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RESUMO: A administracdo publica tornou-se um tema de discussdes, ao longo dos anos, e a
preocupacao cresce em relacdo ao bom atendimento dos clientes pelas organizacgdes publicas.
Logo, refletir sobre a administracdo publica € importante, principalmente, tratando-se dos
servigos que visam o atendimento ao publico. O presente artigo apresenta um estudo realizado
em uma Organizagdo Publica Federal com o objetivo de verificar, junto aos seus usuarios, a
percepcao da qualidade sobre a prestacdo dos servicos. Diante da relevancia desta tematica e
do aprimoramento dos indicadores de desempenho em “Exceléncia do Atendimento”,
expressos por meio da ferramenta Balanced Scorecard. Ja& desenvolvida pela organizacéo,
busca-se auxiliar a continuidade da adequacdo e melhoria das estratégias de atendimento
permitindo progressivo alinhamento ao desenvolvimento de uma gestdo da qualidade em
servicos. A pesquisa € um estudo de caso e o levantamento dos dados se deu por meio de
questionario. Os embasamentos tedricos ocorreram a partir de autores que pesquisam sobre as
tematicas: Gestdo Publica, Gestdo Estratégica, Desempenho Organizacional e Qualidade em
Servico. Quanto aos resultados sobre a percepc¢do da qualidade do atendimento prestado pela
organizacao, de maneira geral, 0s usuarios consideraram satisfatoria a prestacdo dos servicos,
segundo uma escala “Likert” de pontuagdo da qualidade em servigos. Com isso, buscou-se
com esta pesquisa dar suporte para a organizacao aprimorar suas estratégias de desempenho.
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Contribui também com o desenvolvimento académico servindo como exemplo a ser seguido
por outras organizacdes publicas na questdo de “Exceléncia do Atendimento”.

Palavras-chave: Gestdo Publica. Gestdo Estratégica. Desempenho. Qualidade em Servigo.

1  INTRODUCAO

A salde, a educacdo, o transporte, a seguranca constituem-se elementos fundamentais
ao desenvolvimento local, regional e nacional em nosso pais. Sdo, ao mesmo tempo, direitos
do cidaddo na execucdo de seu direito de ir e vir e no exercicio da cidadania para Freitas
(2005), “qualidade em servicos™, apesar de ser muito discutido entre pesquisadores, ainda se
constitui em objeto de discusséo e questionamento entre gerentes e administradores. Diversas
pesquisas tém oferecido ampla discussao sobre os fatores que influenciam a qualidade de
Servigos.

A percepcao pelos usuarios dessa qualidade mostra que o conhecimento destes fatores
se faz necessario, pois, servigos distintos podem apresentar fatores avaliativos diferentes, pela
avaliacdo dos usuarios (ARAUJO, 2009). A abordagem do tema Administracdo Publica, e
especificamente o servico publico prestado a comunidade, vigora no senso comum que, tal
servico é ineficiente, de ma qualidade, burocratico demais e, entre outros. Termos como
exceléncia de atendimento e qualidade nos servicos prestados foram, historicamente, mais
atrelados a métodos organizacionais da iniciativa privada, restando por fim, ao servico
publico a descricdo de lentiddo e mau atendimento.

A probabilidade que duas ou mais pessoas tenham a mesma expectativa sobre a
qualidade de um determinado servico publico é remota. Os atributos que decidem a qualidade
sdo totalmente diferenciados entre os seres humanos. Uma pessoa volta-se para o
atendimento, a cordialidade do atendente, mas a outra analisa atributos voltados
principalmente para a competéncia de uso do servico, enquanto outro pode olhar sobre a
forma de conformacdo de como o servico € prestado.

Portanto identificar as percep¢Oes sobre as dimensdes da qualidade em servi¢co, como
componentes da entrega do servico é algo que deve ser continuamente mensurado em
operacdes de servicos. Todavia, segundo 0 que apontam as pesquisas, ainda assim, a avaliagdo
que o brasileiro faz dos servigcos publicos € tema pouco explorado em estudos académicos no
Brasil. Neste sentido, atentando-se para a percepcdo dos clientes a cerca da qualidade dos
servicos prestados por uma organizagdo publica, apresenta-se o presente estudo, abordando

como objetivo principal a verificagdo da qualidade percebida pelos usuarios sobre a prestacao
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dos servicos, como um suporte a gestdo estratégica desta organizacdo. Ademais, serd
apresentado no decorrer do artigo, um referencial tedrico acerca da area pesquisada,
fornecendo suporte para o desenvolvimento dos resultados obtidos dentro da organizacéo.

O artigo esta estruturado em cinco secOes, sendo esta secdo inicial dedicada a
apresentacdo do contexto do trabalho e define o objetivo da pesquisa. A se¢do 2 aborda a reviséo
da literatura, sobre o tema Gestdo Publica, Gestdo Estratégica, Desempenho organizacional e
Gestdo da qualidade em servico. A secdo 3 descreve a metodologia utilizada neste estudo de
caso em uma empresa publica federal. A secdo 4 discute a andlise e discussdo dos resultados

obtidos no estudo, e finalizando a se¢éo 5 apresentando as conclusdes do trabalho.

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 Gestédo publica

As origens do conceito de servigos publicos podem ser rastreadas para a Iniciativa de
Gestdo Estratégica (IGE), que foi introduzido em 1994 com o objetivo de modernizar o setor
de servicos publicos. Os objetivos de IGE foi para garantir as organizacbes publicas e
privadas apresentarem tracos bastante distintos entre si. A organizacdo publica é quase sempre
vista como uma extensdo do Estado ou Federacdo no Brasil. O Estado tem em sua estrutura
um Governo de foco politico e servicos publicos como atividades administrativas
(TAVARES, 2008). Enquanto os servicos federais estdo ligados a presidéncia da republica
brasileira. Entretanto, a prestacdo dos servigos publicos esta, em grande parte, limitada pela
dependéncia aos recursos do poder politico e das decisdes deste.

Conforme Kettl (1998), as tendéncias favoraveis a gestdo publica “testadas no mercado”
baseiam-se também na possibilidade de avaliar o desempenho do aparelho de Estado. Para o
autor os servicos ao consumidor dependem do que se possa oferecer informacdo suficiente
para que os cidaddos consumidores facam escolhas inteligentes. Assim que a avaliacdo de
desempenho é fundamental para as reformas publicas atingirem a exceléncia dos servicos.

As organizaces privadas podem ter maltiplos objetivos, mas 0s objetivos econémicos e
financeiros prevalecem sobre os objetivos sociais. Ou seja, embora atuem em areas de
interesse social, ainda assim, prevalece o lucro como medida maior de desempenho. Além
disso, a empresa privada demonstra, de forma mais explicita, sua preocupa¢do com o retorno
sobre o0s investimentos que realiza, com a produtividade e a aptiddo profissional (TAVARES,
2008, p. 398).
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A Figura 1 mostra um comparativo entre as caracteristicas de cada uma das
organizagOes: organizagdes publicas versus privadas.

Figura 1 — Diferencas entre organizac6es publicas e privadas usualmente percebidas

Organizacao Publica Organizacao Privada

- Vista como uma extensdo das fungdes do Estade; | - Vista como agdo da miciativa privada;
- Influéncia da multiplicidade de proprietarios; - Influéncia restrita de proprietarios;
- Predommancia de objetivos de natureza social; - Predominincia de objetivos de natureza
- Dependéncia publica na geragio e obtencdo de economicz;

ECUrs0S; - Dependéncia de mecanismos de mercado (capital.
- Despreocupagdo com o retomo sobre o fmanceiro, de terceiros & de consumo) na gerag3o

mvestimento, a2 produtividade e a aptidio e obtencdo de recursos;

profissional; — Investimento bassado em retomo sobre o
- Processos decisorios complexos, lentos. mvestimento e preocupagdo com 2 produtividade

e 2ptid3o profissional;
- Processos decisorios smmplificados, rapidos.

Fonte: Tavares, 2008, p. 399

Paralelamente a esse contexto, conforme Pereira e Spink (2005) tem-se o cenério global
que traz novos desafios as sociedades e aos Estados. Os efeitos da globalizacdo, das
tecnologias e da competitividade global também atingem as organizacGes publicas
(PALUDO, 2010).

Além disso, a sociedade esta passando por transformacges sociais e econémicas, em que
o0 cidadao tem cada vez mais consciéncia da mudanca: buscam a exceléncia, exigem mais
transparéncia e sdo mais participativos (CARNEIRO, 2010). Cada vez mais, a populagdo tem
cobrado uma postura ética e transparente dos negdcios publicos (CAMPOS, PAIVA e
GOMES, 2013). Como consequéncia destes fendmenos, torna-se importante a adequacdo dos
Estados para que possam fazer frente a esses desafios.

Diante disso, o termo gestdo vem sendo difundido, entre as organizagdes publicas e
privadas. Tem sido adotado pelo setor publico brasileiro para caracterizar o trabalho de
gerenciar, com a intencdo de assegurar que se contemple a dimensdo administrativa, cuidar do
desempenho presente e seu aperfeicoamento, bem como a dimensdo empreendedora do
trabalho do gestor, a busca de melhores resultados (CAULLIRAUX; YUKI, 2004).

Diante do exposto, 0 mesmo autor ainda acrescenta que um dos motivos do uso de
termos mais utilizados na administracdo privada em organizagdes publicas seria provocar

mudanga de comportamento nestas organizacgGes. Dessa forma, possibilitando a realizacdo de
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mudancas nos processos, pela busca de maior eficiéncia no atendimento, desburocratizagéo de
procedimentos, inovagdo nos servigos, dentre outros motivos.

Veloso (2011) apresenta orientagdes sobre como compor um cenario para uma nova
Administracdo Publica. Dentre essas orientacdes tem-se a implantacdo de estruturas enxutas e
descentralizadas; aumento de parcerias com organizagfes do setor privado e da sociedade
civil; maior atencdo a gestdo organizacional e as habilidades gerenciais dos servidores
publicos; mudanca no foco de gestdo, de processo para resultados e ampliacdo do uso de

medic¢des e quantificacbes no que diz respeito, em especial, a performance.

2.2 Gestdo estratégica

A gestdo estratégica procura reunir o plano estratégico, “documento que expressa as
decisoes, as acOes e as operacdes definidas no nivel estratégico de um processo de gestdo” e
sua implementacé&o, avaliagéo, controle, gerenciamento e responsabilidade, visando assegurar
as mudancas organizacionais necessarias para essa implementacdo e a participacdo dos Vvarios
niveis organizacionais (TAVARES, 2008).

Nesse sentido, Oliveira (2012), complementa que o planejamento estratégico € um
processo administrativo sistematico, e ndo isolado, que proporciona sustentacdo metodoldgica
para estabelecer a melhor direcdo a ser seguida pela empresa. Ele influéncia diretamente na
qualidade do processo decisdrio nas empresas, pois tende a reduzir incertezas e possibilita um
aumento da probabilidade de alcance dos objetivos, desafios e metas, a otimizacdo da
interacdo com os fatores externos, ndo controlaveis, e a atuacdo de forma inovadora e

diferenciada pela organizacao que o implanta.

2.3 Desempenho organizacional

A mensuracdo do desempenho organizacional pode exercer forte influéncia sobre o
comportamento dos gestores e empregados (TAVARES, 2008). Além disso, os sistemas de
mensuracdo de desempenho vinculam o planejamento estratégico as operacOes diarias,
possibilitam a interligacdo dos gerentes de todos 0s niveis e 0s encoraja a investir em um
conjunto mais balanceado de medidas (JOHNSTON; CLARK, 2002).

Segundo Johnston e Clark (2002), o modelo mais conhecido, que encoraja 0 uso de um
composto de medidas de padrdo de desempenho, é o Balanced Scorecard. Segundo Tavares
(2008), este modelo é uma contribui¢do inovadora em relacdo a mensuracdo do desempenho

organizacional, pois interliga o desempenho financeiro a outras trés perspectivas de
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desempenho: clientes, processos internos e aprendizado e crescimento. Além disso, sua
mensuracdo tem obtido popularidade crescente entre as organizacoes.

As medidas de desempenho baseadas no cliente, ou seja, dados externos sdo
importantes por permitir aos gerentes de operacdes o conhecimento da efetividade de suas
acOes, embora, em alguns casos, essas medidas ndo fagcam parte das medidas que os gestores
utilizam para avaliar os seus processos. Entdo, tem-se a seguinte questdo: “examinando o
conjunto de medidas usado para uma operacao, os clientes mediriam seu desempenho do
mesmo modo?” (JOHNSTON; CLARK, 2002, p. 384). Esse questionamento também leva ao
objetivo desta pesquisa, de verificar a percep¢cdo da qualidade em servigos por meio de
dimensdes da qualidade em servigos e seu reflexo sobre o Balanced Scorecard, ferramenta ja
adotada para a mensuracdo do desempenho organizacional desta organizacao.

Os gestores buscam formas de medir e avaliar a eficiéncia, a eficacia, a efetividade, a
produtividade, a inovagdo, a lucratividades, dentre outras caracteristicas, e essas medidas
podem ser representadas em painéis de desempenho organizacional. Por isso, segundo
Nascimento et al. (2011), varias pesquisas voltam-se ao estudo de aspectos relacionados a

avaliacdo do desempenho organizacional, como os indicadores de desempenho.

2.4 Gestdo da qualidade em servigo

A andlise da percepcdo da qualidade, quanto aos servigcos prestados, aponta-se para a
adequacao de um servigo quanto as necessidades de uso (utilidade), bem como a satisfacdo as
expectativas e exigéncias do usuario/cliente. Para isso, a qualidade nada mais € do que a
satisfacdo. A gestdo da qualidade seria entdo a gestdo da satisfagdo, enquanto o controle da
qualidade seria o controle da satisfacdo do consumidor e o produto que tem qualidade satisfaz
as necessidades do cliente/consumidor (NOGUEIRA, 2008).

Para Costa et al. (2013) um aspecto importante no projeto de servico € o treinamento
das pessoas que irdo prestar o servico. Principalmente em servicos de alto contato, a relagdo e
interacdo entre cliente e provedor sdo importantes para atender aos desejos dos clientes e
deixa-los satisfeitos.

Os autores Parasuraman; Zeithalm ; Berry (1988) conceituam a qualidade de servigo
da maneira mais comum que é a comparacdo dos consumidores entre suas expectativas e
percepcdes do servico recebido.

Nesta concepcdo, Nogueira (2008) afirma que uma organizacgdo prestadora de servicos

obtém a avaliagdo de desempenho dos servicos prestados como uma forma de obter feedback
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e com isso dar suporte a gestdo organizacional, para a melhoria continua do conjunto de
atividades, que ligadas entre si, 0s processos, produzem uma saida de valor para o cliente.
Nesse sentido, o produto da prestacdo dos servigos é 0 que pesa na avaliacdo de desempenho,
das transacdes entre prestador e cliente/usuario. Ou seja, a satisfacdo do cliente tem mais
influéncia do que a mensuragédo da qualidade baseada na diferencga entre as expectativas e o
desempenho percebido (NOGUEIRA, 2008).

Contudo, em alguns casos, podem-se utilizar ferramentas que ddo suporte e ajudam a
mensurar o desempenho dos servi¢os das organizacGes publicas, que se da por meio da
percepc¢do da qualidade dos servigos prestados, pelos seus usuarios. Como exemplo, cita-se 0
modelo SERVPEREF, criado por Cronin e Taylor, em 1992. Este modelo considera a qualidade
como uma atitude do cliente com relacdo as dimensdes da qualidade, e ndo uma medida
baseada na diferenca entre expectativa e desempenho do servico (NOGUEIRA, 2008, p. 163).

De acordo com os autores, Lehtinen e Lehtinen, (1982), Gronroos (1984), Berry,
Zeithaml e Parasuraman (1985), Parasuraman Zeithalm e Berry (1988), qualidade é um
conceito multidimensional, tendo sido desenvolvido diversos tipos de dimensbes da
qualidade, como as divisdes propostas. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) propuseram
um modelo conceitual de qualidade em servi¢co que incluia uma lista de dez determinantes ou
dimensGes da qualidade em servico. Em um passo seguinte de seus estudos, Berry, Zeithaml e
Parasuraman (1985) reduziram para cinco a lista de dimensfes de qualidade em servigo:
tangiveis, confiabilidade, agilidade, garantia e empatia, as quais foram utilizadas como base
para seu instrumento de medida da qualidade em servico, (PARASURAMAN, ZEITHAML,;
BERRY, 1988; ZEITHAML, PARASURAMAN; BERRY, 1990; GHOBADIAN; SPELLER;
JONES, 1994; STEFANO et al., 2007).

Na Figura 2, seguem os conceitos relacionados a cada dimensdo da qualidade.

Figura 2 — Dimens0es da qualidade em servicos

Dimensoes da qualidade em servicos
Aspectos E 2 aparincia das mstalag@es, dos equipamentos, do pessoal envolvido e material de
Tangiveis comunicagio.
Empatia E 2 atengdo pessoal e curdado dispensado ao cliente.
Garantia E o conhecimento e cortesia dos functonarios e 2 sua habiidade em demonstrar confianca.
Presteza E z disposig3o em auxiliar os clientss prontamente e fomecer o servigo com atsngdo.
Confiabilidade | E 2 capacidade de executar os servigos com confianga e exatidio.

Fonte: adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985)
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Para este estudo as dimensodes estdo dispostas como construtos de pesquisa, formados,
cada um, por afirmativas que apresentam certo grau de consisténcia interna e, por isso,
procuram explicar o que definem cada dimensdo e como 0s USUArios percebem 0s servicos

desta organizacdo diante destes aspectos.

3  ASPECTOS METODOLOGICOS

A metodologia utilizada neste estudo consiste, inicialmente, em pesquisa do tipo
bbibliografica, elaborada com base em material ja publicado. Assim, segundo Gil (2010), a
pesquisa € classificada por Estudo de Caso, que consiste em um estudo profundo e exaustivo
do objeto de pesquisa, de modo que permita o seu detalhado conhecimento.

Quanto a finalidade, realizou-se uma pesquisa de natureza aplicada e exploratoria
descritiva, onde, a pesquisa aplicada ¢ voltada para “aquisicdo de conhecimentos com vistas a
aplicagdo em uma situagdo especifica (GIL, 2010, p. 27)”, enquanto a pesquisa exploratéria
pode ser utilizada para desenvolver uma melhor compreenséo sobre o problema de pesquisa
(HAIR Jr. et al., 2005).

No que tange a natureza da presente pesquisa (MARCONI; LAKATOS, 2010), tendo
em vista a obtencdo de respostas ao objetivo de investigar a percep¢do dos usuarios sobre o
desempenho na prestagdo dos servicos, sera utilizada a abordagem quantitativa descritiva. A
qual consiste em investigacdes cuja finalidade é o delineamento ou andlise das caracteristicas
de fatos ou fendbmenos ou a avaliacdo de programas, que utiliza métodos formais

caracterizados pela precisdo e controle estatistico.

3.1 Método de amostragem

Tendo em vista a variedade de servicos oferecidos e a amplitude da populacdo, neste
estudo, optou-se por realizar a coleta de dados por meio de uma amostragem nao
probabilistica, por conveniéncia. Segundo Malhotra (2011), a amostragem por conveniéncia
procura obter uma amostra de elementos convenientes e com frequéncia os entrevistados
estdo no lugar exato no momento certo. A amostra por conveniéncia da qual se pode coletar
os dados, num periodo de cinco dias, foi composta de 146 respondentes, que utilizaram os

Servigos.
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3.2 Meétodo de coleta e analise dos dados

Para a coleta de dados, inicialmente foi aplicado um questionario, em que foram
coletados os dados sobre o perfil dos clientes. Em seguida foi aplicada a escala de percepcao
da qualidade em servicos. A escala compde-se de afirmativas estruturadas em escala Likert de
pontuacgédo que varia de 1 (Discordo totalmente), 2 (Discordo), 3 (Indiferente), 4 (Concordo)
até 5 (Concordo Totalmente), e os respondentes especificam seu nivel de concordancia a uma
afirmacdo. As afirmativas de cada escala foram divididas entre os constructos, denominadas
as dimensoes da qualidade em servico, do modelo SERVPERF.

Na Figura 3, sdo apresentadas as afirmativas que formam cada construto, ou seja, as
dimensGes da qualidade em servico e que foram avaliadas segundo a escala de percepcao
mencionada. A partir da definicdo do questionario de pesquisa, os dados foram coletados e
posteriormente analisados.

Figura 3 — Itens que compuseram o questionario da pesquisa por meio das dimensdes da qualidade em
Servico

Afirmativas
Aspectos tangivels
. Az metalapdes fisicas da Apéncia =30 visvelmente agradavelz (limpeza, tamanho & conforto).
2. TUtihzai a Jrterner ou talafone para mformacdes e apendamantos o ales foram canaiz de atendimento
zsuficientes para o atendimento do servieo que buscava,

3. Matarias de comumicapdo do servico (formularios mnpreszos) s3o da facil compreensio.
4 0 sstemz ubbzado pelos sarvidorss para realizapdo do atemdimento, prazencizlmente, astava
funcionando adaquadamente.
5. 0 zervipo da central de atendimento 137 & da facil compreensio.
Confiabilidade
6. Cuando procuro 2 agenciz tenho conflanga que o problema zara resobiado.
Presteza

=

O zervidor atendsu promtamente o wsuario,
8. O tempo de atendimento pelo sarvador for satisfatono.
Garantia
8. Obzarvou-z2 conbecimants tacmes adequado pele servidor na kora do atendimento.
Empatia

10. Fua tratado de maneirz atencioza pelo servidor.
11. 0 zervidor compreande as mnhas difiznldades.
12. Confio na mformardo prastada palo sarvider.
13. Bervidor & cortés e educadoe.

Fonte: Adaptado de Fitzsimmon (2005, p. 151-152)
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O tratamento e analise dos dados primarios foram realizados por meio dos programas
estatisticos SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versao 18.0 e SAS (Statistical
Analysis System) versdo 9.1. Por meio destes softwares, foi realizada analise estatistica

descritiva.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 O contexto da organizacdo em estudo

A presente organizacdo publica é uma Autarquia Federal com sede em Brasilia (DF),
porém, o presente estudo realizou-se em uma agéncia da regido central do estado do Rio
Grande do Sul, disponibilizando de uma estrutura de atendimento ao publico, possuindo as
seguintes funcdes: habilitacdo, concessdo ou manutencdo de beneficios, realizacdo de exames
médico periciais, atendimento aos submetidos a reabilitacdo profissional, dentre outras.

Com a finalidade de atingir seus objetivos estratégicos, ou seja, acdes como a ampliacao
de cobertura, melhoria da qualidade do atendimento e a sustentabilidade de seu tipo de
servico, fez-se necessario a mudanca de um modelo burocratico para um modelo gerencial,
conforme ja em andamento na agéncia em foco.

Essas mudangas podem ser evidenciadas por meio da ampliagdo do quadro de
servidores; ampliacdo do numero de agéncias e disponibilidade de Cursos de Ensino a
Distancia (EAD) para aperfeicoamento dos servidores. Aliés, a adogdo de novas tecnologias,
para agilizar o atendimento, como o0s canais remotos de atendimento (servigos
disponibilizados pela internet e o atendimento telefonico) resultaram na diminuicdo das filas
nas portas das agéncias.

Além disso, por meio da adocdo de uma Gestdo Estratégica e, especificamente, de um
Planejamento Estratégico de longo prazo foi quando comecou a ser trilhado o

aperfeicoamento e o desenvolvimento de seu desempenho organizacional.

4.2 O planejamento estratégico e o Balanced Scorecard

O planejamento estratégico desta organizacdo publica pesquisada estd consolidado,
graficamente, em seu mapa estratégico, sendo que, conforme verificado, dentre os diversos
modelos de gestdo presentes foi a metodologia do Balanced Scorecard (BSC) a escolhida
como uma ferramenta de apoio a efetiva implantacdo de um processo de gestao estratégica. A

metodologia do BSC ja estava sendo implementada pela organizacdo publica sob o controle
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do Estado, quando da realizagdo desta pesquisa. Além disso, ele apresenta formato, cores e
conceitos definidos.

A escolha do BSC por esta organizacao esta atrelada a mudanca da gestdo burocratica
para gerencial e ao desenvolvimento de uma gestdo voltada para o aperfeicoamento do
desempenho organizacional. Pois 0 BSC (FERNANDES; BERTON, 2005), é uma ferramenta
que busca traduzir a visdo da empresa em um conjunto coerente de medidas de desempenho e
essas medidas, representam, por meio de indicadores, as informag6es aos funcionarios sobre
0s vetores do sucesso atual e futuro.

Anualmente, esta organizacdo materializa e estrutura o planejamento estratégico na
forma de planos de agdo, que direcionam e alinham os esforgos para o alcance dos objetivos
da instituicdo por meio de acdes descentralizadas. Os planos de acdo sdo apresentados por
meio de um sistema informatizado, representado no mapa estratégico e no painel de
desempenho e que engloba a ferramenta do Balanced Scorecard. Este disponibiliza de todas
as informacdes necessarias ao gerenciamento e a avaliacdo das agdes planejadas em todas as
unidades de gestdo. Em resumo, percebeu-se gque esta organizacdo tem adotado uma gestao
estratégica bem estruturada, com o auxilio da ferramenta ja consolidada como iniciativa da
Administra¢do Publica do Estado, o BSC.

4.3 Os indicadores de desempenho em “exceléncia do atendimento”

No mapa estratégico e no painel de desempenho desta organizagdo, que representa a
ferramenta do Balanced Scorecard, sdo apresentados os indicadores que sinalizam como um
determinado processo esta se desenvolvendo. E cada direcionador estratégico, como é
denominado pela organizacdo, esta ligado a este painel de desempenho e, assim, pode ser
obtido o reflexo do andamento e da produtividade de cada estratégia de gestdo adotada.

Para a presente pesquisa, o foco foi dado ao direcionador estratégico “Exceléncia do
Atendimento” que faz parte da perspectiva dos processos internos, no mapa estratégico. Os
seus indicadores, que mais tém relacdo com a analise dos resultados do presente estudo, e que
apontam para a reflexdo com os resultados da pesquisa, de percepcdo da qualidade em
servicos, foram os indicadores que medem a agilidade na prestacdo dos servigos: indice de
resolutividade, tempo médio de concessdo e tempo médio de espera do atendimento
agendado. Esses indices medem o desempenho dos servicos prestados, principalmente, quanto

a dimensdo tempo (agilidade, presteza).
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Diante disso, considerando que medir a qualidade dos servicos torna-se um desafio, pois
a satisfacdo dos clientes é determinada por muitos fatores intangiveis, também, para este
estudo, outras dimensdes da qualidade sdo pesquisadas. Segundo o modelo SERVPERF, ao
nivel de percepcdo dos usudrios/clientes, a avaliacdo da qualidade dos servicos, foi avaliada
com relagdo a confiabilidade, presteza, prontiddo, agilidade, garantia, empatia e aspectos

tangiveis.

4.4 A percepcao dos clientes acerca da qualidade dos servicos prestados

O perfil demogréfico dos respondentes foi definido quanto ao sexo, faixa etéria, grau de
instrucdo e vinculo com a Instituicdo. A maior parte dos respondentes, conforme Figura 4, foi
do sexo feminino (70,55%) e quanto a faixa etaria, a maioria dos respondentes (47,26%)
possuia mais de 50 anos.

Figura 4 — Distribuicdo dos usuarios quanto ao sexo e faixa etéria

Género Idade

13,70%

O Até 20 anos

Masculin De 20 anosa30anos
Jlasc o
. 47,26% 13.01% ® De 30 anosa 40 anos
= Feminino
B De 40 anos a 50 anos
m Mais de 530 anos
23,97%

Conforme Figura 5, quanto ao grau de instrucdo, (35,62%) dos entrevistados possuiam

Fonte: dados da pesquisa (2013)

ensino médio completo e quanto ao vinculo com a institui¢do, dos respondentes, (43,15%) sdo
contribuintes a organizacao.

Figura 5 — Distribuigdo dos usuarios quanto ao grau de instrugdo e vinculo com a organizagao

4.79% Escolaridade Vinculo com = organizagio ® Contribumdte

9.59% | 10.55% 15.75%
\ » Fundamental Incomgleto
10.96% \.\ ® Fundament sl Completa
\ Enune meédio Incomplelo
11 64% ® Enmno medio Completo 17.12%
= Supenor Incompleta

Sapenor Completo
6.85% 0 PésGraduagla 1.37%
35.62%

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

® Beneficuisio

I Dependerae de
contnbuinte ou
beneficiano
Reptesentante de
contnbaante ou
beneficiano
Nenhuen destes

22.650%

Na Figura 6, é apresentado o resultado da analise estatistica descritiva de frequéncia,
quanto a percepcao geral dos usuarios, sobre a qualidade na prestacdo dos servicos, baseada
nas dimensdes da qualidade em servico da escala SERVPERF.
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Verificou-se, de maneira geral, que as percep¢des dos usuarios sobre a qualidade da
prestacdo dos servicos sdo bastante satisfatorias, considerando os niveis percentuais de cada
dimensdo avaliada.

Figura 6 — Andlise estatistica das percep¢des sobre qualidade em servicos pelos usuarios

Escala likert de pontuacio
Discordo 5 2 Concordo
Totalmente Discordo Indiferente Concordo Totalmente
1 2 3 4 5
Afirmativas
Aspectos tangiveis Moda (%0) Classificacdo
1. As mstalagdes fisicas da Agénciz s3o vistvelments -
agradaveis (limpeza, tamanho e conforto). 4(54.79) Concordo
2. Utilizet 2 interner ou telefone para mformagbes e
agendamentos e eles foram canais de atendmento | 3 (43.89) Indiferente
suficientes para o atendimento do servigo que buscava.
3 Tateriz = caca servi Zrios
3. ¥\-atenats_ -c}‘.. comunicac3o d? servico (formulzrios 4(47.95) Cosicozdo
impressos) s3o de facil compreens3o.
4. O sistema utilizade pelos servidores para realizagdo do
atendimento, presencialments.  estava  funcionando | 4 (48.63) Concordo
adequadamente.
3: O ser\*u;.o‘ da central de atendmento 135 & de faci 3(52.74) fadibients
compreens3o.
Confiabilidade
6. 9ugndo p‘r_ocuro a agéncia tenho confianca que o problema 4(4932) Concordo
sera resolvido.
Presteza
7. O servidor atendeu prontamente o usuario. 5(56.16) Concordo Totzlmente
8. O tempo de atendimento pelo servider fo1 satisfatorio. 5(52,74) Concerde Totalments
Garantia
9. Observou-se conhecimento técnico adequado pelo servidor 5 (47.26) Cinciady Toblmente
naz hora do atendimento.
Empatia
10. Fui tratado de maneira atenciosa pele servidor. 5 (63.01) Concordo Totalments
11. O servidor compreende as minhas dificuldades. 5(32.05) Concordo Totalmente
12. Confio na mformag3o prestada pelo servidor. 5(49.32 Concordo Totzlments
13. Servidor € cortSs e educado. 5(6027) Concordo Totzlmente

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

Partindo de uma andlise aprofundada dos dados apresentados, em relacdo a dimensao
aspectos tangiveis, as afirmativas 1, 3 e 4, apresentaram como valor mais frequente de
resposta, a moda, o nivel 4 (concordo) da escala likert de percep¢do. Ou seja, 0S USUArios
concordam que as instalacGes fisicas da agéncia sdo visivelmente agradaveis. Além disso, 0s
formularios impressos disponibilizados apds a prestacdo dos servicos sdo considerados de
facil compreensdo e, de maneira geral, o sistema utilizado pelo servidor para a prestacdo dos
servicos estava funcionando adequadamente.

Quanto as afirmativas 2 e 5, ainda com relacdo aos aspectos tangiveis, apresentam como
valor mais frequente de resposta, o0 nivel 3, ou seja, indiferenca de percepcdo. Os usuarios
possuem uma percepcdo indiferente quanto ao canal telefonico de atendimento ter sido

suficiente para resolver os problemas que buscavam. J& a percepc¢éo sobre a afirmativa 5 é que
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nem sempre o que eles buscavam com o atendimento era resolvido por completo em uma
ligagdo telefonica. Para muitos usuarios a ligacdo apresentava ruidos, o que dificultava a
comunicacdo e a resolucdo do servico solicitado.

Com relacdo a dimensédo confiabilidade, a afirmativa 6 buscou identificar a percepc¢édo
dos usuarios a respeito da confianga que possuem na resolucdo do problema ao procurarem
pelos servicos da organizacdo. De maneira geral, a percepcdo foi de nivel 4, ou seja, 0s
usuarios concordam que o problema sera resolvido com confianca e exatidao.

Na dimensao presteza, a percepcao dos usuarios, nas afirmativas 7e 8 foi de nivel 5, ou
seja, de concordancia total, respectivamente, quanto ao servidor ter atendido prontamente o
usuario e o tempo de atendimento pelo servidor ter sido satisfatorio.

Quanto a dimensdo garantia, a afirmativa 9 buscou identificar a percepcao dos usuarios,
se quando eles foram atendidos, eles observaram conhecimento técnico adequado pelo
servidor. De maneira geral, os usuarios concordam totalmente com esta afirmacéo.

Por fim, a dimensdo empatia apresentou os niveis mais altos de concordancia,
apresentando concordancia total, quanto a percepcao de ser tratado de maneira atenciosa pelo
servidor, o servidor consegue entender as dificuldades encontradas pelos usuarios, eles sdo
corteses e educados e, por isso, estes confiam na informagéo prestada pelo servidor.

Com tudo, percebeu-se que os usuarios consideram os servigos com nivel de qualidade
satisfatorio, onde em uma escala de 1 a 5 de concordancia/percepgdo, as maiores frequéncias
estiveram entre 4 (concordo) e 5 (concordo totalmente). Como pode ser visto nas afirmativas
relacionadas a dimensdo presteza, no tempo de atendimento e o tempo esperado pelo
atendimento estd sendo, menos demorado, e na dimensdo garantia, percebe-se de maneira
geral que os servidores apresentam conhecimento técnico adequado e empatia, por que o

atendimento do servidor proporciona satisfacdo ao usuario.

5  CONCLUSOES

As organizacOes publicas possuem caracteristicas que podem justificar a sua dificuldade
em enfrentar facilmente mudancas, mesmo assim, para um melhor funcionamento, as mesmas
necessitam de reestruturacdo estratégica e da adocao de técnicas de gestdo necessarias a sua
capacitacdo ao manejo das complexas demandas organizacionais e ambientais.

Certas caracteristicas da administracdo publica em relacdo a gestdo privada devem ser
ressaltadas para ajustar a aplicacdo ao setor publico de conceitos de Gestdo, pois, este busca

prestar servigos a sociedade voltados ao bem-estar comum, enquanto o setor privado busca
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basicamente o lucro. Nesse sentido, para uma organizacao prestadora de servicos é essencial a
avaliacdo de desempenho dos servigcos prestados como uma forma de obter feedback.
Todavia, medir a qualidade dos servigos torna-se um desafio, pois a satisfacdo de cada cliente
é determinada por fatores intangiveis, como, por exemplo: confiabilidade, presteza, garantia,
empatia e aspectos tangiveis.

A partir dos resultados obtidos, pode-se concluir que, a ado¢do de um planejamento
estratégico em um oOrgdo publico, mais especificamente pela ferramenta balanced scorecard,
tem apresentado resultados positivos, beneficiando tanto a organizacdo quanto 0s seus
usuarios em geral. Além disso, verificou-se que outros aspectos da exceléncia do atendimento,
ou seja, outras dimensdes da qualidade em servico, ndo séo contemplados, como forma de
analise, no BSC, no painel de desempenho estratégico, desta organizacdo, dando énfase
somente, a indicadores relacionados ao tempo de atendimento, sendo necessario utilizar outras
ferramentas gerenciais para buscar a avaliagdo e o0 auxilio a metodologia BSC,
tradicionalmente, utilizada.

De maneira geral, os usuarios percebem a prestacdo dos servicos com o nivel de
qualidade satisfatorio. No entanto, informaces relevantes ndo puderam ser analisadas de
maneira mais criteriosa em funcdo da falta de respostas dos usuarios. Pois, sendo instigados a
responder houve uma falta de comprometimento por parte dos respondentes.

Por fim, este estudo, pode dar suporte e subsidios ao aprimoramento dos processos de
trabalho, pois foram obtidas novas informacdes relevantes sobre a percepc¢édo de qualidade em
Servicos, no contexto desta organizacdo. E sugerir que, futuramente, novos indicadores sejam
criados e sistematizados para aprimorar a gestdo estratégica e da qualidade na prestacdo dos
servicos desta organizagdo publica.

Portanto, esta pesquisa apresentou uma abordagem da percepcdo da qualidade em
servicos publicos possibilitando a identificacdo de varidveis com medidas aceitaveis. Esta
pesquisa terd continuidade, pois ndo esta concluida, no entanto sera organizado um relatério
para apresentar a organizagdo que pretende melhor a qualidade dos servigos conforme os

resultados, onde sera feito um acompanhamento.

VERIFICATION OF PERCEIVED QUALITY BY USERS IN
CONNECTION WITH THE SERVICES OF PUBLIC SERVANTS: A
CASE STUDY IN A PUBLIC ORGANIZATION FEDERAL
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ABSTRACT: Public administration has become a topic of discussion over the years, and the
growing concern in relation to good customer service by public organizations. So reflect on
the public administration is important, especially in the case of services aimed at serving the
public. This article presents a study on a Federal Public Organization with the aim of, among
its customers, verify the perceived quality of the services. Given the importance of this issue
and the improvement of performance indicators in “Excellence in Service”, expressed through
the balanced scorecard tool, as developed by the organization, we seek to assist the continued
adequacy and improving service strategies allowing progressive alignment development of a
quality management services. The research is a case study and the survey data was collected
through questionnaire. The theoretical substantiation occurred from authors who research on
issues: Public Management, Strategic Service Quality Management, and Organizational
Performance. As for the results on the perception of quality of care provided by the
organization, in general, users found satisfactory service delivery, using a scale "Likert" score
of service quality. Thus, we sought to support this research for the organization improve its
performance strategies. Also contributes to the academic development serving as an example
to be followed by other public organizations on the issue of “Excellence in Service”.

Keywords: Public Management. Strategic Management. Performance. Service quality.
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