideracdo o fato de a inovacdo tecnolOgica ser ferramenta de

produtividade nas organizacoes.

Com o objetivo de verificar como a academia vem refletindo sobre os temas
inovacgao, qualidade, servicos e setor publico, realizou-se uma pesquisa bibliométrica
dos artigos publicados no principal evento da poés-graduacdo da administracao
brasileira, 0 Encontro da Associacdo Nacional de Pds-graduacdo e Pesquisa em
Administracdo (EnANPAD), dos anos de 2006 a 2011. A pesquisa bibliométrica foi
aplicada em todos os 5419 artigos dos trabalhos publicados no EnANPAD no

mesmo periodo, e o resultado é apresentado no QUADRO 1.

ANO NUMERO DE ARTIGOS
2006 27
2007 37
2008 43
2009 30
2010 44
2011 42
TOTAL 223

Quadro 1 — Numero de artigos publicados no ENANPAD usando os termos inovacao, qualidade,
servigos e setor publico.
Fonte: EnNANPAD, adaptado pelo autor.

Com as palavras-chave inovacdo, qualidade, servicos e setor publico foram
encontradas 223 publicacdes no periodo de seis anos (de 2006 a 2011). Apesar de
serem numeros expressivos, verificou-se também a busca simultanea pelos termos
“inovagdo em servigos”, “qualidade em servigos” e “setor publico”, ndo tendo sido
encontrados artigos no mesmo periodo. Percebe-se, assim, um espaco para

pesquisa quanto a correlacdo dos temas.
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Apods esta etapa, foram agrupados os artigos que relacionam o0s termos por area do
conhecimento, visando refletir sobre a concentracdo em cada &rea por ano. Pode-se
notar que a divisdo académica ou area do ENANPAD com maior concentracao foi a
Divisdo de Administracdo Publica com 53,36% dos artigos (QUADRO 2). Essa
concentracéo indica que a preocupacéo das organizacbes com temas relacionados

a inovacao e qualidade no setor publico se reflete na academia.

DIVISOES ACADEMICAS NUMERO DE ARTIGOS

ADMINISTRACAO DA INFORMACAO 6
ADMINISTRACAO PUBLICA 119
CONTABILIDADE 6
ESTUDOS ORGANIZACIONAIS 10
ENSINO E PESQUISA EM ADMINISTRACAO E CONTABILIDADE 10
ESTRATEGIA EM ORGANIZACOES 24
FINANCAS 1
GESTAO DE CIENCIA TECNOLOGIA E INOVACAO 24
GESTAO DE OPERACOES E LOGISTICA 3
GESTAO DE PESSOAS E RELACAO DE TRABALHO 18
MARKETING 2

TOTAL 223

Quadro 2 — Artigos com os termos inovacgao, qualidade, servigos e setor publico no EnANPAD, de
2006 a 2011.
Fonte: EnNANPAD, adaptado pelo autor.

Pode-se perceber, por meio desta pesquisa bibliométrica, que a academia trabalha
os termos inovacao, qualidade, servicos e setor publico de forma ampla e continua
em diversas areas do conhecimento da administracdo e que se faz necessario
estudar esses temas como forma de entender ndo somente as mudancas nas
organizacfes, mas também a gestdo de pessoas e as caracteristicas de inovagao e
qualidade nas organizacoes.

Para Vargas e Lima (2010), sdo amplas as possibilidades de pesquisa sobre
inovagdes no setor publico, considerando principalmente a pouca produc¢do nacional
na area. Percebe-se que, apesar da estabilidade de publicacdes envolvendo os
termos inovacédo, qualidade, servicos e setor publico, é ainda incipiente a pesquisa
envolvendo tais termos, tendo em vista a importancia individual dos temas e que o

entrelacamento dos mesmos é fecundo para a pesquisa académica.

Assim, do ponto de vista académico-conceitual, este estudo se justifica dada a

escassez de estudos sobre inovacdo e qualidade em servigco no setor de recursos
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humanos no setor publico. Além disso, pretende-se contribuir com pesquisas

académicas sobre inovacéo e qualidade em servi¢cos no setor de recursos humanos.

Do ponto de vista organizacional-pratico, além do subsidio de ordem tedrica para o
aprofundamento da compreensdo em torno da inovagdo e desempenho
organizacional, no nivel gerencial, esta pesquisa pode contribuir no sentido de
oferecer retorno a alta administracédo da instituicdo de ensino dos resultados que a
pesquisa empirica puder abstrair. Nesse sentido, esta pesquisa é relevante, pois
possibilitara o levantamento dos aspectos produzidos pela inovacao dos servicos na
gestdo de recursos humanos, bem como suas repercussdes nos funcionarios
embrenhados no trabalho ou obtencdo de dados, evidenciando suas capacidades e

dificuldades no desempenho das atividades.

Do ponto de vista social, esta pesquisa justifica-se tendo em vista a importancia do
CEFET-MG, principalmente no que diz respeito a inclusdo e a disseminacao de
novas tecnologias ao mercado de trabalho (CEFET-MG, 2011a), como também dos
préprios servidores, ja que sdo os profissionais que atuam como parte integrante no
processo, podendo também implicar, apds a coleta e andlise dos dados, na melhoria
da qualidade dos servicos e na geracdo de inovacdes no setor de servigos de

instituicées de ensino.

De acordo com Roesch (2006), a justificativa de um projeto se da através de sua
importancia, oportunidade e viabilidade. A importancia desta pesquisa se verifica,
assim, a medida que a inovacdo e a qualidade nos servicos podem se tornar
instrumentos de desenvolvimento e valorizacdo dos servicos. Quanto a
oportunidade, a inovagédo e a qualidade nos servigos prestados passam a requerer
uma revisdo na politica de Gestdo de Pessoas, tornando as percepcfes dos
funcionarios elementos importantes para analise. Além disso, esta investigacdo é
viavel, pois apresenta um baixo custo de realizacdo e facilidade de acesso as

informacdes.

Esta dissertacdo esta estruturada em seis capitulos, incluindo esta introducdo, em
que se apresentam o tema de pesquisa, 0 problema de pesquisa, 0s objetivos e

justificativa.
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No segundo capitulo, foi elaborada a contextualizacdo da instituicdo de ensino,
sendo apreciados topicos sobre os objetivos da instituicdo, indicadores gerenciais

sobre recursos humanos e planos de desenvolvimento institucional.

O terceiro capitulo trata da literatura em relacdo a inovacdo de servicos, sendo
tratados topicos sobre a conceituacdo da inovacdo e a inovacdo em Servicos.
Descreve-se ainda a literatura sobre qualidade em servi¢os. Por fim, aborda-se a
literatura pertinente a gestdo de pessoas como uma tentativa de evidenciar a
inovacdo e qualidade na gestdo de pessoas e 0Ss avangos organizacionais
alcancados, perpassando pelo papel do setor de recursos humanos no servico

publico em relacéo aos aspectos de inovacéo e qualidade em servigos.

No quarto capitulo, desenvolve-se a metodologia proposta, descrevendo o0s
aspectos metodoldgicos que serdo abordados neste trabalho: 0 método de pesquisa,
0 universo e amostra, bem como as técnicas de coletas, tratamento e analise de

dados.

Posteriormente, procede-se a apresentacdo e analise dos dados propostos para
esta dissertacdo e, finalmente, apresentam-se as consideracbes finais e as
referéncias utilizadas, bem como o apéndice, no qual consta o questionario aplicado

na etapa de coleta dos dados.
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2 CONTEXTUALIZACAO DO AMBIENTE DE PESQUISA

A pesquisa foi realizada no Centro Federal de Educacdo Tecnologica de Minas
Gerais, com foco nos servidores lotados nos setores de recursos humanos. Assim,

faz-se necessaria a contextualizagdo da institui¢&o.

2.1 O Centro Federal de Educacao Tecnologica de Min  as Gerais

De acordo com o Relatério de Gestdo do Exercicio de 2010 (CEFET-MG, 2011b), a
instituicdo foi criada como Escola de Aprendizes Artifices de Minas Gerais em 1909
e comecgou a funcionar em 08 de setembro de 1910. Em 1941, transformou-se no
Liceu Industrial de Minas Gerais e, nho ano seguinte, 1942, transformou-se em
Escola Industrial de Belo Horizonte. Ainda em 1942, passou a se denominar Escola
Técnica de Belo Horizonte. Posteriormente, a Escola foi transformada em Escola
Técnica Federal de Minas Gerais. Em 1978, a Escola Técnica Federal de Minas
Gerais transformou-se no Centro Federal de Educacédo Tecnoldgica de Minas Gerais
(CEFET-MG).

O CEFET-MG é uma autarquia vinculada ao Ministério da Educacdo, de regime
especial, detentora de autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatica e

disciplinar, caracterizada como instituicdo multicampi, que tem por finalidade:

formar e qualificar profissionais no ambito da educagdo tecnologica, nos
diferentes niveis e modalidades de ensino, para os diversos setores da
economia, bem como realizar pesquisa aplicada e promover o
desenvolvimento tecnolégico de novos processos, produtos e servicos, em
estreita articulagcdo com os setores produtivos e a sociedade, especialmente
de abrangéncia local e regional, oferecendo mecanismos para a educacao
continuada (CEFET-MG, 2011b, p. 8).

Trata-se de uma Instituicdo Publica de Ensino Superior no ambito da Educacéo
Tecnologica, abrangendo o ensino médio e superior, incluindo a Educacéo

Profissional Técnica de niveis médio e tecnoldgico, bacharelados, formacédo de
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docentes e cursos de pos-graduacao lato e stricto sensu. Contempla, de forma
indissociada, 0 ensino, a pesquisa e a extensdo, na area tecnolégica e no ambito da
pesquisa aplicada (CEFET-MG, 2011b).

O CEFET-MG possui trés campi em Belo Horizonte e seis nas Regides da Zona da
Mata (Leopoldina), do Triangulo Mineiro/Alto Paranaiba (Araxa), do Oeste de Minas
(Divingpolis), do Sul de Minas (Varginha e Nepomuceno), do Vale do Aco (Timoteo).
Além desses nove campi, o CEFET-MG conta com cinco projetos de implantacéo,
em Curvelo, Contagem, Ribeirdo das Neves, Montes Claros e Governador
Valadares, localizados, respectivamente, nas regides: Central do Estado de MG,
Metropolitana de Belo Horizonte, Norte de Minas, Vale do Rio Doce (CEFET-MG,
2011b).

O CEFET-MG tem sua sede em Belo Horizonte, cuja regido metropolitana
compreende trinta e quatro municipios. Como 0Orgado executor das politicas de
expansdo da Rede Federal de Educacéo Profissional e Tecnologica, emanadas pelo
Ministério da Educacdo, sobretudo na segunda metade da década de 2000, a
Instituicdo se comprometeu em ampliar a sua atuacdo profissional (CEFET-MG,
2011b).

O papel do CEFET-MG na execucédo das politicas publicas que lhe dizem respeito
esta consagrado em seu Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI 2005-2010 —,
aprovado pela comunidade que o constitui, ndo existindo até o momento a
publicacdo do Plano de Desenvolvimento Institucional para o quinquénio seguinte.
Este, coerentemente com sua competéncia definida pela legislacdo mencionada,
envolve, em sintese, as seguintes finalidades: produzir, transmitir e aplicar
conhecimentos por meio do ensino, da pesquisa e da extensdo; estimular o
desenvolvimento da ciéncia e tecnologia, a criacdo e o pensamento critico reflexivo
e a solidariedade; formar cidaddos e propiciar a formacdo continuada de
profissionais; estimular o conhecimento dos problemas da sociedade, objetivando
suas solugdes; assegurar a ampla gratuidade de ensino (CEFET-MG, 2011b).

Tendo em vista a trajetéria historica do CEFET-MG, o Relatério de Gestdo do
Exercicio de 2010 (CEFET-MG, 2011b) confirma:



28

Sua concepcgao didatico-pedagogica esta alicercada nos principios da
autonomia e do ensino publico, gratuito e de exceléncia. O principio da
autonomia expressa a garantia da independéncia da Instituicdo em relacao
as entidades mantenedoras, seja qual for sua figura juridica. Isto representa
a possibilidade do controle sobre a concepcdo e organizacdo do trabalho
escolar. A autonomia didatico-cientifica e pedagdgica permite ao CEFET-
MG imprimir suas opcfes metodolégicas a especificidade do trabalho
pedagdgico e aos fins Ultimos da educacdo a que se propde. A gratuidade e
a exceléncia expressam o dever do Estado em fornecer educacédo de
qualidade em todos os niveis como um direito de todo cidadéo.

[...] finalidades:

* produzir, transmitir e aplicar conhecimentos por meio do ensino, da
pesquisa e da extenséo;

« estimular o desenvolvimento da ciéncia e tecnologia, a criacdo e 0
pensamento critico reflexivo e a solidariedade.

« formar cidadaos e propiciar a formacao continuada de profissionais.

« estimular o conhecimento dos problemas da sociedade, objetivando suas
solugdes.

 assegurar a ampla gratuidade de ensino... (CEFET-MG, 2010, p.10-11).

Tendo em vista os aspectos sociais e metas, o Relatério de Gestdo do Exercicio de
2010 (CEFET-MG, 2011b) destaca que, em relacdo ao desenvolvimento da
educacdo profissional e tecnolégica: em 2005, houve a implantacdo dos cursos
técnicos integrados ao ensino meédio; em 2006, cursos técnicos na modalidade
concomitancia externa no turno diurno foram substituidos pela modalidade
integrada; em 2008, concluiu-se o processo de implantagdo dos cursos técnicos
integrados de nivel médio, definindo o CEFET-MG seu modelo institucional na oferta
e na forma de ingresso para 0s cursos técnicos de concomitancia externa. Ainda no
ambito da Educacéo Profissional e Tecnolégica, o CEFET-MG tem buscado articular
a exceléncia da Educacdo Profissional Técnica de nivel médio (EPTNM) aos
Programas de insercdo social e qualificacdo profissional, como € o caso do
Programa de Educacéo Profissional Integrada a Educacao Basica na Modalidade de
Educacao de Jovens e Adultos (PROEJA) e do Programa de Educagéo, Tecnologia
e Profissionalizacdo para Pessoas com Necessidades Especiais (TEC NEP). O
CEFET-MG também oferta a EPTNM por meio de Cooperacéo Técnica com Escolas
Conveniadas em parceria com as Prefeituras Municipais de Betim, Contagem,

Itabirito, Vespasiano e Pocos de Caldas.

Com relacdo a ensino superior, pés-graduacdo e pesquisa, ainda se verifica, de
acordo com o Relatorio de Gestdo do Exercicio de 2010 (CEFET-MG, 2011b), que,
neste ano, o CEFET-MG contou com uma oferta de 13 cursos de bacharelado e
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tecndlogos, com o Programa de Formagdo Pedagogica de Docentes, além de um
curso de Tecndlogo. Em todos os campi, ocorreu uma melhoria na infraestrutura, por
meio da vitalizacdo das salas de aula, além de um aumento significativo do acervo
bibliografico. O campus de Divinépolis foi concluido, com mudanca do curso de
Engenharia Mecatronica para 0 novo campus ja no inicio do ano. Na Pds-graduacao
e Pesquisa, em 2010, a instituicdo contava com sete programas de pés-graduacao
em nivel de mestrado, confirmando o elevado crescimento e a consolidacdo desse
nivel de ensino no CEFET-MG. A ampliacdo e consolidacdo da poés-graduacao
stricto sensu do CEFET-MG, ocorrida ao longo dos ultimos anos, e, em especial, a
partir de 2008, foi decorréncia direta do aumento do niumero de doutores vinculados
a pesquisa institucional, realizada no ambito dos grupos de pesquisa cadastrados no
diretério do Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico
(CNPQ).

Levando em consideracdo o foco da pesquisa quanto aos recursos humanos, o
Relatorio de Gestédo do Exercicio de 2010 (CEFET-MG, 2011b) esclarece:

Quanto ao foco no desenvolvimento dos recursos humanos, uma “agédo”
reforcada no exercicio de 2010 foi a consolidacdo da politica interna de
capacitacdo dos servidores, como pode ser observado pela continua
melhoria dos indicadores de titulacdo, de producéo cientifico-tecnoldgica e
na avaliacdo dos cursos de mestrado e de graduacdo. Aqui, ha que se
reconhecer que a abertura de concursos publicos para provimento de
cargos, tanto para docéncia quanto para os técnicos administrativos,
ensejou ndo sO6 a melhoria como também a evolugdo nos quadros
institucionais, e isto pela estratégia de reforgar a contratacdo de servidores
melhor qualificados. No entanto, vale registrar que os indices que revelam a
relacdo entre servidores e alunos matriculados continuam muito altos, o que
sinaliza a necessidade de continua contratacao (CEFET-MG, 2010, p.15).

O CEFET-MG possui uma Coordenacao de Desenvolvimento de Recursos Humanos
e uma Coordenacao de Administracdo de Pessoal, que foi o foco desta pesquisa,
subordinadas a Diretoria de Planejamento e Gestdo que tem como principais
funcdes estabelecer as diretrizes para planejamento e gestao dos recursos humanos
e materiais da Instituicdo, inclusive as concernentes ao pessoal docente e técnico-
administrativo, a execucgdo financeira e contéabil, & manutencdo dos prédios e
instalacdes, a limpeza e conservacgao, a vigilancia, ao planejamento e execucao de
obras civis, a seguranca do trabalho, aos servicos de tecnologia da informacéo e

comunicacéo (TIC), em conjunto com os 6rgaos colegiados superiores.
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O CEFET-MG, em 2011, tinha em seus quadros um total de 1226 servidores
efetivos, entre docentes (674) e técnicos administrativos (552), sendo que a
Coordenacédo Geral de Desenvolvimento de Recursos Humanos e a Coordenacéo
Geral de Administracdo de Pessoal reunem 31 servidores técnicos administrativos.
As coordenacdes apresentam a seguinte estrutura organizacional: a Coordenagao
Geral de Desenvolvimento de Recursos Humanos € composta pela Coordenacéo
Geral de Desenvolvimento de Recursos Humanos e o Setor de Servicos Médicos,
Odontoldgicos e de Enfermagem; e a Coordenacdo Geral de Administracdo de
Pessoal é composta pelos seguintes setores: Coordenacao Geral de Administragédo
de Pessoal, Divisdo de Admissao e Progressao de Pessoal, Divisdo de Cadastro e
Lotacdo, Divisdo de Legislacdo e Normas, Divisdo de Selecdo e Concursos e

Divisdo de Pagamento.

Apés a contextualizacdo da organizacdo onde sera realizada a pesquisa, parte-se
para o referencial teérico, no qual serdo abordados os temas inovagcao e qualidade

em Servicos.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, abordam-se os conceitos e os tipos de inovacdo e, ap0s esses
delineamentos, explicita-se a inovacdo em servi¢cos. Faz-se ainda a apresentacédo e
conceituacdo da qualidade em servicos e do modelo utilizado, finalizando com a
andlise da qualidade e inovacdo na gestdo de pessoas. Além disso, aborda-se o
papel do setor de recursos humanos no servi¢co publico com o objetivo de unir todos

0S aspectos da pesquisa.

3.1 Inovacéo

Schumpeter (1997) introduziu o conceito de inovagao na economia, considerando a
inovacdo como forca motriz do capitalismo. Para ele, a inovacao seria a introducao
de novos bens, técnicas de producdo, novo produto ou qualidade do produto,
implicando no surgimento de novos mercados e ofertas de matéria-prima, alterando,
assim, o processo produtivo. Esse autor acrescenta, no entanto, que a invencéo de

Novos processos, bens e métodos pode ndo se converter em inovacao.

De acordo com o Manual de Oslo (2006), a inovacéo é a introducdo de uma solugéo
na organizacdo, com o0 objetivo de melhorar sua competitividade, desempenho e
conhecimento. Esse documento, dedicado a mensuracao e interpretacdo de dados
relacionados a ciéncia, tecnologia e inovacado, define inovacdo tecnologica de

produto e processo (TPP) como:

[...] Uma inovacao de produto é a introducdo de um bem ou servico novo ou

significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou
usos previstos. Incluem-se melhoramentos significativos em especificagfes
técnicas, componentes e materiais, softwares incorporados, facilidade de
Uso ou outras caracteristicas funcionais. Uma inovacdo de processo é a
implementacdo de um método de produgcdo ou distribuicdo novo ou
significativamente melhorado. Incluem-se mudancas significativas em
técnicas, equipamentos e/ou softwares (MANUAL DE OSLO, 2006, p.57-
58).
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O Manual de Oslo (2006), que teve sua primeira edicdo em 1992 e € referéncia para
varias pesquisas que examinam a natureza e 0s impactos da inovacédo, veio de
experimentos com pesquisas pioneiras e seus resultados, acrescidos da
necessidade de um conjunto coerente de conceitos e instrumentos. Os resultados
dessas pesquisas levaram a refinamentos na estrutura do manual, em termos de
conceitos, definicbes e metodologia, originando a segunda edi¢cdo, publicada em
1997, que, entre outras coisas, expandiu o tratamento para o setor de servicos.

Para Zen (2007), a inovagdo € uma combinacdo de recursos, que permite a
organizacdo participar do mercado por meio da utilizacdo, adaptacéo e geracdo de
novas tecnologias e com isso ampliar os horizontes da organizacédo e desenvolver

diferenciais de competitividade.

Para Leite (2005), inovacao pode ser considerada como uma ideia nova aliada a sua
implementacéo, objetivando a consecucao de um fim desejado. O autor salienta que
a inovacdo pode ser entendida como: de produtos e servicos (desenvolvimento e
comercializacdo de produtos ou servicos novos, fundamentados em novas
tecnologias e vinculados a satisfacado dos clientes); de processos (desenvolvimento
de novos meios de produgdo ou de novas formas de relacionamento para a
prestacdo de servicos); de negocios (desenvolvimento de novos negdécios que
fornecam uma vantagem competitiva sustentavel) e em gestao (desenvolvimento de

novas estruturas de poder e lideranga).

Tigre (2006) revela que a inovacdo radical rompe trajetorias ja existentes,
estabelecendo novas direcbes tecnologicas, fruto de atividades de Pesquisa e
Desenvolvimento (P&D), de carater descontinuo no tempo e nos setores. Sendo
assim, a inovacéo radical ultrapassa os limites da inovagéo incremental. Para esse
autor, inovagbes incrementais abrangem melhorias de design ou qualidade de
produtos, de layout e processos, novas praticas de suprimentos e vendas. As
inovacdes incrementais apresentam, assim, um carater continuo e ndo sao

necessariamente provenientes de atividades de P&D.

Para Bessant, Pavitt e Tidd (2008), um elemento importante para a inovacao € a

capacidade de perceber oportunidades e aproveita-las. Os autores apontam quatro
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categorias de inovacédo: de produto (mudanga no produto ou servico que a
organizacdo oferece), de processo (mudanca na forma com que 0s produtos ou
servicos sao criados e entregues), de posicdo (mudanca no contexto em que 0s
produtos e servicos sao oferecidos) e de paradigma (mudanca nos modelos mentais
subjacentes que orientam o que a organizacao faz). A inovacao podera ter diferentes
niveis, desde pequenas melhorias incrementais a transformacées radicais. Afirmam,
ainda, que o sucesso na aplicacdo da inovacdo esta em ter um bom desempenho
em todas as direcdes: a inovacao de sucesso baseia-se em estratégia, depende de
bons relacionamentos internos e externos, exige estruturacdo para a implantacao

das mudancas e deve acontecer dentro de um contexto organizacional apoiador.

Segundo o Manual de Oslo (2006), ha outros meios de examinar as mudancas nas
organizagcées que incrementam sua produtividade e desempenho. Alguns dos
investimentos mais relevantes seriam: a geragcdo e adog&do de tecnologias da
informagédo e da comunicacdo (TIC), que abarcam tanto o hardware quanto o
software; a biotecnologia, que seria 0 mapeamento do desenvolvimento, da
producéo, da adaptacdo e do uso de softwares e o gerenciamento do conhecimento
que compreende atividades relacionadas a apreensdo, uso e compartilhamento do

conhecimento pela organizagéo.

Para Gopalakrishnan e Damanpour (1997), as inovagdes possuem trés dimensdes
bésicas: o estidgio do processo de inovacdo, que € a geracdo e aplicacdo da
inovacdo; os niveis de andlise, que séo diferenciados pelo tipo de inovagédo e o
estagio que engloba varios tipos de inovacéo, como: de produto ou processo, radical

ou incremental e técnica ou administrativa.

De acordo com Bessant, Pavitt e Tidd (2008), o processo de inovacdo de uma
organizacdo envolve trés etapas: de busca, em que ha uma analise do ambiente
interno e externo a procura de ameacas e oportunidades; de selecdo, baseada em
uma visao estratégica para decidir como a organizagdo pode melhor se desenvolver;
e de implementacédo, etapa em que a organizacdo se lanca no mercado interno e
externo, levando em consideracdo a conquista de conhecimentos, possibilitando a

inovacao através de Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), da execucao de projetos,
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aplicacdo e controle da inovagdo no mercado, sustentabilidade, renovacédo e

aprendizagem, gerando um arcabouco por meio de uma progressao ciclica.

Assim como ocorre em relagdo aos conceitos, existem varios tipos de inovagao

segundo a abordagem de diferentes autores; como sera visto na préxima sec¢ao.

3.1.1 Tipos de inovagéao

Vérios sdo os tipos de inovacdo na abordagem dos autores e 06rgaos

governamentais. Na sequéncia, serao dispostos 0s tipos mais comuns de inovacgao.

Com uma visdo centrada em aspectos técnicos, de mercado e da organizacao,
Schumpeter (1997) pressupde cinco tipos de inovagéo: inovagdo como a introducéo
de um novo bem com o qual os consumidores néo estao familiarizados ou de uma
nova qualidade de um bem; inovacdo como a introducdo de um novo método de
producgdo; inovacdo como a abertura de um novo mercado, no qual a 4rea de uma
organizacdo ainda nao tenha penetrado; inovacdo como a conquista de uma nova
fonte de oferta de matérias-primas ou de bens semimanufaturados,
independentemente se esse bem ja existe ou ndo; e inovagcdo como 0 aparecimento

de uma nova estrutura de organizacdo em um setor.

Segundo Christensen (2000)?, citado por Leite (2005), uma forma recente de
classificar as inovacdes €é: inovagcao sustentativa, que € a melhora de um produto ja
existente, podendo ser incremental ou radical, e inovacado disruptiva, que traz uma
proposicao de valor diferente, diminui a performance, mas agrega novos valores ou
atributos. Quase sempre, esta Ultima é mais simples, funcional, barata, menor e mais

conveniente.

Leite (2005) relata que as inovagdes tecnoldgicas séo classificadas como inovagao
incremental (melhoria do desempenho de um processo, produto ou servico,

objetivando aprimorar ou expandir sua aplicabilidade e a reducédo de seu custo) e

2 CHRISTENSEN, C.M. The innovators’s dilemma. New York: HarperBusiness, 2000.
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radical (surgimento de um novo processo ou produto com desempenho,
caracteristicas ou atributos significativamente diferentes que impactem o mercado

existente, abrindo oportunidade a novos negocios).

De acordo com o Manual de Oslo (2006), existem quatro tipos de inovacao: de

produto, de processo, de marketing e organizacional. O QUADRO 3, elaborado por

Coura (2010), apresenta a definicdo e as principais caracteristicas de cada tipo:

Tipo de Inovacéo

Definicdo

Principais caracteristicas

Consiste na introducdo de um
bem ou servi¢co novo ou signi-
ficativamente melhorado no que
concerne as suas caracteristicas
Ou usos previstos. Incluem-se

Podem utilizar novos conhecimentos
ou tecnologias, ou podem basear-se
em novos usos ou combinacdes
para conhecimentos ou tecnologias
existentes. O termo produto abrange

Produto melhoramentos significativos em tanto bens como servicos.
especificacdes técnicas, compo-
nentes e materiais, softwares
incorporados, facilidade de uso
ou outras caracteristicas fun-
cionais.
Consiste na implementacgéo de Podem visar reduzir custos de
um método de producéo ou dis- producéo ou de distribuicéo,
tribuicdo novo ou significati- melhorar a qualidade ou, ainda,

Processo vamente melhorado. Incluem-se produzir ou distribuir produtos novos
mudancas significativas em ou significativamente melhorados.
técnicas, equipamentos e/ou
softwares.
Consiste na implementacgéo de Sao voltadas para melhor atender as
um novo método de marketing, necessidades dos consumidores,

. com mudancas significativas na abrindo novos mercados ou
Marketing

concepcéo do produto ou em sua
embalagem, no posicionamento
do produto, em sua promocéo ou
na fixacdo de precos.

reposicionando o produto de uma
empresa no mercado, com o objetivo
de aumentar as vendas.

Organizacional

Consiste na implementacédo de
um novo método organizacional
nas praticas de negocios da
empresa, na organizacdo do seu
local de trabalho ou em suas
relacdes externas.

Podem visar & melhoria do
desempenho de uma empresa

por meio da reducgédo de custos
administrativos ou de custos de
transacao, estimulando a satisfacdo
no local de trabalho, ganhando acesso
a ativos ndo transacionaveis ou
reduzindo custos de suprimentos.

Quadro 3 - Tipos de inovacgéo
Fonte: COURA, 2010, p.25, adaptado de Manual de Oslo (2006)
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Uma organizacdo pode ter progressos incrementais menores e gradativos ou
avancgos radicais por meio de saltos descontinuos na tecnologia de produtos e
processos. Para Tigre (2006), a inovacao incremental € continua, como resultado de
um aprendizado interno e de capacitacdo acumulada e a inovacao radical ocorre de

maneira descontinua e abrupta rompendo os limites da inovacéo incremental.

Zawislak (1995) pdoe a gestdo da inovacdo como sendo uma gestdo de
conhecimentos e dados, dentro ou fora da organizacdo, existentes ou em
desenvolvimento. O autor considera a gestdo da inovagéo tecnolégica como uma
area estratégica assumindo um papel central no conjunto de instrumentos de gestéo
das organizacdes. O autor explica que toda e qualquer organizacdo, com maior ou
menor capacitacao tecnoldgica, deve gerenciar o conteudo tecnoldgico, com algum
grau de complexidade, de seu processo produtivo. Segundo o grau de complexidade
da capacitacdo tecnoldgica e da propria firma, os objetivos principais da gestdo da
inovacdo sao: manter o bom funcionamento dos processos de inovacao tecnoldgica
ja estabelecidos; levar organizacdes, cujos processos de inovacdo parecem estar
aquém de suas necessidades, para patamares superiores de organizacdo e adequar
cada tipo de empresa e processo produtivo a um tipo especifico de organizacéo da
atividade de inovagéo.

O Manual de Oslo (2006) relata que a gestdo do conhecimento envolve as
atividades relativas a apreensao, ao uso e ao compartilhamento de conhecimentos
pela organizacdo. Ela envolve a gestdo das interacOes externas e dos fluxos de
conhecimento no interior da organizacao, incluindo métodos e procedimentos de
busca de conhecimento externo e o estabelecimento de relacionamentos mais
estreitos com outras organizagdes, consumidores ou instituicbes de pesquisas. A
gestdo do conhecimento envolve métodos para o compartiihamento e o uso dos
conhecimentos, incluindo a implantacdo de sistemas de valores para o

compartilhamento do conhecimento e de praticas para a codificacdo de rotinas.

De acordo com Bessant, Pavit e Tidd (2008), a gestdo da inovagao requer
aprendizagem e adaptacdo, tornando a inovacdo um fator decisivo. Os autores
ressaltam também que a gestédo da inovacao € derivada de uma influéncia mutua de

tecnologia, mercado e organizacdo, sendo uma trajetdria que a organizacdo deve
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encontrar por si so, € a busca de rotinas eficazes, é conviver e resolver os desafios

da inovacgdo através de um processo continuo de aprendizagem.

A proxima secao versara sobre a inovacdo em servigcos, na perspectiva de varios

autores, demonstrando suas classificagoes.

3.1.2 Inovacdo em servicos

Howells e Tether (2004)° citados por Andrade (2009), classificam os servicos em
quatro grupos: servicos que lidam sobretudo com produtos, os que trabalham com
informagéo, aqueles baseados em conhecimento e o0s servicos que lidam com

pessoas.

Hauknes (1998)* citado por Bernardes e Andreassi (2007) e Gallouj (1998),

apresenta as abordagens teoricas sobre inovagdo em servigos:

» Abordagem tecnicista, que vé a inovacdo em servicos como efeito da
inovacdo no setor de producdo de bens de capital, inova¢des incrementais
destinadas & melhoria da eficiéncia;

» Abordagem baseada nos servicos, que esta sedimentada na interface do
usuario-produtor, principal elemento de distincdo das rela¢cdes produtivas em
servicos, sendo mais importante que a difusdo de uma inovacao tecnoldgica
de processo ou de produtos;

e Abordagem integradora, que se propde a harmonizar bens e servicos,

integrando-os em uma unica teoria da inovacao.

Para o Manual de Oslo (2006), a inovacao em setores voltados para servigos difere

substancialmente da inovagao em muitos setores de transformagdo. A inovagao em

3 HOWELLS, J.R.L.; TETHER, B.S (2004). Innovation in Services: Issues at Stake and Trends — A
Report for the European Commission. INNO-Studies 2001: Lot 3 (ENTR-C/2001), Brussels.
4 HAUKNES, J. Services in innovation-innovation in services. Step Report, n.13,1998.
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servigos é organizada de forma menos formal, possui natureza mais incremental e €

menos tecnoldgica.

Lovelock e Wright (2003) explicitam que os servicos podem variar: quanto ao grau
de tangibilidade ou intangibilidade dos processos de servigco, moldando a natureza
do sistema e afetando a interacdo dos funcionarios e a experiéncia dos clientes;
quanto ao destinatario direto do processo de servi¢o, variando de acordo com o
envolvimento no processo do servi¢o pelos funcionarios e clientes; quanto ao lugar e
tempo de entrega do servico, quanto ao grau de personalizacdo ou padronizagao,
quanto a natureza da relacdo com os clientes e quanto a relacdo entre oferta e

demanda dos servicos.

Corroborando a ideia de tangibilidade ou intangibilidade dos produtos, Tigre (2006)

vislumbra a fungcdo complementar da inovagao em servigos:

Os bens sao produtos tangiveis, podem ser estocados e praticamente nao
h& interacdo entre clientes e processos de fabricacdo. Ja 0s servicos sao
intangiveis, geralmente ndo podem ser estocados e dependem da interacao
com os clientes na medida em que a producdo do servico é concomitante
ao consumo. A possibilidade de estocar servicos, entretanto, vem
crescendo com a difus@o das TIC. Por serem intensivos em informagéo, os
servicos vém ganhando cada vez mais importdncia na economia do
conhecimento. O crescimento dos servigos de informacdo e comunicacdo
pode ser observado em todas as areas de atividades econdmicas, inclusive
aquelas produtoras de bens tangiveis. As funcBes de servicos sao, por
esséncia, complementares a outros produtos (Tigre, 2006, p.130).

Sobre a inovacdo em servigos, Lovelock e Wirtz (2006) apresentam sete categorias

de novos servigos, que vao de grandes inovacdes a simples mudancas de estilo:

* importantes inovacdes em servigcos: sdo novos produtos principais para
mercados que nao foram definidos previamente. Esses produtos, em geral,
incluem caracteristicas de novos servicos, bem como novos processos
radicais;

* importantes inovagbes em processos: utilizacdo de novos processos para
entregar produtos principais existentes de novas maneiras, com beneficios
adicionais;

» extensdes de linha de produto: adi¢des feitas por organizagdes existentes as
suas linhas de produtos atuais. A primeira empresa a oferecer esse produto
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em um mercado pode ser vista como inovadora, as outras sdo meras
seguidoras, agindo, muitas vezes, em propria defesa,

* extensdes de linha de processo: menos inovadoras do que inovagbes de
processo, usualmente, representam novas maneiras distintivas de entregar
produtos existentes de modo a oferecer mais conveniéncia e uma experiéncia
diferente para clientes existentes ou atrair novos clientes que acham que a
abordagem tradicional ndo é atraente;

* inovacbes em servicos suplementares: que tomam a forma de adicdo de
novos elementos de servico facilitadores ou realgcadores a um servigco
principal existente ou de significativa melhoria a um servico suplementar
existente;

* melhorias em servi¢os: sao o tipo mais comum de inovagao, que envolvem
modestas mudanc¢as no desempenho de produtos atuais, incluindo melhorias
no produto principal ou em servigos suplementares existentes;

* mudancas de estilo: representam o0 tipo mais simples de inovacao, que
normalmente ndo envolve nenhuma mudanga no processo nem no
desempenho. Contudo sdo de alta visibilidade, provocam entusiasmo e
podem motivar os funcionarios.

De acordo com Gronroos (2004), um processo € constituido de atividades
intangiveis que podem ocorrer nas interagdes entre o cliente e os funcionarios de
servicos e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e

gue sao como respostas para os problemas do cliente.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) apresentam a tecnologia da informacdo como a
mais importante tecnologia capacitadora em servicos. Os autores consideram o
processo do servico em si como um produto e afirmam que a introducédo de novas
tecnologias requer atencdo a aceitacdo do cliente. Para esses autores, a
automacao em servicos inclui as tecnologias de equipamentos e de software, com

aplicacdes tanto no atendimento como nas atividades de suporte.

Gallouj (1998), enfocando a inovagcdo em servicos, esclarece que existem trés

abordagens tedricas principais:
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Tecnicista, ou baseada em tecnologia, que € a introducdo de equipamentos
ou sistemas técnicos na organizacgao;

Baseada em servicos, que mostra suas especificidades e inovacoes
particulares com énfase em inovacdes ad hoc, que sao construcdes
interativas entre a organizacdo e o cliente de uma solucdo para um problema
em especial, portanto, de dificil replicacdo. Essa abordagem € definida pela
diferenca entre servigcos essenciais (parte intangivel do servigo) e servicos
periféricos (servico agregado ao essencial, porém de pouca ou nenhuma
importancia);

Integradora, que concilia inovacao de bens e servicos sob uma unica teoria de
inovacdo e pode ser identificada pela introducdo de um novo servico ou de

um novo atributo em um servigco existente, tipicamente schumpeteriano.

Sundbo e Gallouj (1998)°, citados por Bernardes e Andreassi (2007), identificam as

seguintes inovacfdes em servigos:

inovacdes de produto: relacionadas com o fornecimento de um novo servico;
inovacOes de processo: relacionadas com a modificacdo de procedimentos
prescritos para a elaboracéo ou producdo de um servico (back office) ou nos
procedimentos de atendimento do usuario/cliente e de entrega de servico
(front Office);

inovacfes organizacionais ou gerenciais: relacionadas com a introducao de
novas técnicas de planejamento, gerenciamento de processos, adocdo de
indicadores etc.;

inovacbes de mercado: relacionadas com a descoberta de novos mercados,
com a identificacdo de nichos em um mesmo mercado ou com a mudanca de

comportamento da organiza¢cdo no mercado em que ela estd inserida.

A secdo seguinte abordara conceitos, modelos teoricos e a forma de mensuragéo da

qualidade em servicos.

® SUNDBO, Jon; GALLOUJ, Faiz. Innovation in services. SI4S Synthesis paper, n.2, 1998b.
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3.2 Qualidade em servicos

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) identificam a qualidade em servico como um
tema complexo, com necessidade de uma definicho com cinco dimensdes:
confiabilidade (capacidade de prestar o servico prometido com confianca e
exatidao), responsabilidade (disposicédo para auxiliar os clientes e fornecer o servigo
prontamente), seguranca (conhecimento e cortesia dos funcionarios bem como sua
capacidade de transmitir confianca e confiabilidade), empatia (demonstrar interesse
e atencdo personalidade aos clientes) e tangibilidade (aparéncia das instalacdes

fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para comunicacao).

Lovelock e Wright (2003) afirmam que os fornecedores de servico ndo podem se dar
ao luxo de separar melhoria de produtividade de melhoria da qualidade. Revelam
ainda que organizacdes que conseguem fornecer servico de alta qualidade sao
eficientes na escuta de seus clientes e funcionarios, acabando por montar sistemas
de informacdo que utilizam uma diversidade de técnicas de pesquisa para medir a

satisfacdo do cliente e a qualidade do servi¢o entregue.

Bateson e Hoffman (2006) afirmam que a qualidade do servico € um elemento
condicionante do sucesso no que diz respeito a concorréncia, principalmente para
organizacdes que oferecem servicos quase idénticos e competem dentro de uma
pequena &rea. Para os autores, a qualidade do servico ndo é um objetivo ou
programa especifico que possa ser implementado e concluido, ela deve ser parte

sistematica da gestéao e producéo do servico.

De acordo com Gronroos (2004), a qualidade em servigos pode ser entendida como
proveniente de duas dimensdes: a qualidade técnica do resultado, que € a
percepcao do cliente sobre ‘0 que’ € o0 servico, e a qualidade funcional do processo,
que € a percepc¢do do cliente de ‘como’ é o servigo prestado. A FIG. 1 delineia o
processo formador da qualidade apresentado pelo autor como as duas dimensdes

da qualidade de servico.



42

Cualidade total

Imagem (Corporativa/Local)

Qualidade funcional do
processo: como

Qualidade técnica do
resultado: o que

Figura 1 — Duas dimensdes de qualidade de servico.
Fonte: Grénroos, 2004, p. 87.

Segundo o autor, a partir da FIG. 1, observa-se que a percepcao da qualidade de
servico advém da imagem construida sobre o que e como o servigo é percebido pelo
cliente, tornando-se, assim, um elemento decisivo na constru¢do da percepcao

sobre a qualidade de servico.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), a avaliacdo da qualidade em servi¢os
surge ao longo do processo da prestagédo do servigo, identificando que a satisfagéo
do cliente com a qualidade do servico pode ser definida pela comparacdo da
percepcao do servico prestado com a expectativa do servico desejado. Uma medida
da qualidade do servico € a diferenca entre a qualidade do servico esperado e o

percebido. A satisfacdo pode ser positiva ou negativa.

Ja a qualidade percebida de servico, de acordo com Gronroos (2004), é a imagem

gerada como qualidade total percebida, como mostrado na FIG. 2:
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Cualidade
funcional:
Como

Figura 2 — Qualidade total percebida
Fonte: GRONROOS, 2004, p. 90.

Assim, como mostrado na FIG. 2, o autor define que o nivel de qualidade total
percebido € determinado pela lacuna existente entre qualidade esperada e

experimentada e ndo pelo nivel de dimensdes técnica e funcional da qualidade.

Ja o modelo de Gummesson, modelo de 4Q de oferta de qualidade, apresentado por
Gronroos (2004), foi desenvolvido com base em modelos anteriores combinando
conceitos do modelo de qualidade percebida de servico e nogdes de qualidade
orientadas para bens, conforme é ilustrado na FIG. 3.

Imagem / Marca

Expectativas Experiéncias
QUALIDADE
Qualidade PERCEBIDA PELO Qualidade de
Projeto / design CLIENTE Relacionamento

| + Imediata |

CQualidade de + Alongo prazo Clualidade Técnica
Producio e entrega

Figura 3 — O modelo 4Q de oferta de qualidade, de Gummesson.
Fonte: GRONROOS, 2004, p. 95.



Ainda de acordo com a FIG. 3, o autor apresenta nesse modelo importantes
dimensdes da qualidade. A boa qualidade ou problemas de qualidade
frequentemente podem ser rastreados, verificando a qualidade de producédo ou até
mesmo a qualidade de projeto. Ele inclui também caracteristicas da qualidade
técnica e da qualidade de relacionamento, adicionando seus resultados de longo
prazo, o que nao ocorre no modelo de Qualidade Percebida de Servico.

Johnston e Clark (2002) clarificam que fatores de qualidade de servico sdo os
atributos do servigco sobre os quais 0s clientes podem ter expectativas que precisam
ser atendidas com algum nivel de especificagdo. Os autores identificam 18 fatores
de qualidade do servico: acesso, estética, atencao/assisténcia, disponibilidade,
cuidado, limpeza/atratividade, conforto, = comprometimento, = comunicacao,
competéncia, cortesia, flexibilidade, cordialidade, funcionalidade, integridade,
confiabilidade, responsividade e seguranca. Eles apresentam, também, fatores que
tentam cobrir aspectos da operacdo do servico, como: a experiéncia do
servico/processo do servico, o resultado do servico, 0os bens tangiveis usados no

servigo, os funcionarios e as instala¢des das empresas.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um modelo que denominaram
de Modelo de Analise de Lacuna (gap analysis), com a finalidade de analisar fontes
de problemas de qualidade e ajudar os gerentes a entender como a qualidade de
servico pode ser melhorada. Na FIG. 4, sao ilustradas cinco discrepancias entre 0os
varios elementos da estrutura basica, denominadas lacunas. De acordo com o0s
autores, essas lacunas de qualidade sao o resultado de inconsisténcias no processo
de gerenciamento da qualidade. A lacuna 1 € a lacuna da percepcdo da
administracdo, a lacuna 2 é a lacuna da especificacdo de qualidade, a lacuna 3 é a
lacuna da entrega de servicgo, a lacuna 4 € a lacuna de comunicacao de mercado e a
lacuna 5 € a lacuna de qualidade percebida de servico (servico esperado e
percebido), que é uma funcdo das outras lacunas que podem ter ocorrido no

processo.
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CONSUMIDOR
Comunicagdes Necessidades pessoais Experiéncia anterior
bocaaboca
.| Servico esperado "
i = +
LACUNA 5 %
Servico percebido
____________ " 'S ______-':___ e
EMPRESA
Entrega do servigo (incluindo pré e pos-
contatos)
. — Comunicages
externas a
LACUNA 3 I LACUNA 4 consumidores
Traducgdo das percepgfes em especificages
de qualidade de servigo +
LACUNA 1 T T
LACUNA 2 J
. Percepctes da geréncia quanto as
* expectativas do consumidor

Figura 4 — Modelo de qualidade de servico.
Fonte: PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985, p.44.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998)°, citados por Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2000), desenvolveram uma escala SERVQUAL, de mudltiplos itens, para medir as
cinco dimensbes da qualidade em servicos: confiabilidade, responsabilidade,
seguranca, empatia e tangibilidade. Segundo os autores, essa ferramenta possui
duas partes: uma secdao inicial para registrar as expectativas dos clientes para uma
classe de servicos e uma segunda secao para registrar as percepg¢des do cliente
sobre uma determinada empresa de servigos. Os enunciados dessa ferramenta, em
forma de questionario, descrevem aspectos das cinco dimensdes da qualidade em
servicos, assim, sdo calculadas as pontuacdes para as cinco lacunas do modelo de

qualidade de servico mostrado na FIG. 4.

Para Bateson e Hoffman (2006), a escala SERVQUAL é uma medida da qualidade
do servico frequentemente usada e muito debatida. E uma ferramenta de

diagnostico que pode revelar as maiores forcas e fraquezas de uma empresa na

® A. Parasuraman, V. A. Zeithaml e L. L. Berry. SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, vol. 64, n® 1, primavera de 1998, pp.
12-40.
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area da qualidade do servigo. A ferramenta se baseia em cinco dimensfes dessa
qualidade: dos tangiveis (equipamentos, instalagfes, pessoal e 0os materiais de
comunicacdo), da confiabilidade (implementacdo do servico prometido com
confianca e precisdo), do atendimento (compromisso da empresa em prestar
prontamente seus servigos), de seguranca (competéncia, cortesia com os clientes e
seguranca das operacdes de uma empresa) e de empatia (capacidade da empresa

de se colocar no lugar dos seus clientes).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) pontuam que a escala SERVQUAL foi projetada
e validada para o uso em uma variedade de encontros de servigos. Sua fungédo mais
importante é identificar as tendéncias da qualidade em servicos por meio de
pesquisas periddicas com os clientes. A SERVQUAL poderia ser utilizada em
estudos de marketing, para comparar um servico com 0s servicos dos concorrentes
e identificar as dimensfes da qualidade de servicos que se encontram em nivel

superior ao dos rivais, ou em niveis improprios.

Autores, como Cronin e Taylor (1994) e Brown, Churchill e Peter’ (1993), citados por
La Falce (2010), criticaram a SERVQUAL, alegando falta de comprovacao empirica
e propondo modelos de qualidade em servicos e escalas alternativas como o
SERVPERF (que utiliza uma abordagem que considera apenas as percepcdes de
qualidade dos clientes, ndo considerando suas expectativas). Entretanto,
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) lembram que a escala SERVQUAL é
padronizada e pode ser utilizada em qualquer organizacdo que tenha caracteristica
de prestadora de servico, incluindo a aplicacéo interna para avaliar a percepcéo de
funcionarios sobre qualidade, apesar de ter sido desenvolvida a partir de estudo de
setores especificos. Os autores salientam que sdo necessarias as realizacdes de
adaptacdes nas proposicoes, para que possam refletir a realidade da organizacao
pesquisada. Assim, esta pesquisa utilizou a escala SERVQUAL de Parasuraman,

Zeithaml e Berry (1990).

" BROWN, T.J.; CHURCHILL, JR,G.A.; PETER, J.P. Research note: improving the measurement of
service quality. Journal of Retailing, v.69 p.127-139, 1993.
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Na proxima secédo, serd abordado como os conceitos e a classificacdo dos servicos
em relacdo a inovacao e qualidade sao tratados por autores no dominio da gestao

de pessoas.

3.3 Inovacgéo e qualidade na gestao de pessoas

O Manual de Oslo (2006) reconhece que muitos conhecimentos sobre inovacgéo
estao incorporados nas pessoas e em suas habilidades, e habilidades apropriadas
sdo necessarias para se fazer um uso inteligente das fontes de conhecimento
externas ou codificadas. Ele defende que o papel do capital humano na inovacéo &
importante tanto para a organiza¢do quanto em nivel agregado. Dentre os temas de
interesse, estdo a qualidade do sistema educacional e como ele integra as
necessidades das empresas inovadoras e de outras organizacdes, quais esforcos as
firmas fazem para investir no capital humano de seus empregados, se a atividade de
inovacdo é dificultada pela caréncia de pessoal qualificado, se h& oportunidades
suficientes para o treinamento dos trabalhadores, e o qudo adaptativa é a forca de
trabalho em termos da estrutura do mercado de trabalho e da mobilidade entre as

regioes e setores.

Para Teixeira e Zaccarelli (2008), o capital social da organizagéo, junto ao capital
humano, compbe o capital organizacional. O capital humano abrange as
capacidades, conhecimentos, habilidades, criatividade, inteligéncia e experiéncias
individuais dos colaboradores da organizacdo, em cargos de gestdo ou ndo. O
capital organizacional compreende cultura e sistemas organizacionais, reputagéo da
organizacdo e de seus produtos, processos de producgdo, direitos de propriedade
intelectual entre outros ativos. Considerando-se o capital social organizacional como
o0 ativo estratégico por exceléncia, capaz de promover a vantagem competitiva

sustentdvel, aliado ao capital humano e organizacional.

Segundo Fischer e Albuquerque (2004), as organizacbes se encontram em
constante busca de competitividade e, nesse contexto, o0 modelo de recursos

humanos (RH) tende a sofrer mudancas significativas em suas estratégias, politicas
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e praticas de gestdo. Esses autores apontam, ainda, como desafios da area, alinhar
as competéncias humanas as estratégias de negocio da organizacdo, bem como

prover a capacitacdo dos gestores para que 0s mesmos atuem nesse processo.

Para Ulrich (1998), o enfoque deve estar no que o RH gera, ou seja, nos resultados
gue podem ser obtidos, tornando-o parceiro, participante e pioneiro no processo de
criacdo e geracdo de valor, pois as questbes que envolvem a area de recursos

humanos estéo ligadas ao sucesso organizacional.

Uma necessidade emergente na organizacdo, no que diz respeito & gestdo e
producao, é a qualificacdo da forca de trabalho que possui. Para Segnini (2001), a
escolaridade e formacao profissional, apesar de serem condicbes necessarias para

o desenvolvimento social, ndo sao as Unicas condicionantes.

A gestdo de pessoas se caracteriza por ser instrumental e por seu interesse no
comportamento dos individuos nas organizacdes. Essa caracteristica destaca o
papel técnico da administracdo de recursos humanos e sua contribuicdo se
concentra nas funcbes operacionais que envolvem planejar, organizar, dirigir e
controlar as funcbes de procura, desenvolvimento, compensacédo, treinamento,
avaliacdo e utilizacdo de mao de obra, sendo estas voltadas para os objetivos
econdmicos da organizacdo (WOOD JR; PICARELLI FILHO, 2004).

Para Albuquerque e Fischer (2000), a gestdo de pessoas tem passado por varias
mudancas na ultima década, quanto ao foco de atuacdo da administracdo de
recursos humanos e quanto a sua representatividade junto as organizacdes, devido
a uma dicotomia: a area de recursos humanos (RH) possui o papel de apoio aos

administradores ou € vista como elemento estratégico para as organizacdes?

Para Dutra (2002), se colocados, lado a lado, organizacao e pessoas, verifica-se um
processo sucessivo de troca de competéncias. A organizacdo transfere seu
patrimonio de conhecimento para as pessoas, preparando-as para novas situagdes
profissionais e pessoais. As pessoas, por sua vez, desenvolvem capacidade

individual e transferem para a organizacao capacitando-a para novos desafios. Esse
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processo pode ser gerenciado e potencializado com bons efeitos para a organizagao

€ para as pessoas.

Fischer (2002) propbée um processo sustentado e integrado de mudanca
organizacional, que passa a ser considerado como um fendmeno complexo e
abrangente, cujo entendimento depende da interacdo entre o porqué, o qué e como
mudar. Para esse autor, o diagndéstico do “por que mudar” e “o que mudar” depende
da conexdao e sinergia existentes entre o direcionamento estratégico da organizacao
e a transformacéo, enquanto o “como mudar’ envolve a gestdo de pessoas e 0
desenvolvimento da capacidade que elas tém e querem disponibilizar para

compreender e internalizar os valores de mudanca.

Segundo Albuquerque e Oliveira (2001), a gestao de pessoas passou a ter um novo
conceito quanto a administracdo de recursos humanos, criando um novo sistema, no
qual essa gestdo passa a ser desenvolvida por meio do conceito de competéncia
profissional. O individuo € compreendido pela capacidade que possui em articular
conhecimentos técnicos, habilidades e atitudes com as atividades que realiza, dando
sentido ao trabalho desenvolvido na organizacéo.

De acordo com Zaccarelli e Teixeira (2008), o planejamento de recursos humanos é
o dimensionamento de quantas pessoas serao necessarias a organizacao, ou a uma
parte dela, para que possa desenvolver suas atividades e alcancgar seus objetivos.
Eles afirmam ainda que, quando o planejamento é feito tendo por base as
competéncias, a organizacdo sabe quais competéncias organizacionais precisa e,
em funcéo disso, quais as individuais, formando uma pratica de gestdo de pessoas
que seré capaz de gerar o comprometimento delas com a organizagéo e leva-las a

transformar capacidades em competéncias.

Na proxima secao, enfatizou-se o papel do setor de recursos humanos levando em

consideracao o setor publico.
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3.3.1 O papel do setor de recursos humanos no setor publico

Na visdo de Marconi (2004), o papel tradicional do departamento de recursos
humanos no setor publico engloba duas fungbes, basicamente: rotinas de
processamento de tarefas administrativas relacionadas ao pagamento, aos
beneficios de aposentadoria e afins, e a proposicdo de leis, regras e outros
regulamentos relativos ao tema. Nesse cenario, na grande maioria dos 0Orgaos
publicos brasileiros, a area de recursos humanos tem papel limitado, pautando suas
acOes para a resolucéo de problemas imediatos.

Lovelock e Wirtz (2006) afirmam que o gerenciamento de recursos humanos esta
comecgando a ser visto como um elemento fundamental em estratégia empresarial.
Os autores asseguram que, em uma moderna empresa de servigos, as atividades
relacionadas as pessoas podem ser incorporadas em quatro grandes areas de

politicas:

* Fluxo de recursos humanos que se preocupa em garantir que o numero certo
de pessoas e 0 mix correto de competéncias estejam disponiveis para cumprir
0S requisitos estratégicos de longo prazo da empresa,;

» Sistemas de trabalho que envolvem todas as tarefas associadas com a
distribuicdo de pessoas, informacdes, instalacdes e tecnologia para criar (ou
dar suporte a) servigos produzidos pela organizacéo;

» Sistemas de recompensa que enviam a todos os funcionarios mensagens
sobre o tipo de organizagcdo que 0S gestores procuram criar e manter,
principalmente em relagéo a atitudes e comportamentos desejados;

» Influéncia do funcionario que se refere a insumos dos funcionarios relativos a
metas, remuneragdo, condicdes de trabalho, progressdo na carreira,

seguranca no emprego e projeto e implementacao de tarefas.

Vargas e Lima (2010), sobre inovacdo no setor publico, afirmam que os estudos
sobre inovacdo tém contribuido para maior compreensdo sobre 0s processos de
mudancas econdmicas na economia moderna, porém, com enfoques que geram

apenas respostas parciais sobre inovacdo no setor publico. Apresentam como
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fragilidade para o entendimento da dinamica de inovagao nos servicos prestados
pelo setor publico: que os estudos sobre inovagdo sdo parciais ao se voltar quase
exclusivamente para a analise desse fendbmeno em firmas com regulacdo de
mercado e que o setor de servicos ndo é reconhecido de forma apropriada em

estudos de inovacéo e é tratado sob enfoque tecnicista e subordinado.
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4 METODOLOGIA

De acordo com Marconi e Lakatos (2007), a metodologia cientifica delineia os
processos teodricos, técnicos e epistemologicos, envolvendo um procedimento

ordenado, sistematico e racional de estudo para alcangar os objetivos da pesquisa.

Apresentam-se, neste capitulo, os aspectos metodoldgicos que foram realizados no
desenvolvimento da dissertacdo: a abordagem, o tipo de pesquisa, O

universo/amostra/sujeitos e as técnicas de coleta e analise de dados.

4.1 Métodos de Pesquisa

Em relacdo ao desenvolvimento metodoldgico, a pesquisa consiste em um estudo
de caso; quanto aos fins, foi utilizado um processo descritivo com o uso de analise
de relatorios institucionais e questionarios. O caso em estudo € uma instituicdo de
ensino descrita anteriormente, e a populacdo investigada foram os funcionérios da
administracdo de recursos humanos e usuarios - técnicos administrativos - dos
servicos das coordenacgdes. O principal instrumento de coleta de dados da pesquisa
foi a aplicacdo de questionarios para os funcionarios das coordenacdes e usuarios,
buscando-se, assim, a identificacdo da percepc¢éo dos funcionarios da administracéo
de recursos humanos do CEFET-MG. O questionario foi aplicado durante os meses
de outubro, novembro e dezembro de 2011 e foi direcionado a totalidade de
funcionarios das coordenacdes de recursos humanos (31 funcionarios) e aos
usuarios dos servi¢os das coordenacdes, técnicos administrativos dos campi de Belo
Horizonte, que perfaziam um total de 393 servidores, sendo que destes

responderam a pesquisa um total de 113 usuarios.

Segundo Gil (2002), a perspectiva descritiva procura descrever as caracteristicas de

um determinado fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre as variaveis.
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Como salienta Vergara (2007), a pesquisa descritiva pode expor caracteristicas de
uma determinada populacdo ou de um determinado fen6meno, permitindo
estabelecer correlacdes entre variaveis e definir a sua natureza.

Cooper e Schindler (2003) clarificam que a pesquisa descritiva é formal e
estruturada, trabalha com hip6teses ou questdes de pesquisa e atende a diversos

objetivos de pesquisa, tais como:

a) Descricdes de fendmenos ou caracteristicas associadas com a
populacao-alvo (o que, quem, quando, onde, como);

b) Amostragem. Obtencdo de uma amostra representativa com as
caracteristicas da populacdo em estudo;

c) ldentificacdo das variaveis mais importantes do estudo, e das
associacdes entre diferentes variaveis;

d) Descoberta e mensuracédo das relacGes causais entre as variaveis.
(COOPER; SCHINDLER, 2003, p. 122).

Michel (2005) afirma que, na pesquisa quantitativa, o pesquisador busca resultados
gue sejam precisos e comprovados por meio de variaveis previamente
estabelecidas, verificando e explicando sua influéncia sobre outras variaveis,

analisando e correlacionando-as estatisticamente as frequéncias.

Segundo Richardson (1999) e Roesch (2006), o uso do método quantitativo é
adequado para o pesquisador garantir a precisdo dos resultados; verificar as
distorcbes de analise e interpretacdo e possibilitar uma margem de seguranca

guanto as inferéncias que serao feitas.

Como meétodo de extracdo, foi utilizado o dos componentes principais e, como
método de rotacdo, utilizou-se o varimax (HAIR et al., 2005), em casos em que 0
construto apresentasse mais de um fator. A definicdo do niamero de fatores que o
construto possui foi guiada pelo critério do eigenvalue. Este representa a
quantidade da variancia do construto que é explicada por cada fator, sendo que
somente fatores com eigenvalues superiores a 1 foram considerados (HAIR et al.,
2005).

Devem ser avaliadas, primariamente, duas medidas que refletem se é adequado ou

nao a aplicacdo da Analise Fatorial aos dados coletados, que é o Kaiser-Meyer-Olkin
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(KMO) e a significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett (TEB). O KMO reflete o
guanto do percentual da variancia dos dados pode ser atribuido a um fator comum, e
varia de 0,000 a 1,000, sendo que medidas de KMO entre 0,500 e 1,000 revelam a
adequacao da aplicacdo da analise fatorial (MALHOTRA, 2006). J& o TEB atesta se
a matriz de correlagéo populacional ndo é uma identidade, uma vez que esse tipo de
matriz ndo permite a aplicacdo da andlise fatorial. Tal hipotese é confirmada quando
a significancia do teste € menos que 1%. Vale ressaltar que o KMO e o TEB atestam
se é confiavel a aplicacdo da analise fatorial. Entretanto, para verificar se a solucéo
fatorial encontrada é adequada, sdo utilizadas outras trés medidas: a variancia
explicada (VE), a comunalidade e a carga fatorial.

A VE exibe o quanto as variaveis em conjunto conseguem explicar da variacdo do
construto (HAIR et al., 2005), sendo que um minimo adequado para essa medida &
de 50% a 60% (MALHOTRA, 2006). Ja a comunalidade e a carga fatorial sao
avaliacbes das variaveis no construto, sendo que a primeira verifica 0 quanto que
uma variavel compartilha de variancia com todas as outras incluidas na analise, e a
segunda reflete o quanto cada variavel tem de importancia na definicdo do
construto (fator), ou seja, o quanto ela esta relacionada com o fator que pretende
medir. Para ambas as medidas, valores maiores que 0,400 atestam a adequagéo da
variavel (HAIR et al., 2005).

Por fim, foi empregado também o Alfa de Cronbach (AC) de modo a avaliar a
confiabilidade da escala, ou seja, se ela é livre de erro aleatério (MALHOTRA,
2006), sendo que o AC representa a propor¢cao da variancia total da escala que é
atribuida ao verdadeiro escore do construto latente que estd sendo mensurado
(NETEMEYER, BEARDEN, SHARMA, 2003). Tal medida varia de 0,00 a 1,00 sendo
que, quanto mais préoximo de 1,00, maior é a confiabilidade da escala. Malhotra

(2006) afirma que valores aceitaveis de confiabilidade devem ser maiores que 0,600.

A TAB.1 traz os valores de adequacao para o KMO, o TEB, a VE, a Comunalidade,
a Carga fatorial e o Alfa de Cronbach.
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Tabela 1 — Critérios para adequacao da solugédo fatorial encontrada

Medida ‘ Pardmetro de aceitacéo
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) > 0,600
Teste de Esfericidade de Bartlett (TEB)  Valor significativo inferior a 1%
Variancia explicada (VE) > 50%
Comunalidade (h?) > 0,400
Carga fatorial (CF) > 0,400
Alfa de Cronbach >0,600

Fonte: HAIR et al. (2005); Mingoti (2005); Malhotra (2006)

Conforme HAIR et al. (2005), o uso de indices ponderados, como por meio da carga
fatorial obtida numa Analise Fatorial, possui melhor precisdo e poder de mensuracéo
do que o de indices criados através de meédias simples. Dois dos objetivos da
analise eram comparar as percepc¢des de funcionarios e usuarios no que tange as
avaliacOes da Qualidade Percebida e da Inovacdo. Dessa forma, foram criados
indices com base nas cargas ndo padronizadas da Analise Fatorial realizada no
topico 5.2 para cada um dos construtos da pesquisa. Isso porque a comparacao do
volume de variaveis existentes no banco de dados iria dificultar a interpretacédo dos

resultados por excesso de dados, diminuindo a significancia pratica dos mesmos.

A férmula aplicada, que segue o padrdo recomendado por Fornell et al. (1996), é

exibida a sequir:

X X
indice X = (Z (L*E)) / ((Z L))
i=1 i=1
L = Carga fatorial da variavel no construto
E = Desempenho da varidvel atribuido pelo entrevistado

X = Numero de variaveis que irdo compor o indice

Assim, 0s cinco construtos da Qualidade Percebida, bem como a Qualidade Geral e
0s quatro construtos da Inovacdo bem como a Inovacéao geral foram transformados
em variaveis, com base nessa formula e passardo a ser utilizados nas analises

subsequentes, ao invés dos itens completos.
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A escala adotada na pesquisa possuia 0s seguintes rotulos:
1= nunca;

2= raramente;

3= as vezes;

4= quase sempre;

5= sempre.

Antes de decidir qual teste utilizar para verificar se existe diferenca de percepcao da
qualidade entre funcionarios e usuarios, € importante relembrar que, no caso dos
funcionarios, foi tomada como base a popula¢édo do publico e, no caso dos usuarios,
foi tomada como base uma amostra da populacédo. Dessa forma, considerou-se mais
adequado verificar a opinido dos funcionarios por meio de uma estatistica descritiva
simples. Com base nesse resultado, é verificada a média que os funcionarios dao
para cada uma das dimensdes bem como para a Qualidade Geral, e € comparado
se a média dos usuarios é diferente desse valor. Dessa forma, para comparar se a
média dos usuarios é diferente do valor médio encontrado na populacdo dos

funcionarios, foi utilizado o teste t para uma amostra.

De acordo com Malhotra (2006), tal teste € utilizado quando o pesquisador tem
interesse em formular afirmacdes sobre uma unica variavel em confronto com um
padrao conhecido ou dado (que, no caso, € a média da populacéo dos funcionarios).
Em outras palavras, pretende-se verificar se a média populacional (que é
desconhecida) dos usuarios, no que tange a qualidade, se comporta segundo uma
hipétese de dados (Hp). Para tanto, deve-se escolher o nivel de significancia ( a),

que sera de 5%, e formular a hipotese, de acordo com o modelo a seguir:

Ho: 1 (Média dos usuérios) = Média para determinada dimensédo da Qualidade ou para a

Qualidade Geral na opinido dos funcionérios

Ho: 1 (Média dos usuarios) # (< ou >) que a Média para determinada dimensao da Qualidade

ou para a Qualidade Geral na opinido dos funcionarios.
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A viséo de Gil (2002), que considera o estudo de caso como profundo e exaustivo,
permitindo detalhado e amplo conhecimento, corrobora a visédo de Vergara (2007),
quando relata que o estudo de caso tem carater de profundidade e detalhamento,

mostrando-se uma metodologia focada em um cenario apenas.

Definido o tipo de pesquisa quanto aos fins como descritiva e quanto aos meios
como um estudo de caso, a proOxima secao versara sobre o0 universo e a amostra da

pesquisa.

4.2 Universo e amostra

Pressupds-se, nesta dissertacdo, que os funcionarios do setor de recursos humanos
Sao 0s principais atores sobre os quais se desenvolvem as acfes de planejamento e
gestdo. Tendo isso em mente, a unidade de observacdo ficou composta por
profissionais que ocupam diferentes cargos nas coordenacdes de recursos

humanos.

Nesta pesquisa, a populacdo ou universo de pesquisa foram as coordenacfes de
recursos humanos do CEFET-MG, situadas no campus | em Belo Horizonte. As
amostras foram: censitaria, composta por todos os funcionarios (servidores publicos)
do setor de recursos humanos do Centro Federal de Educacdo Tecnologica de
Minas Gerais (CEFET-MG), totalizando 31 servidores e uma amostra de usuarios
dos servicos dos setores de recursos humanos, servidores publicos técnicos
administrativos, totalizando 113 servidores dos 393 servidores lotados em Belo
Horizonte. Observa-se que esse setor passa continuamente por uma invariavel
demanda de novas tecnologias, fato que impulsiona seus gestores a incentivar
continuamente a capacitacdo e desenvolvimento de habilidades como resposta as

demandas tecnoldgicas.

ApoOs a verificacdo do universo e da amostra utilizados, a proxima secéo versara

sobre as técnicas de coleta de dados da pesquisa.
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4.3 Técnicas de coleta de dados

Segundo Malhotra (2006), a modalidade de coleta de dados por questionario
caracteriza-se como a mais adequada para investigagcoes descritivas, como no caso
desta averiguagdo. Nesta etapa, a pesquisa contou com a coleta de dados
primarios, via aplicacdo de um questionario estruturado, dividido em trés secoes,
apresentado no APENDICE A.

A coleta de dados ocorreu em outubro, novembro e dezembro de 2011. A primeira
secdo compreendeu a caracterizacdo do perfil dos respondentes quanto a idade,
escolaridade e tempo de servico publico, entre outros aspectos. A segunda secéo foi
composta por questdes relacionadas a qualidade em servicos, levando em
consideracdo o modelo que utiliza a escala SERVQUAL adaptada, para a qualidade
em servico para o setor de recursos humanos da instituicdo, de Andrade (2009,
p.127-130). A terceira secdo foi composta por questdes relacionadas a inovacao, a
partir do Manual de Oslo (2006), adaptadas do questionario utilizado por Coura
(2010, p.89) que abordou o setor atacadista, sendo este alterado para o setor de

recursos humanos da instituigéo.

Foram apresentadas perguntas fechadas com escala Likert com cinco pontos. A
escala Likert foi adotada, uma vez que se pede as pessoas consultadas que
externem sua posicdo em relagdo ao conceito posto, garantindo-se a coeréncia
interna da escala, sendo que esta abordagem a ser utilizada € definida por Malhotra
(2006) como direta; ou seja, ndo € encoberta. De acordo com Michel (2005), com a
utilizacao da escala Likert, obtém-se uma pontuacdo para cada item, sendo a soma

desses pontos o indicativo da atitude favoravel ou desfavoravel.

De acordo com Malhotra (2006), essa modalidade de coleta de dados caracteriza-se
como a mais adequada para investigacoes descritivas, como no caso desta
investigacdo. Foram apresentadas perguntas diretas e de forma nao disfarcada ao

publico composto da amostra, sobre os temas inovacéo e qualidade em servigos.
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Para conferir se a escolha e definicdo das medidas foram consideradas adequadas
e se a sequéncia de itens permite ao respondente uma fluéncia nas respostas, o
questionario foi previamente testado com trés servidores confirmando sua
fidedignidade, validade e operatividade. Para Marconi e Lakatos (2007), o objetivo
da utilizacdo do pré-teste é verificar se os elementos fidedignidade (qualquer pessoa
gue o aplique obtera sempre os mesmos resultados), validade (os dados recolhidos
S840 necessarios a pesquisa) e operatividade (vocabulario acessivel e significado

claro) se confirmam.

No QUADRO 4, apresenta-se a correlacdo entre os objetivos da pesquisa e 0s
elementos do questionario, remetendo aos resultados para a resolucado do objetivo
geral de identificar a percepcdo dos funcionarios da administracdo de recursos
humanos do Centro Federal de Educacédo Tecnoldgica de Minas Gerais no que diz
respeito a inovagéo e a qualidade dos servi¢cos que prestam a instituicao:

Correlacéo entre os objetivos especificos da pesquisa e 0s elementos
do questionério

» Dimenséo tangibilidade
Q1. As coordenacdes tém equipamentos modernos.
Q2. As instalacdes fisicas séo visualmente atraentes.
Q3. Os servidores tém boa apresentacao pessoal.
» Dimensdo confiabilidade
Q4. Os servicos atendem ao prometido
Percepgéo em relagdo a Q5. Quando um usuério do servigo tem problemas, o
qualidade dos servigos servidor é simpatico e tranquilizador.
Q6. O servico entregue é reconhecidamente bom.
» Dimenséo receptividade
Q7. Os servidores prestam esclarecimentos sobre o0s
Servicos.
Q8. Os servidores estao dispostos a ajudar 0s usuarios
dos servicos.
Q9. O servico atende as expectativas.
» Dimenséo seguranca
Q10. O comportamento dos servidores gera confianca nos
usudrios dos servicos.
Q11. Os servidores sao bem informados e respondem
bem as davidas dos usuarios.
Q12. Os servidores sao educados e corteses com 0s
USudrios.
 Dimenséao empatia
Q13. O horéario de funcionamento é conveniente aos
usudrios dos servicos.
Q14. Existe preocupagdo com o usuario dos servigos.
Q15. Existe atendimento personalizado aos usuarios.
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* Percepcéo geral
Q16. Os servidores sao treinados.
Q17. Os gestores das coordena¢des acompanham os
atendimentos.
Q18. A instituicdo avalia a satisfacdo dos usuarios com
relacdo ao servico prestado pelo servidor das
coordenacdes de recursos humanos.

* Percepcéo geral
A instituicao:
Q19. Busca inovar seus servicos.
Q20. Busca inovar seus servi¢os pesquisando outras
empresas ou institutos.
Q21. Identifica a inovacdo como uma necessidade de
melhoria dos servigos prestados.

Percepcéo em relagdo a * Inovagdo em produto

inovacéo dos servigos A instituicao:
Q22. Busca inovar seus servi¢cos usando novas maquinas
e tecnologias.
Q23. Busca inovar seus servicos treinando seus
funcionarios.
Q24. Usa sugestbes dos usuarios dos servicos como
forma de inovacao nos servigcos prestados.

* Inovacgéao de processo
A instituicao:
Q25. Possui métodos ou técnicas de trabalho definidos
Q26. Controla seus servidores e avalia seus servigos.
Q27. Busca introduzir novos processos para realizacdo de
seus servicos: sites de informacdes por exemplo.

* Inovacdo de marketing
A instituicao:
Q28. Cria informativos sobre os servicos com foco na
informacao do usuario.
Q29. Investe na modernizacdo de seu escritério,
adquirindo mobiliario, espaco e decoracdo adequados.
Q30. Investe em canais de comunicac¢éo personalizados
aos clientes.

* Inovacéo organizacional
A instituicao:
Q31. Usa sistemas informatizados.
Q32. D4 autonomia ao seu funcionario.
Q33. Possui informativo direcionado aos seus
funcionarios.

Relacéo entre o perfil dos
funcionarios e os dados sobre Questdes 1 a 33 correlacionar dados aos dados demogréficos,

qualidade e inovacéo obtidos nesta pesquisa pela Parte 1 do questionario.

Quadro 4 — Correlagédo entre os objetivos da pesquisa e 0s questionarios aplicados.
Fonte: Andrade (2009, p.127-130), adaptado pelo autor.

Parte-se assim, na proxima secao, para a definicdo do tratamento e analise dos

dados da pesquisa.
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4.4 Tratamento e andlise estatistica dos dados

Os dados priméarios foram tratados por meio de um processo analitico-descritivo,

sendo trabalhadas as categorias das questées com base nos objetivos especificos.

Todas as informacfes foram tratadas e organizadas por meio da utilizacdo de
planilha eletrénica Excel e do software estatistico Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) versdo 15.0, de forma a obter dados estatisticos descritivos que

caracterizem a amostra.

A analise univariada identificara a distribuicdo de frequéncia, as medidas de posi¢cao

e as medidas de dispersado para tratamento e posterior analise dos dados.

A analise bivariada buscara a correlagcdo das percepcbes dos funcionarios das
coordenacdes de recursos humanos e dos técnicos administrativos usuarios dos
servigos das coordenacdes do CEFET-MG com as respostas obtidas por meio do
questionario apresentado no APENDICE A.
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5 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo exibidos os resultados da pesquisa, verificando, ao final, se os
resultados contidos nos objetivos sdo confirmados pelos dados coletados. Nesse
sentido, serdo apresentadas: 1) a caracterizagdo da amostra; 2) a andlise de
unidimensionalidade e confiabilidade das dimensdes de qualidade, com base no
Modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e inovacdo, com base no Manual
de Oslo (2006); 3) a metodologia de transformacao dos construtos em variaveis e 4)
o teste de normalidade para suporte da aplicacdo das andlises subsequentes, que
sdo os testes t de diferenca de média para uma amostra e testes de correlacédo
(HAIR et al., 2005; MALHOTRA, 2006).

5.1. Caracterizagcéo da amostra

A caracterizagdo da amostra é atil no sentido de conhecer o perfil dos respondentes
da pesquisa, uma vez que o objetivo final é fazer extrapola¢cdes do resultado
encontrado. Desse modo, serdo exibidas algumas informacdes sobre o perfil dos

funcionarios e dos usuarios pesquisados.

Primeiramente, vale lembrar que, no caso dos funcionarios, foi tomada como base
toda a populacao, que constitui 31 individuos. Ja no caso dos usuarios, foi tomada

uma amostra, que perfez um total de 113 entrevistados.
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J& no que tange a faixa etaria, verifica-se que, no caso dos funcionérios, as faixas
mais frequentes séo “De 41 a 50 anos” e “De 51 a 60 anos”, com 29% cada,
seguidas das faixas “De 21 a 30 anos” e “De 31 a 40” com 19% cada. Apenas 3%
dos funcionarios possuem mais de 60 anos. Ja no caso dos usuarios, verifica-se que
as faixas mais frequentes foram a “De 41 a 50 anos”, com 35%, seguida da “De 31 a
40 anos” com 27%. No caso da amostra de usudrios, ninguém possui mais de 60
anos (GRAF. 2).

Grafico 2 — Faixa etéaria dos funcionarios e usuarios
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Fonte: Dados da pesquisa
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O GRAF. 3 exibe o grau de escolaridade dos entrevistados. Verifica-se que, no caso
dos funcionarios, a maior parte ou possui alguma especializacdo (68%) ou possui
Ensino Médio (19%). JA no caso dos usuarios, existe uma maior distribuicdo nos
diversos niveis de escolaridade. Apenas 8% possuem até o Ensino Médio, sendo
gue todo o resto possui pelo menos o ensino superior. Nesse grupo, aqueles que
possuem alguma especializacdo somam 45%, mas 22% possuem mestrado e 1%

possui doutorado.

Gréfico 3 — Escolaridade dos funcionarios e usuarios
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Fonte: Dados da pesquisa
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O GRAF. 4 ja exibe o tempo pelo qual os entrevistados atuam no setor publico.
Observa-se semelhangca no caso de funcionarios e usuarios. As faixas de maior
frequéncia sdo “Até 10 anos” e “Mais de 20 anos”, indicando que a maior parte ou é
mais recente no setor ou ja possui um longo tempo de atuacao.

Grafico 4 — Tempo no servico publico dos funcionarios e usuarios
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Por fim, o GRAF. 5 exibe o tempo pelo qual os entrevistados atuam na instituic&o.
Observa-se que, no caso dos funcionarios, a maior parte atua ha “Até 10 anos”
(39%) ou ha “Mais de 20 anos” (35%). Ja no caso dos usuarios, mais da metade
atua na instituicao ha “Até 10 anos” (60%). Outros 19% atuam ha “Mais de 20 anos”

e outros 16% atuam “De 16 a 20 anos”.

Gréfico 5 — Tempo na instituicdo dos funcionarios e usuarios
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Fonte: Dados da pesquisa

5.2 Unidimensionalidade e confiabilidade das dimens o0es da qualidade e da
inovagdo — Andlise Fatorial Exploratéria (AFE) e Al fa de Cronbach (AC)

Neste topico, foi verificada a dimensionalidade das cinco dimensfes da qualidade
percebida de servicos do Modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), bem
como da Qualidade Geral e das quatro dimensdes da inovagdo constantes no
Manual de Oslo (2006), do mesmo modo da inovacédo geral. Para tanto, foi feita uma
analise fatorial separada para cada conjunto de variaveis referentes aos respectivos
construtos (NETEMEYER, BEARDEN, SHARMA, 2003).
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O objetivo era garantir que os construtos realmente mensurassem apenas uma
dimensao, conforme testes de validacao ja realizados com ambas as escalas, e que
sdo confiaveis, por meio do Alfa de Cronbach, para, entdo, proceder a
transformacdo dos itens em variaveis, por meio da média ponderada, utilizando a

carga fatorial, conforme relata HAIR et al. (2005).

5.2.1 Unidimensionalidade e confiabilidade das dime nsdes da Qualidade
Percebida

Neste topico, foram avaliadas a unidimensionalidade e a confiabilidade das cinco
dimensdes e da medida geral da qualidade percebida, com base no modelo de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

A primeira dimensdo da Qualidade Percebida avaliada foi a Tangibilidade (TAB.2).
Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
estabelecidos pela literatura, indicando que é adequada a aplicacdo da Analise
Fatorial. A VE foi de 60,56%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi 0 “DT2 - As instalacOes fisicas sdo visualmente atraentes?”, e o
AC foi de 0,667. Tais resultados indicam que o construto € unidimensional e

apresenta solugao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 2 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimens&o Tangibilidade (DT)

Variavel KMo | TEB [VE(®) | H2 | CF | AC
DT1- Os servidores utilizam equipamentos 0682 0826
modernos? ' '
DT2- As instalacdes fisicas séo visualmente 0618 <0.1% 6056 0,697 0835 0,667
atraentes?
DT3- Os servidores tém boa apresentacéo 0437 0661
pessoal? ' '

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — Significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A segunda dimensédo da Qualidade Percebida avaliada foi a Confiabilidade (TAB. 3).

Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
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estabelecidos pela literatura, indicando que é adequada a aplicacdo da Analise
Fatorial. A VE foi de 71,57%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi o “DC1 - Os servicos atendem ao prometido?”, e o AC foi de
0,797. Tais resultados indicam que o construto € unidimensional e apresenta uma

solucdao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 3 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimens&o Confiabilidade (DC)

Variavel | KMO | TEB |[VE(@®%) | H2 | CF | AC
DC1- Os servicos atendem ao prometido? 0,748 0,865
DC2- Quando um usuario do servico tem
problemas, o servidor é simpético e 0704 <01% 7157 0669 0818 4,97

tranquilizador?

DC3- O servico entregue é

reconhecidamente bom? 0,731 0,855

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — Significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A terceira dimensao da Qualidade Percebida avaliada foi a Receptividade (TAB. 4).
Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicagdo da Andlise
Fatorial. A VE foi de 71,57%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi 0 “DR2 - Os servidores estdo dispostos a ajudar os usuarios dos
servicos?”, e o AC foi de 0,882. Tais resultados indicam que o construto é

unidimensional e apresenta solucao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 4 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimens&o Receptividade (DR)

Variavel | KMO |TEB |[VE(%) | H2 | CF AC

DR1- Os servidores prestam

esclarecimentos sobre os servigos? 0812 0,901

DR2- Os servidores estdo dispostos a 0,730 <0,1% 81,10 0.853 0.924 0,882
ajudar os usuarios dos servigos? ' '
DR3- O servico atende as expectativas? 0,768 0,876

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — SignificAncia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A quarta dimensédo da Qualidade Percebida avaliada foi a Seguranca (TAB. 5).
Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites

estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicacdo da Analise
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Fatorial. A VE foi de 78,13%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi 0 “DS2 - Os servidores sdo bem informados e respondem bem as
duvidas dos usuarios?”, e o AC foi de 0,859. Tais resultados indicam que o construto

€ unidimensional e apresenta solucao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 5 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimens&o Seguranca (DS)

Variavel | KMO |TEB |VE(%) | H® | CF AC

DS1- 0O cpmportamento,d.os serwdorgs 0791 0,889
gera confianga nos usuérios dos servigos?
DS2- Os servidores sao bem informados e
respondem bem as dlvidas dos usuarios?

DS3- Os servidores sao educados e
corteses com 0S usuarios?

0,732 <0,1% 78,13 0,801 0,895 0,859

0,752 0,867

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — SignificAncia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A quinta e ultima dimenséo da Qualidade Percebida avaliada foi a Empatia (TAB. 6).
Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicacdo da Analise
Fatorial. A VE foi de 62,91%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi o “DE2 - Existe preocupacdo com o usuério dos servicos?”, e o
AC foi de 0,702. Tais resultados indicam que o construto € unidimensional e

apresenta uma solucéo fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 6 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimens&o Empatia (DE)

Variavel |KMO | TEB [VE(®) | H? | CF | AC

DE1- O_ horério de fur,1(:_|onamento é 0,606 0,779
conveniente aos usuérios dos servigos?
DE2- Existe preocupacdo com o usuario dos
servicos?

DE3- Existe atendimento personalizado aos
USUAarios?

0,663 <0,1% 6291 0,689 0,830 0,702

0,594 0,771

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — SignificAncia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

Por fim, foi feita uma avaliacdo da qualidade percebida geral avaliada por meio de
trés variaveis (TAB. 7). Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores
adequados aos limites estabelecidos pela literatura indicando que é adequada a

aplicacédo da Andlise Fatorial. A VE foi de 57,44%, sendo que o item que apresentou
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maior comunalidade e carga fatorial foi o “PGQ2 - Os gestores das coordenagdes
acompanham os atendimentos?”, e o AC foi de 0,627. Tais resultados indicam que o

construto € unidimensional e apresenta solucao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 7 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimens&o Qualidade Geral (PGQ)

Variavel KMO | TEB VE H?2 CF | AC
(%)
PGQ1- Os servidores sao treinados? 0,565 0,751
PGQ2- Os gestores das coordenacdes acompanham os
atendimentos? 0,634 <0,1% 57,44 0,644 0,803 627

PGQ3- A instituicdo avalia a satisfacdo dos usuarios com
relacdo ao servico prestado pelos servidores das 0,514 0,717
coordenacdes de recursos humanos?

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — Significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

Observa-se que todas as dimensfes bem como a medida geral de Qualidade podem
ser consideradas unidimensionais e confiaveis, podendo, dessa forma, prosseguir
com esses conceitos mensurados por meio dessas variaveis. Vale ressaltar que néo
foi necesséaria a exclusdo de nenhuma variavel permanecendo todos os itens na

analise.

5.2.2 Unidimensionalidade e confiabilidade das dime  nsdes da inovagao

Neste topico, foram avaliadas a unidimensionalidade e a confiabilidade das quatro
dimensdes e da medida geral da Inovacéo, com base no Manual de Oslo (2006).

A primeira dimensdo da Inovacédo avaliada foi a Inovacdo em Produto (TAB. 8).
Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicagdo da Andlise
Fatorial. A VE foi de 74,64%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi o “IPROD1 - As coordenacdes buscam inovar seus Servicos

usando novas maquinas e tecnologias?”, e o AC foi de 0,830. Tais resultados
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indicam que o construto é unidimensional e apresenta uma solucédo fatorial e

confiabilidade adequadas.

Tabela 8 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimenséo Inovacdo em Produto (IPROD)

Variavel KMo | TEB [VE@®) | H2 | CF | AC
IPROD1- As coordenacgBes buscam inovar seus
servigos usando novas maquinas e 0,790 0,889

tecnologias?

IPROD2- As coordenacdes buscam inovar seus
servigos treinando seus funcionarios?

IPROD3- As coordenacdes usam sugestfes
dos usuarios dos servicos como forma de 0,709 0,842
inovagao nos servigos prestados?

0,713 <0,1% 74,64 0,740 0,860 0,830

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — Significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A segunda dimensdo da Inovacado avaliada foi a Inovacdo em Processo (TAB. 9).
Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicagdo da Analise
Fatorial. A VE foi de 74,68%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi o “IPROC2 - As coordenacfes controlam seus servidores e
avaliam seus servicos?”, e o AC foi de 0,830. Tais resultados indicam que o

construto é unidimensional e apresenta uma solugdo fatorial e confiabilidade

adequadas.

Tabela 9 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimensé&o Inova¢do em Processo (IPROC)

Variavel KMO | TEB |VE (%) H2 CF AC
IPROC1- As coordenacdes possuem métodos
ou técnicas de trabalho definidos? 0741 0,861
IPROC2- As coordenacdes controlam seus
servidores e avaliam seus servicos? 0724 <01% 7468 0.752 0867 03830

IPROCS3- As coordenacgdes buscam introduzir
novos processos para realizacdo de seus 0,747 0,864
servicos: sites de informacgfes por exemplo?

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — SignificAncia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A terceira dimensédo da Inovacdo avaliada foi a Inovacdo de Marketing (TAB. 10).

Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos limites
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estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicagdo da Andlise
Fatorial. A VE foi de 71,16%, sendo que o item que apresentou maior comunalidade
e carga fatorial foi o “IM3 - As coordenacdes investem em canais de comunicacéo
personalizados aos clientes?”, e o AC foi de 0,796. Tais resultados indicam que o

construto € unidimensional e apresenta solucao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 10 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimensé&o Inovacdo de Marketing (IM)

Variavel KMO | TEB |VE (%) H2 CF AC
IM1- As coordenacdes criam informativos sobre
os servigos com foco na informacéo do 0,744 0,862
USuério?

IM2- A instituicdo investe na modernizacéo de
seu escritorio, adquirindo mobiliario, espaco e 0696 <0,1% 71,16 0643 0,802 0,796
decoracdo adequados?

IM3- As coordenacdes investem em canais de

comunicacao personalizados aos clientes? 0,748 0,865

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — Significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

A quarta e ultima dimensdo da Inovacdo avaliada foi a Inovacdo Organizacional
(TAB. 11). Verifica-se que o0 KMO e o TEB apresentam valores adequados aos
limites estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicacdo da
Andlise Fatorial. A VE foi de 66,71%, sendo que os itens |01 e |03 apresentaram
comunalidades e cargas fatoriais praticamente iguais, revelando o mesmo nivel de
correlagcdo com o fator. O AC foi de 0,748, e tais resultados revelam que o construto

€ unidimensional e apresenta solucao fatorial e confiabilidade adequadas.

Tabela 11 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimensé&o Inova¢cdo Organizacional (10)

Variavel KMo | TEB [VE(®) | H2 | CF | AC

I01- As coordenagfes usam sistemas
informatizados?

102- As coordenacgfes ddo autonomia aos seus
funcionarios?

103- As coordenacfes possuem informativo
direcionado aos seus funcionarios?

0,695 0,834
0,683 <0,1% 66,71 0,610 0,781 0,748

0,696 0,834

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — Significancia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.
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Por fim, foi feita uma avaliagdo da Inovacéo geral avaliada por meio de trés variaveis
(TAB. 12). Verifica-se que o KMO e o TEB apresentam valores adequados aos
limites estabelecidos pela literatura indicando que € adequada a aplicacdo da
Andlise Fatorial. A VE foi de 79,75%, sendo que o item que apresentou maior
comunalidade e carga fatorial foi o “PGI2- As coordenagfes buscam inovar seus
servigos pesquisando outras empresas ou instituicbes?”, e o AC foi de 0,872. Tais
resultados indicam que o construto é unidimensional e apresenta solucao fatorial e

confiabilidade adequadas.

Tabela 12 — Unidimensionalidade e Confiabilidade da Dimensé&o Inovacdo Geral (PGI)

Variavel |KMO | TEB [VE(%) | H?2 | CF | AC

PGI;— As coordenac¢bes buscam inovar seus 0794 0,891
servigos?

PGI2- As coordenagfes buscam inovar seus
servicos pesquisando outras empresas ou
instituic6es?

PGI3- As coordenag®es identificam a inovacao
como uma necessidade de melhoria dos 0,795 0,891
servicos prestados?

0,804 0,896

0,742 <0,1% 79,75 0,872

Fonte: Dados da pesquisa

Legenda: KMO - Kaiser-Meyer-Olkin; TEB — SignificAncia do Teste de Esfericidade de Bartlett; VE (%)
— Percentual da Varidncia Explicada; H2 - Comunalidade; CF — Carga Fatorial; AC — Alfa de
Cronbach.

Observa-se que todas as dimensdes bem como a medida geral de Inovacdo podem
ser consideradas unidimensionais e confiaveis, podendo, dessa forma, prosseguir
com esses conceitos mensurados por meio dessas variaveis. Vale ressaltar que,
nesse caso, também nado foi necessaria a exclusdo de nenhuma variavel

permanecendo todos os itens na analise.

5.3 Transformacé&o dos construtos em variaveis

A TAB. 13 exibe uma analise descritiva dos construtos da pesquisa das variaveis
criadas, mostrando que todas as observacfes estdo dentro dos valores minimos e
maximos da escala (1 a 5, como na escala original), bem como apresenta a média e
o desvio-padrdo. Os valores para as variaveis separadas sdo apresentados no
APENDICE B.
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Como medida de tendéncia central, adotou-se a média, que revela nivel de
frequéncia que os entrevistados acreditam que a organizagcédo apresenta em relagao
as afirmativas, tanto nas questfes de qualidade quanto nas questdes de inovacao.
Ja como medida de variabilidade dos dados, adotou-se o desvio-padréo, que revela
se a média reflete um consenso ou ndo do que os entrevistados responderam.
Nesse sentido, um desvio-padrdo pequeno indica que os dados estdo proximos da
meédia e, portanto, existe um consenso entre os entrevistados. Ja desvios-padrao
maiores indicam que os dados estdo mais distantes da média, ou seja, que 0s
entrevistados apresentam uma opinido mais divergente sobre o assunto. Além disso,
a observacao do valor minimo e maximo também d& uma ideia da amplitude dos
dados (ANDERSON, SWEENEY, WILLIAMS, 2009).

Verifica-se que o0s desvios-padrdo dos construtos que mensuram qualidade séo
semelhantes, bem como as médias. Entretanto, a Qualidade Geral apresentou a
menor média e o maior desvio-padrdo, indicando ser a variavel com menor
concordancia entre os entrevistados. Ela revela uma frequéncia de “As vezes” a
“Raramente”, enquanto as outras variaveis apresentaram médias um pouco mais

elevadas indicando maiores frequéncias.
Ja as variaveis de inovacdo apresentaram valores mais uniformes de média e
desvio-padrdo. A Inovacdo em Marketing foi a que apresentou a menor média e o

maior desvio-padrdo, mas ndo estd muito distante das outras.

Tabela 13 — Estatisticas descritivas dos construtos da pesquisa

Construto n Minimo Méaximo Média I;:Z\r/fl?l%-
Tangibilidade 144 1,64 5,00 3,49 0,64
Confiabilidade 144 2,00 5,00 3,80 0,64
Receptividade 144 1,67 5,00 3,87 0,71
Seguranca 144 1,65 5,00 3,85 0,73
Empatia 144 1,35 5,00 3,64 0,74
Qualidade Geral 144 1,32 4,68 2,87 0,77
Inovacao de Produto 144 1,00 5,00 3,01 0,82
Inovacéo de Processo 144 1,00 5,00 3,14 0,86
Inovagdo em Marketing 144 1,00 5,00 2,90 0,87
Inovacao Organizacional 144 1,00 5,00 3,25 0,84
Inovacao Geral 144 1,00 5,00 3,03 0,80

Fonte: Dados da pesquisa
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5.4 Teste de normalidade dos construtos da pesquisa

A seguir, serao utilizados testes para verificar as diferencas de média e testes de
verificacdo de correlagdo entre varidveis. Tais testes tém como pressuposto a
normalidade dos dados, sendo necesséario avaliar, entdo, se 0sS mesmos se

comportam como em uma curva normal.

Para analisar se os dados estéo distribuidos conforme a curva normal e se possuem
suas propriedades — forma de sino, simetria, correspondéncias de medidas de
tendéncia central — foi utilizada a analise univariada dos padrdes de assimetria e

curtose.

A assimetria diz respeito a tendéncia dos desvios, a contar da média, serem maiores
numa direcdo que em outra. Ja a curtose refere-se ao menor ou maior achatamento

da curva dos dados.

Uma distribuicdo normal € simétrica e possui curtose igual a zero (ANDERSON,
SWEENEY, WILLIAMS, 2009). Se o teste de significAncia apresenta um valor
superior a 1% tanto para a assimetria quanto para a curtose, pode-se atestar a

normalidade dos dados.

Tabela 14 — Avaliacdo da normalidade dos construtos da pesquisa

Assimetria Curtose
Variavel E. _ E. _

Estat. Padrio Valor Z Sig. Estat. Padrio Valor Z Sig.
Tangibilidade 0,08 0,20 0,42 0,68 0,00 0,40 0,00 1,00
Confiabilidade -0,32 0,20 -1,58 0,11 0,47 0,40 1,17 0,24
Receptividade -0,54 0,20 -2,67 0,01 0,22 0,40 0,54 0,59
Seguranca -0,46 0,20 -2,27 0,02 0,09 0,40 0,23 0,82
Empatia -0,44 0,20 -2,18 0,03 0,19 0,40 0,48 0,63
Qualidade Geral 0,01 0,20 0,06 0,95 -0,64 0,40 -1,59 0,11
Inovacao Geral -0,02 0,20 -0,10 0,92 -0,24 0,40 -0,59 0,55
Inovacao de Produto -0,19 0,20 -0,94 0,35 -0,31 0,40 -0,76 0,45
Inovacao de Processo -0,02 0,20 -0,12 0,91 -0,25 0,40 -0,62 0,53
Inovacao em Marketing -0,10 0,20 -0,51 0,61 -0,19 0,40 -0,49 0,63
Inovacao Organizacional | -0,31 0,20 -1,54 0,12 0,14 0,40 0,35 0,73

Fonte: Dados da pesquisa
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Como demonstrado na TAB. 14, todas as varidveis apresentaram valores de
significancia de assimetria e curtose maiores que 1%, com excecao somente da
variavel Receptividade, que apresentou 1%. Entretanto, Malhotra (2006) ressalta
que pequenos desvios de normalidades ndo impossibilitam a aplicacdo de tais

testes, podendo-se prosseguir com as analises.

5.5 Comparacéo da percepcdo de qualidade e inovacao entre funcionarios e

usuarios

Este topico da pesquisa tem como objetivo verificar se existe divergéncia na opiniao
entre funcionarios e usuarios no que tange a Qualidade Percebida e a Inovacdo. O
tépico 5.5.1 apresenta os resultados para Qualidade e o tépico 5.5.2 apresenta 0s

resultados para Inovacao.

5.5.1 Comparacdo da Qualidade Percebida com base no Modelo de

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) entre funciona  rios e usuérios

Caso a significancia do teste seja inferior ou igual a 5%, rejeita-se a hipétese nula e
atesta-se que as médias sobre as percep¢cbes dos funcionarios e usuarios sao
diferentes. Por outro lado, caso a significancia seja superior a 5%, aceita-se a
hipétese nula e pode-se atestar que as opinides de funcionarios e usuarios sao

similares.

Para tanto, primeiro € exibida a estatistica descritiva da percepcao de qualidade por

parte da populacdo de funcionarios para depois, entéo, realizar a comparacao.
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5.5.1.1 Avaliacdo da percepcao de qualidade por par te dos funcionarios

A TAB. 15 exibe as estatisticas descritivas no que tange a percepcao da qualidade
com base na opinido da populacdo de funcionarios. Verifica-se que o0s valores
minimos percebidos para as dimensdes da qualidade foram de “2”, que significa
“Quase nunca” (arredondando o valor para Empatia) e, para Qualidade Geral, foram
de “1” (arredondando), o que significa que o menor valor citado foi nunca. Ja quanto
ao maior valor citado, todas as dimensoes e a Qualidade Geral apresentaram o valor
maximo da escala “5”. Os desvios-padrao variaram um pouco, sendo 0 menor de
0,70 para Confiabilidade e de 0,90 para Qualidade Geral. A maior média observada
foi para a variavel Seguranca e a menor meédia para a variavel Qualidade Geral, que
ficou abaixo de 3,00. Todas as dimensdes apresentaram média entre 3,00 e 4,00, o
gue indica que grande parte dos entrevistados acredita que a frequéncia esta entre
“As vezes” e “Quase sempre”. Somente a Qualidade Geral apresentou uma média
inferior a 3,00 indicando uma avaliacdo pior que as outras dimensdes, estando mais

proxima de “Quase nunca” e “As vezes”.

Tabela 15 — Estatisticas descritivas da Avaliagdo da Qualidade em servico por parte dos funcionarios

Dimensao | N | Minimo | Maximo Média Desvio-padrao
Tangibilidade 31 2,00 5,00 3,63 0,74
Confiabilidade 31 2,00 5,00 3,78 0,70
Receptividade 31 2,00 5,00 3,82 0,88
Segurancga 31 2,00 5,00 3,89 0,79
Empatia 31 2,33 5,00 3,66 0,71
Qualidade Geral 31 1,32 4,33 2,61 0,90

Fonte: Dados da pesquisa

As médias observadas na TAB. 17 serdo usadas de base para comparacao com a

opinido dos usuarios no tépico abaixo.



79

5.5.1.2 Teste de diferenca de média entre a percep¢ &o dos funcionarios e dos

usuarios da qualidade

A TAB. 16 apresenta as estatisticas descritivas sobre a percep¢do de qualidade com

base na amostra de usuarios entrevistados. Observam-se desvios-padrdo menores

e médias maiores que os da populacdo de funcionarios. As médias ficaram entre

3,00 e 4,00, com excecao da Qualidade Geral, que, apesar de ter apresentado uma

média inferior a 3,00, ficou muito proxima desse valor. Isso indica que grande parte

das opinides esta entre “As vezes” e “Quase sempre”.

Tabela 16 — Estatisticas descritivas da Avaliacdo da Qualidade em servi¢co por parte dos usuarios

Erro padrao da

Dimenséao n Média Desvio-padrao g

média
Tangibilidade 113 3,45 0,61 0,06
Confiabilidade 113 3,80 0,63 0,06
Receptividade 113 3,88 0,66 0,06
Seguranga 113 3,84 0,71 0,07
Empatia 113 3,64 0,76 0,07
Qualidade Geral 113 2,94 0,72 0,07

Fonte: Dados da pesquisa

Como um dos objetivos era verificar se existem diferencas nas percepcdes de

qualidade de funcionarios e usuarios, foram levantadas seis hipéteses, que estdo

descritas na TAB.17. Elas foram construidas com base nas médias observadas na

populacdo de funcionérios para cada uma das dimensdes.

Tabela 17 — Hipéteses em relacéo a diferenca de percepc¢éo de funcionarios e usudrios no que tange

a qualidade percebida

Dimenséo Ho Hy
Tangibilidade [1=3,63 [1#3,63
Confiabilidade =3,78 [#3,78
Receptividade 0=3,82 [#3,82
Seguranga [J=3,89 [0#3,89
Empatia 0=3,66 [1#3,66
Qualidade Geral [1=2,61 [1#2,61

Fonte: Dados da pesquisa

A TAB. 18 exibe o teste de hip6teses para verificar se existem diferencas ou ndo na

percepcdo de qualidade. Observa-se que apenas as dimensOes Tangibilidade e

Qualidade Geral apresentam diferencas estatisticamente significativas. 1sso porque
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a significancia do teste foi inferior a 5%, levando a ndo aceitagdo da hipétese nula de
gue a média dos funcionarios € igual a dos usuarios. Outra forma de se avaliar se
existe diferenca ou ndo é com base no Intervalo de Confianca da Diferenca (de
95%). Caso entre o limite inferior e superior esteja o valor zero, ndo se pode afirmar
gue existem divergéncias nas opinides. Observando tais limites, verifica-se que, para
apenas os dois construtos que apresentaram significancia inferior a 5%, o zero nao

esta dentro do limite inferior e superior.

Tabela 18 — Teste de diferenca de percepcao da Avaliagdo da Qualidade entre funcionarios e
usuarios

Intervalo de
Dimenséao Média t df . Sig. Média da difgcr)g:llg;]%ae%aS%
comparada (bicaudal) | diferenca —— —

Limite Limite

inferior superior
Tangibilidade 3,63 -3,09 112 0% -0,18 -0,29 -0,06
Confiabilidade 3,78 0,35 112 73% 0,02 -0,10 0,14
Receptividade 3,82 0,97 112 33% 0,06 -0,06 0,18
Seguranga 3,89 -0,72 112 47% -0,05 -0,18 0,08
Empatia 3,66 -0,30 112 7% -0,02 -0,16 0,12
Qualidade Geral 2,61 4,87 112 0% 0,33 0,20 0,47

Fonte: Dados da pesquisa

Ja a TAB. 19 mostra o resultado final para os testes. Observa-se que, no caso da
Confiabilidade, Receptividade, Seguranca e Empatia, a hipotese nula ndo foi
rejeitada, indicando que a média populacional dos usuarios é provavelmente muito
semelhante a dos funcionarios. No caso da Tangibilidade, foi observada uma
diferenca estatisticamente significativa e negativa, o que indica que a opinido dos
usuarios é provavelmente pior do que a dos funcionarios. Entretanto, tal diferenca
ndo é muito grande, 0 que, na pratica, pode ndo ter muito impacto. Uma diferenca
pratica seria algo mais proximo de um. O mesmo ocorre para a Qualidade Geral, que
apresentou uma avaliagcdo por parte dos usuarios um pouco melhor que a dos
funcionéarios, mas que nao chega a ter tanta representatividade pratica, uma vez que

a diferenca esta mais proxima de zero do que de um.
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Tabela 19 — Hipoteses em relagdo a diferenca de percepcao de funcionarios e usuarios no que tange
a gualidade percebida

Dimenséao Ho H, Sig. Dif. Resultado
Tangibilidade 1=3,63 0#3,63 0% -0,18 Rejeita Hy
Confiabilidade [=3,78 O#3,78 73% 0,02 N&o rejeita Hy
Receptividade 1=3,82 #3,82 33% 0,06 Nao rejeita Ho
Seguranca 1=3,89 [1#3,89 47% -0,05 Na&o rejeita Hy
Empatia [1=3,66 [1#3,66 7% -0,02 N&o rejeita Hy
Qualidade Geral N=2,61 N#2,61 0% 0,33 Rejeita Hg

Fonte: Dados da pesquisa

5.5.2 Comparacao da percepcdo de Inovacdo com base no Manual de Oslo

(2006) entre funcionérios e usuarios

Assim como foi feito no caso da qualidade, o0 mesmo também foi realizado para a
inovacdo com o objetivo de comparar a opinido de funcionérios e usuarios. Para
tanto, primeiro € exibida a estatistica descritiva da inovacéo por parte da populagédo

de funcionarios para depois, entéo, realizar a comparacéao.

5.5.2.1 Avaliacdo da percepcao de inovacao por part e dos funcionarios

A TAB. 20 exibe as estatisticas descritivas no que tange a inovacdo com base na
opinido da populacdo de funcionarios. Verifica-se que o0s valores minimos
percebidos para as dimensdes da inovacdo foram de “1”, que significa “Nunca”’
(arredondando o valor para Processo) e para Inovacdo Geral foi de *“2”
(arredondando), o que significa que o menor valor citado foi “Quase nunca’. Ja
guanto ao maior valor citado, apenas a dimensao Inovagdo em Processo apresentou
o valor maximo da escala “5”. As outras dimensfes e a inovacao geral apresentaram
valores mais proximos de “4,50”. Os desvios-padrdo ficaram bastante proximos,
sendo a Inovacao Geral o que apresentou menor desvio-padrao (de 0,77) e também
a menor média. A maior média observada foi a das variaveis Inovacédo de Processo
e Inovacdo Organizacional, de 3,04. Todas as dimensfes apresentaram média entre

2,90 e 3,04, o que indica que grande parte dos entrevistados acredita que a
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frequéncia estd mais proxima de “As vezes”. Vale ressaltar que as médias de
inovacdo foram um pouco inferiores as médias de qualidade, na percepcao dos

funcionarios.

Tabela 20 — Estatisticas descritivas da Avaliacdo da Inovagdo em servigo por parte dos funcionarios

Dimens&o N Minimo Maximo Média g:g\r/é%'
Inovacao de Produto 31 1,00 4,67 2,92 0,96
Inovacéo de Processo 31 1,33 5,00 3,04 0,96
Inovacdo em Marketing 31 1,00 4,32 2,81 0,98
Inovacao Organizacional 31 1,00 4,36 3,04 0,88
Inovacao Geral 31 1,67 4,33 2,90 0,77

Fonte: Dados da pesquisa

5.5.2.2 Teste de diferenca de média entre a percep¢ &o dos funcionarios e dos

usuarios da inovacao

J& a TAB. 21 apresenta as estatisticas descritivas sobre a percepcdo de inovacéo
com base na amostra de usuarios entrevistados. Observam-se desvios-padrao e
meédias semelhantes as da populacdo de funcionarios. As médias ficaram entre 2,92

e 3,30, indicando que grande parte das opinides esta mais proxima de “As vezes”.

Tabela 21 — Estatisticas descritivas da Avaliacdo da Inovagdo em servigo por parte dos usuarios

Dimenséao n Média Desvio-padréo E:jro pa,dr_éo
a média
Inovacao de Produto 113 3,03 0,78 0,07
Inovacéo de Processo 113 3,16 0,84 0,08
Inovacao em Marketing 113 2,92 0,84 0,08
Inovacao Organizacional 113 3,30 0,83 0,08
Inovacao Geral 113 3,07 0,81 0,08

Fonte: Dados da pesquisa

Como um dos objetivos também era verificar se existem diferencas nas percepcoes
de funcionarios e usuarios no que tange a inovacdo, foram levantadas cinco
hipoteses, que estdo descritas na TAB. 22. Elas foram construidas com base nas

meédias observadas na populacao de funcionarios para cada uma das dimensoes.
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Tabela 22 — Hipoteses em relagdo a diferenca de percepcao de funcionarios e usuarios no que tange
a inovacao

Dimensao Ho H;
Inovacgédo de Produto [1=2,92 [1#£2,92
Inovacéo de Processo =3,04 [1#£3,04
Inovacdo em Marketing 1=2,81 0#2,81
Inovacgdo Organizacional 0=3,04 0#3,04
Inovacao Geral 1=2,90 [1#2,90

Fonte: Dados da pesquisa

A TAB. 23 exibe o teste de hipoteses para verificar se existem diferencas ou ndo na
percepcdo de inovacdo. Observa-se que apenas as dimensdes Inovacao
organizacional e Inovagdo Geral apresentam diferencas estatisticamente
significativas. Isso porque a significancia do teste foi inferior a 5%, levando a néo
aceitacdo da hipotese nula de que a média dos funcionarios € igual a dos usuarios.
Assim como ja foi mencionado anteriormente, outra forma de se avaliar se existe
diferenca ou ndo é com base no Intervalo de Confianca da Diferenca (de 95%).
Observando tais limites, verifica-se que, para apenas 0s dois construtos que
apresentaram significancia inferior a 5%, o zero ndo esta dentro do limite inferior e

superior.

Tabela 23 — Teste de diferenca de percepc¢ado da Inovacgao entre funcionarios e usuarios

Intervalo de
- : - confianca da
Dimenso Média t df _ Sig. Medla da diferenca de 95%
comparada (bicaudal) | diferenca — —
Limite Limite
inferior | superior
Inovacao de Produto 2,92 156 112 12% 0,11 0,03 0,26
Inovacao de Processo 3,04 157 112 12% 0,12 0,03 0,28
Inovagdo em Marketing 2,81 1,38 112 17% 0,11 -0,05 0,26
Inovacédo Organizacional 3,04 3,39 112 0% 0,26 0,11 0,42
Inovacao Geral 2,90 2,2 112 3% 0,17 0,02 0,32

Fonte: Dados da pesquisa

Por fim, a TAB. 24 mostra o resultado final para os testes. Observa-se que, no caso
da Inovacgéo de Produto, Inovagédo de Processo e Inovagdo em Marketing, a hipotese
nula ndo foi rejeitada, indicando que a média populacional dos usuarios €
provavelmente muito semelhante a dos funcionarios. J& no caso da Inovacao
organizacional e da Inovagédo Geral, foi observada uma diferenca estatisticamente
significativa e positiva, o que indica que a opinido dos usuérios é provavelmente

melhor do que a dos funcionarios. Entretanto, tais diferencas também nao sdo muito
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grandes, o que, na prética, pode nado ter muito impacto, uma vez que uma diferenca

pratica seria algo mais préximo de um.

Tabela 24 — Hipéteses em relacéo a diferenca de percepc¢éo de funcionarios e usudrios no que tange
a qualidade percebida

Dimenséao Ho H, Sig. Dif. Resultado
Inovacgédo de Produto 0=2,92 #2,92 12% 0,11 Aceita Hy
Inovacao de Processo [1=3,04 [1#3,04 12% 0,12 Aceita Hg
Inovagdo em Marketing 0=2,81 0#2,81 17% 0,11 Aceita Hy
Inovacao Organizacional =3,04 0#3,04 0% 0,26 N&o aceita Hg
Inovacédo Geral 11=2,90 1#2,90 3% 0,17 N&o aceita Hy

Fonte: Dados da pesquisa

5.6 Correlacao entre Qualidade Percebida (Modelo de  Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1985) e Inovacao (Manual de Oslo, 2006)

Um dos objetivos desta pesquisa foi verificar a intensidade da associagao entre
Qualidade e Inovacdo. Para tanto, uma das analises utilizadas é a denominada
correlacdo momento-produto, que tem como base o coeficiente de Pearson (HAIR et
al., 2005), que verifica a existéncia de associacOes lineares entre as variaveis
(MALHOTRA, 2006). Tal coeficiente varia de -1 a +1, sendo que o valor O (zero)

representa uma correlacao nula.

Dessa forma, a andlise de correlacdo permite identificar se as varidveis caminham
no mesmo sentido (quando ha correlacdo positiva), se caminham em sentido
contrario (correlacdo negativa) ou se nédo existe um padréo linear na variacao, que
seria a correlacao igual a 0 (LEVINE, BERESON e STEPHAN, 2000).

Para interpretar a magnitude do coeficiente de correlacdo (considerado significativo),

utilizou-se o padrao definido por Shimakura (2006), apresentado na TAB. 25.
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Tabela 25 — Interpretacdo da intensidade do coeficiente da correlagéo

Coeficiente da correlacédo Intensidade
0,00 a0,19 Correlacdo muito fraca
0,20 a 0,39 Correlacao fraca
0,40 a 0,69 Correlacdo moderada
0,70 a 0,89 Correlacao forte
0,90 a 1,00 Correlagao muito forte

Fonte: Shimakura (2006)

A TAB. 26 apresenta o coeficiente de correlacdo entre a Qualidade (geral e seus
construtos) e Inovacédo (também geral e seus construtos). Primeiramente, € possivel
verificar que todas as correlagcdes sdo positivas e estatisticamente significativas ao
nivel de 1%. Pode-se dizer também que a intensidade da correlacdo entre os

construtos é forte.

Verificando a correlacdo dos itens de qualidade em relagéo aos itens de Inovacao e
a medida geral, verifica-se coeficiente com magnitude de correlacdo moderada (uma
vez que estdo entre 0,40 a 0,69), com excecdo somente do par Tangibilidade e
Inovagdo em processo que apresentou uma correlacdo fraca. O que chama maior
atencao € a correlagdo entre a Qualidade Geral e a Inovacdo Geral que foi de 0,718,
0 que representa uma associacdo forte. Isso revela que uma maior qualidade esta

associada a um maior grau de inovacao e vice-versa.

Tabela 26 — Correlacéo entre qualidade e inovacéo

Inovacao

Produto Processo Marketing Organizacional Geral

Tangibilidade 0,481** 0,310** 0,446** 0,418** 0,446**

© Confiabilidade 0,478** 0,482** 0,426** 0,427** 0,513**
E Receptividade 0,419** 0,526** 0,469** 0,459** 0,460**
735 Seguranga 0,505** 0,552** 0,472** 0,498** 0,494**
o4 Empatia 0,504** 0,524** 0,543** 0,419** 0,517**
Geral 0,689** 0,606** 0,623** 0,543** 0,718**

Fonte: Dados da pesquisa



86

6 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa, com base em um estudo de caso, abordou os temas inovacéo e
qualidade em servicos, considerando esses pilares como ferramenta de

produtividade nas organizagoes.

O objetivo central consistiu em identificar a percepcdo dos funcionarios da
administracdo de recursos e usuarios do servico do Centro Federal de Educacéo
Tecnoldgica de Minas Gerais em relacdo a inovacgéo e a qualidade dos servigos que

prestam.

O meétodo adotado foi o estudo de caso descritivo, em que os dados primarios foram
coletados por meio da apuracdo de um questionario dividido em trés secfes, usando
escala tipo Likert de 5 pontos. A primeira se¢do tratou da caracterizacdo dos
respondentes; a segunda sec¢ado da qualidade em servigcos, na escala SERVQUAL,
proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e a terceira secéo, da inovacao,
baseada no Manual de Oslo (2006). A unidade de analise escolhida compreendeu o
Centro Federal de Educacédo Tecnolégica de Minas Gerais e as unidades de
observacéo, os funcionarios e usuarios dos servicos das coordenacdes de recursos

humanos da instituicéo.

Para chegar ao objetivo geral realizou-se, como primeiro objetivo especifico, a
verificacdo da unidimensionalidade dos construtos do modelo de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) de qualidade de servicos e do modelo de inovagcao de
servigos (criado com base no Manual de Oslo, 2006), constatando que todas as

dimensdes podem ser consideradas unidimensionais e confiaveis.

O segundo objetivo especifico era levantar e verificar se existe diferenca de
percepcdo da qualidade dos servicos prestados ao CEFET-MG, com base no
modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) entre os funcionarios da
administracdo de recursos humanos e 0s usuarios do servico. Constatou-se que,

com relacédo a qualidade dos servi¢os, ndo foram encontradas muitas diferencas nas
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percepcbes. Para as dimensdes Confiabilidade, Receptividade, Seguranca e
Empatia, verificou-se que a percep¢do dos funcionarios e usuéarios foi muito
semelhante. Ja para a dimensao Tangibilidade, identificou-se que a percepc¢ao dos
usuarios mostrou-se pior do que a dos funcionarios. Porém, para a dimensao
Qualidade Geral, ocorreu o inverso, sendo a percep¢do dos usuarios mostrou-se

melhor do que a dos funcionarios.

De acordo com os resultados obtidos para a qualidade em servicos e em
consonancia com Bateson e Hoffman (2006), pode-se descrever que os funcionarios
percebem a implementacdo do servico prometido com confiangca e precisdo
(Confiabilidade), que ha um compromisso da instituicdo em prestar prontamente
seus servicos (Receptividade), que os servicos sdo prestados com competéncia,
cortesia com 0s usudrios e seguranca das operagfes internas na instituicao
(Seguranca) e, por fim, que a instituicdo se coloca no lugar dos seus funcionarios e
usuarios (Empatia). Por outro lado, a instituicdo deve direcionar suas forcas para a
melhoria de equipamentos, instalacbes, apresentacdo pessoal dos funcionarios
(Tangibilidade) em que ocorreu uma disparidade de percepc¢éo entre os funcionérios
e usuarios. Cabe salientar que, ainda de acordo com os resultados obtidos, a
percepcao da Qualidade Geral teve maior avaliagdo para os usuérios do que para 0s
funcionarios que mostraram nao se sentir tdo bem treinados ou que seus
atendimentos ndo sado tdo bem acompanhados pelos seus gestores ou néo
considerem tanto que a instituicdo avalia a satisfacdo dos usuérios com relacdo aos

servigos prestados.

Levando em consideracdo que o terceiro objetivo especifico era levantar e verificar
se existe diferenca de percepcdo quanto a inovacdo dos servigos prestados ao
CEFET-MG, com base no Manual de Oslo (2006) entre os funcionarios da
administracdo de recursos humanos e os usuarios do servigo, verificou-se que 0s
principais resultados demonstraram que as dimensfes Inovacdo de Produto,
Inovacédo de Processo e Inovacdo em Marketing foram avaliadas da mesma forma
entre funcionarios e usuarios. Porém, para as dimensdes Inovacao Organizacional e
Inovacao Geral, identificou-se que a percepcao dos usuarios mostrou-se melhor do

que a dos funcionarios.



88

Para os resultados obtidos para a Inovagdo em servigos e levando em conta as
especificacdbes do Manual de Oslo (2006), pode-se expor que os funcionarios
percebem que a instituicdo busca inovar seus servigcos usando novas maquinas e
tecnologias e treinando seus funcionarios e usa as sugestdes dos usuarios dos
servicos como forma de inovacdo nos servicos prestados (Inovacado de Produto),
que a instituicdo possui métodos ou técnicas de trabalho definidos, controla seus
funcionarios e avalia seus servicos e tenta introduzir novos processos para a
realizacdo de seus servicos (Inovacdo em Processo), que a instituicdo dissemina
informagdo sobre o0s servigcos, investe na modernizagdo das coordenagoes,
adquirindo mobiliario, espaco e decoracbes adequados, e em canais de
comunicacdo com o0s usuérios (Inovacdo em Marketing). Por outro lado, os
funcionarios néo consideram tanto quanto os usuarios que a instituicdo usa
sistemas informatizados, da autonomia ao seu funcionario ou possui informativo
direcionado aos seus funcionarios (Inovacdo Organizacional). Cabe lembrar que,
ainda de acordo com os resultados obtidos, a percepcao da Inovacdo Geral teve
maior avaliacdo para os usuarios do que para os funcionarios que nao percebem
que a instituicdo busca inovar seus servicos como um todo, busca inovar seus
servigos, pesquisando outras instituicbes ou identifica a inovagdo como uma

necessidade de melhoria dos servigos prestados.

O quarto objetivo especifico era verificar se existe relacdo entre a percepcao de
gualidade com base no modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) e a
percepgcdo de inovagdo com base no Manual de Oslo (2006). De um modo geral,
identificou-se que a correlacdo entre Qualidade Geral e Inovacdo Geral representou
uma forte associacao, revelando que uma maior qualidade estd associada a um
maior grau de inovacao e vice-versa. Tendo como base a correlagéo entre qualidade
e inovacao em servigcos apresentada no item 5.6, pode-se concluir que 0os construtos
qualidade e inovacdo em servicos podem caracterizar a instituicdo e indicar acdes

estratégicas voltadas para a produtividade nas institui¢des.

Diante dos resultados obtidos, analisados por meio de estatistica descritiva, pbéde-se
identificar as percepcdes dos funcionarios e usuarios dos servicos das
coordenacdes de recursos humanos em relacédo a inovacao e qualidade em servigos

que prestam.
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Além disso, constatou-se que o alcance dos objetivos especificos foi favoravel ao
atendimento do objetivo geral, o que permitiu conhecer de maneira mais profunda a
percepcao dos funcionarios quanto a inovacao e a qualidade nos servi¢os prestados

a instituicao.

Diante dos resultados apontados e por se tratar de um estudo de caso, pbéde-se
perceber que a dissertacdo reflete a necessidade de aplicacdo de outros métodos
sobre os desafios da academia e das organiza¢des quanto a discussdo de temas
relacionados a inovacdo e a qualidade. Nesse sentido, sugere-se avaliar a
percepcao dos usuérios de todos os campi em relacdo a inovagéo e a qualidade dos
servigos prestados pelos funcionarios dos setores de recursos humanos, além de
analisar outras instituicbes em relacdo a inovacdo e qualidade nos servigos

oferecidos e/ou prestados.

Outra pesquisa também poderia ser realizada de forma qualitativa, por meio de
entrevistas, com 0s gestores, com vistas a comparar e ampliar as analises dos

resultados desta pesquisa.

De todo o0 exposto, acredita-se que este trabalho contribuiu para a identificacdo e o
entendimento dos conceitos de inovacdo e qualidade aplicados as instituicoes

publicas.
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APENDICE A - Questionario para coleta de dados

Parte 1: CARACTERIZACAO DOS RESPONDENTES

Marque apenas uma alternativa por questao.

1 — Género:

() Masculino () Feminino

2 — ldade:

() Até 20 anos () De 41 a 50 anos
() De 21 a 30 anos () De 51 a 60 anos
() De 31 a 40 anos () Acima de 60 anos

3 — Grau de escolaridade:

() Ensino Fundamental () Pos-graduacéo lato sensu (especializagdo)
() Ensino Médio () Pds-graduacao stricto sensu (mestrado)
() Ensino Superior () Pos-graduacdo stricto sensu (doutorado)

4 — Tempo de servico publico:

() Até 10 anos () Mais de 16 até 20 anos
() Mais de 10 até 13 anos () Mais de 20 anos

() Mais de 13 até 16 anos

5 — Tempo de servi¢o na instituigao:

() Até 10 anos () Mais de 16 até 20 anos
() Mais de 10 até 13 anos () Mais de 20 anos

() Mais de 13 até 16 anos

6 — Setor de Trabalho:
() Recursos Humanos(CGAP, CGDRH e SMOD)
() Outros



Parte 2 —- PERCEPCAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

As questdes seguintes dizem respeito a qualidade em servigcos, e devem ser
respondidas levando em consideragdo os servigos prestados pelas Coordenacgdes
de Administracéo de Pessoal e de Recursos Humanos do CEFET-MG. Marque um X
de acordo com a sua opinido, com relagdo aos servicos prestados pelas

coordenacdes CGAP e CGDRH aos servidores:

A escala, de 5 pontos, tem a seguinte correspondéncia:

1= nunca

2= raramente

3= as vezes

4= quase sempre

5= sempre

MARQUE UM X DE ACORDO COM SUA OPINIAO:

Questdes

nunca

raramente

as vezes

quase
sempre

sempre

SOBRE A QUALIDADE, COM
RELACAO AOS SERVICOS
PRESTADOS:

v

5

1. Os servidores utilizam
equipamentos modernos.

2. As instalac@es fisicas sao
visualmente atraentes.

3. Os servidores tém boa
apresentacao pessoal.

4. Os servi¢cos atendem ao
prometido.

5. Quando um usuéario do
servico tem problemas, o
servidor é simpatico e
tranquilizador.

6. O servico entregue é
reconhecidamente bom.

7. Os servidores prestam
esclarecimentos sobre os
Servicos.

8. Os servidores estéo
dispostos a ajudar os usuarios
dos servicos.

9. O servico atende as
expectativas

10. O comportamento dos
servidores gera confianga nos
usuarios dos servicos.




MARQUE UM X DE ACORDO COM SUA OPINIAO:

Questdes nunca raramente | as vezes guase sempre
sempre
SOBRE A QUALIDADE v
' 1 2 3 4 5

COM RELACAO AOS
SERVICOS PRESTADOS:

11. Os servidores sédo bem
informados e respondem
bem as davidas dos
usuarios.

12. Os servidores sdo
educados e corteses com
0S usuarios.

13. O horario de
funcionamento é
conveniente aos usuarios
dos servicos.

14. Existe preocupacao com
0 usudrio dos servicos.

15. Existe atendimento
personalizado aos usuarios.

16. Os servidores sao
treinados.

17. Os gestores das
coordenacdes acompanham
0s atendimentos.

18. A instituicdo avalia a
satisfacdo dos usuarios com
relacdo ao servico prestado
pelo servidor das
coordenacdes de recursos
humanos.
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Parte 3 - PERCEPCAO EM RELACAO A INOVACAO EM SERVIC OS

As questdes seguintes dizem respeito a inovacdo em servigcos, e devem ser
respondidas levando em consideragdo os servigos prestados pelas Coordenacgdes
de Administracéo de Pessoal e de Recursos Humanos do CEFET-MG. Marque um X
de acordo com a sua opinido, com relagdo aos servicos prestados pelas
coordenacdoes CGAP e CGDRH aos servidores:

A escala, de 5 pontos, tem a seguinte correspondéncia:
1= nunca
2= raramente
3= as vezes
4= quase sempre
5= sempre
MARQUE UM X DE ACORDO COM SUA OPINIAO:
Questdes nunca raramente | as vezes quase sempre
sempre
< v v
SOBRE A INOVACAO, 1 > 3 7 5

COM RELACAO AOS
SERVICOS PRESTADOS,
AS COORDENACOES:

19. Buscam inovar seus
Servicos.

20. Buscam inovar seus
servicos pesquisando outras
empresas ou institutos.

21. Identificam a inovacgéo
como uma necessidade de
melhoria dos servigos
prestados.

22. Buscam inovar seus
servicos usando novas
maquinas e tecnologias.

23. Buscam inovar seus
servicos treinando seus
funcionarios.

24. Usam sugestdes dos
usuarios dos servigos como
forma de inovacao nos
servigos prestados.

25. Possuem métodos ou
técnicas de trabalho
definidos.

26. Controlam seus
servidores e avaliam seus
servicos.




MARQUE UM X DE ACORDO COM SUA OPINIAO:

Questdes nunca raramente | as vezes guase sempre
sempre
< v v
SOBRE A INOVACAO, 1 5 3 7 5

COM RELACAO AOS
SERVIGOS PRESTADOS,
AS COORDENACOES:

27. Buscam introduzir novos
processos para realizacao
de seus servicos: sites de
informacdes por exemplo.

28. Criam informativos sobre
0s servigcos com foco na
informacao do usudrio.

29. A instituicdo investe na
modernizacao de seu
escritério, adquirindo
mobiliario, espaco e
decoracao adequados.

30. Investem em canais de
comunicacao personalizados
aos clientes

31. Usam sistemas
informatizados.

32. Dao autonomia ao seu
funcionario.

33. Possuem informativo
direcionado aos seus
funcionarios.
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APENDICE B
Tabela 27 — Analise descritiva das variaveis da pesquisa

Variavel N |Minimo | Maximo | Média | PESVIO-

padrdo

DT1- Os servidores utilizam equipamentos 144 2 5 3.47 0,74
modernos?
DT2- As instalacdes fisicas séo visualmente 144 1 5 316 091
atraentes?
DT3- Os servidores tém boa apresentacéo pessoal? 144 2 5 3,93 0,80
DC1- Os servigos atendem ao prometido? 144 2 5 3,74 0,72
DC2- Quaqdq um usuario do servico tem problemas, 144 1 5 377 0,83
o servidor é simpatico e tranquilizador?
DC3- O servico entregue é reconhecidamente bom? 144 2 5 3,87 0,73
DR1- Qs servidores prestam esclarecimentos sobre 144 1 5 3.90 0,84
0S servigos?
DR2- Os servidores estdo dispostos a ajudar os 144 > 5 3.03 0.80

usuarios dos servigcos?
DR3- O servi¢o atende as expectativas? 144 2 5 3,76 0,73
DS1- O comportamento dos servidores gera

i L X 144 1 5 3,85 0,85
confianca nos usuarios dos servigos?
DS2- Os serV|dor?s sdo bem mforma}d_os e 144 1 5 3.67 0.83
respondem bem as davidas dos usuéarios?
DS3,- Qs servidores sdo educados e corteses com 0s 144 > 5 403 077
usuarios?
DE1,— O horario dg funcionamento é conveniente aos 144 1 5 403 0,85
usudrios dos servicos?
DE2.— Existe preocupacdo com o usuario dos 144 1 5 3.69 0,03
servigos?
DE3,— _EX|ste atendimento personalizado aos 144 1 5 3.19 1,02
usuarios?
PGQ1- Os servidores sao treinados? 144 1 5 3,27 1,03
PGQ2- Os gestores das coordenac¢des acompanham 144 1 5 3,02 0,99

os atendimentos?

PGQ3- A instituicdo avalia a satisfagao dos usuarios
com relacdo ao servigo prestado pelos servidores 144 1 5 2,28 1,05
das coordenacdes de recursos humanos?
PGI1- As coordenagfes buscam inovar seus

: 144 1 5 3,15 0,83
servigos?
PGI2- .As coordenacgdes buscam inovar seus servicos 144 1 5 283 0,02
pesquisando outras empresas ou instituices?
PGI3- As coordenac®es identificam a inovagcao como
uma necessidade de melhoria dos servigos 144 1 5 3,12 0,93
prestados?
IPRQDl— As coordenagogs bl_Jscam inovar seus 144 1 5 3.10 0.95
servigos usando novas maquinas e tecnologias?
IPROD2- As coordenacgdes buscam inovar seus 144 1 5 317 0.95

servigos treinando seus funcionarios?

IPROD3- As coordenacdes usam sugestdes dos
usuarios dos servigos como forma de inovagdo nos 144 1 5 2,75 0,96
servicos prestados?

IPROC1- As coordenacdes possuem métodos ou
técnicas de trabalho definidos?

IPROC2- As coordenacdes controlam seus
servidores e avaliam seus servi¢cos?

IPROCS3- As coordenac¢des buscam introduzir novos
processos para realizacdo de seus servicos: sites de 144 1 5 3,14 1,01
informacdes por exemplo?

144 1 5 3,20 0,94

144 1 5 3,08 1,04



IM1- As coordenacdes criam informativos sobre os
servigos com foco na informacéo do usuario?

IM2- A instituicdo investe na modernizacao de seu
escritério, adquirindo mobiliario, espaco e decoracdo
adequados?

IM3- As coordenacdes investem em canais de
comunicacao personalizados aos clientes?

I01- As coordenacfes usam sistemas
informatizados?

102- As coordenagfes ddo autonomia aos seus
funcionarios?

103- As coordenagfes possuem informativo
direcionado aos seus funcionarios?

144

144

144

144

144

144

2,85

3,12

2,73
3,69
3,28

2,77

103

1,06

1,02

0,99
0,99
0,97

1,13

Fonte: Dados da pesquisa



