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RESUMO

O contato com o cliente no atendimento ao publico representa para as organizacfes a
possibilidade de desenvolvimento de sua percepcdo sobre a empresa. Considerando 0S servicos
oferecidos pela Administracdo Publica, em que muitos casos sdo exclusivos do Estado, este processo
se torna bastante peculiar. Assim, este estudo busca identificar o nivel de satisfagdo com o atendimento
recebido na Central de Atendimento da Prefeitura Municipal de Ariqguemes-RO (2011 e 2013) - com
base em cinco critérios de avaliacdo da satisfacdo do cliente, e sua relacdo com o indice geral de
satisfacdo percebida pelo cidaddo. Portanto, 0 modelo é construido por meio da escala SERVQUAL,
adaptada para este fim. A analise quantitativa dos dados é feita por meio de Regressdao Linear. Os
resultados encontrados no comportamento do fenédmeno explica a relagdo entre os indicadores de
qualidade no servico publico e a satisfacdo geral do cliente cidaddo. Com isso, pode-se afirmar que a
tangibilidade, a confianca, a presteza, a seguranca e a empatia elevam a qualidade geral percebida pelo
cidadéo/cliente dos servicos publico.
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ABSTRACT

The customer contact in Customer Services is the ability for organizations to develop their
perception about the company. Considering the services offered by public administration, in many
cases are exclusive of state, this process is quite peculiar. Thus, this study seeks to identify the level of
satisfaction with the care received in the Call Center of the Municipality of Porto Velho, RO (2011 and
2013) - based on the five criteria for evaluating the customer satisfaction and its relationship with the
overall satisfaction perceived by the citizen. Therefore, the model is constructed by SERVQUAL
adapted for this purpose. The quantitative data analysis is performed by linear regression. The results
found in the behavior of the phenomenon explain the relationship between indicators of quality in
public service and the overall customer satisfaction citizen. With this, it can be stated that tangibility,
reliability, promptness, safety and empathy increase the overall quality perceived by the citizen /
customer of public services.
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1- INTRODUCAO

A administracdo esteve e continua presente na histéria da humanidade. Desde os tempos mais
remotos a administracdo foi utilizada por reis, imperadores e chefes de estado. Assim, a historia nos
evidencia a importancia da administracdo no setor publico para chegar a um objetivo de maneira
eficiente (*). Com a finalidade de atender as necessidades dos cidad&os, o Estado passou por diversas
transformacdes, a fim de aprimorar 0s seus servicos, no anseio de presta-los com maior qualidade aos
seus clientes, os cidaddos (%).

No entanto, Davis et al® (p. 288) afirmam que “Todo dia, encontramos filas de espera” e ha
situacOes desconfortaveis ao cidaddo no atendimento recebido no setor publico. Os maiores indices de
reclamacdes nessa area sdo a demora, a falta de cordialidade por parte do atendente e as informacdes
desencontradas com a real necessidade do cidaddo (%). Bresser Pereira e Spink* apontam que 0s
cidadaos exigem do estado muito mais do que pode oferecer. Entdo, frente a esses fatores, é passivel a
administracdo publica identificar estes pontos frageis no atendimento e buscar solugdes que atendam
as necessidades dos cidad&os.

A fim de corresponder as expectativas dos clientes, a qualidade leva a continua melhoria em
produtos e servicos (°). No setor pablico isso n&o é diferente, mas apresenta algumas especificidades
(°). Os servicos prestados por uma prefeitura aos cidad&os residentes dentro de seu perimetro
territorial, s6 podem ser buscados e solucionados por esse 6rgdo. Ha, assim, a necessidade de analisar a
percepcao do cliente/cidaddo sobre a qualidade, como meio de atendé-los em suas necessidades e
anseios (¢ *; 9.

A qualidade no atendimento ao cliente revela os valores da organizacdo, se ela possui metas
bem definidas e se os colaboradores estdo cientes e engajados nesse processo. (7). O cliente deve estar
na centralidade da acdo e na razdo de existir de todas as organizac@es de direito publico ou privado.
Desse modo, este estudo tem o objetivo de identificar a qualidade dos servicos prestados pela
Administracdo Publica Municipal de Ariquemes (Prefeitura Municipal de Ariquemes / RO - PMA) aos
seus clientes, os cidaddos. A pesquisa tem o seguinte problema a ser respondido: qual a percep¢do do
cidadao sobre a qualidade do servigo recebido na PMA?

Com isso, busca-se analisar o indice de satisfacdo dos clientes externos na central de
atendimento da Prefeitura Municipal de Ariquemes, por meio da aplicacdo da Escala SERVQUAL,
adaptada para este fim. A busca pelos indicadores de qualidade no segmento de servicos publicos se
deve a necessidade de satisfacéo do cliente cidaddo, como sujeito central destes servicos (%).

Para o Estado, em suas multiplas instancias, identificar a qualidade perceptiva do
cliente/cidaddo nos atendimentos e procedimentos executados tem um grau de relevancia ainda maior,
principalmente pelo fato de o cidaddo ter acesso a este servigo exclusivamente na administragdo
publica, ndo havendo outro estabelecimento onde possa obter tais servigos.

2 - ADMINISTRACAO PUBLICA

A Administracdo Publica pode ser definida em um conjunto de 6rgdos, servigos e agentes do
Estado, que trabalham a fim de assegurar o bem estar da populacdo, onde seus atos séo direcionados a
este objetivo (°). Portanto, a Administracdo Publica é a investidura de esforgos e recursos fisicos,
humanos, materiais e tecnologicos, a fim de satisfazer as necessidades de uma coletividade
administrada (°). Neste contexto, o histérico da Administracdo Publica no Brasil passou por diversas
mudancas, em trés fases: Administracdo Patrimonialista, Burocratica e Gerencial.
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Segundo Torres™, o patrimonialismo esteve vigente no pais desde 1500 até 1930, com o
advento da revolugdo e uma reordenacdo politica do Estado. Sandroni** ( p. 317) define o
patrimonialismo como “sistema de dominagao politica ou de autoridade tradicional em que a riqueza,
0s bens sociais, cargos e direitos sdo distribuidos como patriménios pessoais de um chefe ou de um
governante”. O patrimonialismo caracteriza-se pela confusdo ou dificuldade em se distinguir o
patrimdnio publico do privado, levando os governantes a administrarem 0s seus bens particulares e 0s
bens do estado como um s6, acarretando corrupgao e nepotismo (*%; ).

“O surgimento da Administragdo Publica burocratica no século XIX, em substituicdo as
formas patrimonialistas de administrar o Estado, foi um grande progresso” (*? p. 8). A burocracia é
“[...] a instituigdo administrativa utilizada como instrumento para combater 0 nepotismo e a corrupcao,
[apresenta] os principios de um servigo publico profissional e de um sistema administrativo impessoal
[...]” (*? p. 8). Weber (apud **), com o modelo burocrético de administrar, defendia que organizagdes
buscariam a racionalidade, adequando os meios aos fins intencionados, garantindo méaxima eficiéncia
possivel. Em sua teoria, a burocracia é uma organizacdo eficiente por exceléncia.

Com o surgimento do capitalismo e da democracia houve a separagdo do que é bem publico e
do que é bem privado, no intuito de proteger o patrimdnio publico. Jund*? afirma que para o modelo
burocratico o comportamento das pessoas € previsivel e, portanto, deve ser conduzido através de regras
formais. Assim, a Administracdo Publica burocratica surgiu no Brasil em 1930, com a primeira
reforma administrativa no pais (*)). No entanto, as disfuncdes se apresentaram logo em sua
implantacéo, pois ndo alcancou 0 que a Teoria Burocréatica se prop@e: tornar as organizacoes eficientes
e eficazes por meio da rapidez, da racionalidade, da homogeneidade de interpretacdo das normas, da
reducdo de atritos e de discriminacgdes, da padronizacdo da lideranca e do alcance dos objetivos.

O modelo vigente € o gerencial. A mudanca da administracdo publica burocratica para a
gerencial muda o foco do interesse administrativo que antes estava no Estado (Burocracia) e agora
passa para o cidaddo (Administracdo Publica Gerencial) (***). A administracdo ptblica gerencial tem
como caracteristica a valorizacdo da eficiéncia, da eficacia e da competitividade. A administracao
pUblica gerencial baseia-se na concepcdo de Estado e de Sociedade Democratica pluralizada (*2).

Bresser Pereira (* ') afirma que a administracdo publica gerencial se mostra como avanco,
pois deixa o controle passando a concentrar-se nos resultados. Este modelo se inspira na administracéo
de empresas e controla a Administracdo Publica, cujos interesses sdo voltados para o interesse publico:
o cidadéo é visto como cliente de seus servicos (*). Na administracdo gerencial ha também os aspectos
da descentralizacdo de decisdo, dos principios de confianca, da flexibilizacdo no modo de gestdo, dos
incentivos & criatividade, da capacitacdo permanente e da recompensa por desempenho (*°).

3-SERVICOS PUBLICOS

A Constituicao Federal de 1988 (CF/88), em seu art. 175, diz: “incumbe ao Poder Publico, na
forma da lei, diretamente ou sob regime de concessdo ou permissdo, sempre através de licitacdo, a
prestacdo de servicos publicos”. Segundo Bandeira de Mello'® (p. 632), servico publico ¢ a “[...]
atividade de fornecimento de utilidade ou comodidade material destinada a satisfacdo da coletividade
em geral, mas fruivel singularmente pelos administrados, que o Estado assume como pertinente a seus
deveres e presta por si mesmo ou por quem lhe faga as vezes [...]”. O autor destaca que existem
servigos em que a CF/88 nédo deu exclusividade ao Estado, antes colocou a seu cargo, e a0 mesmo
tempo deixa-os livres para a iniciativa privada.

Sendo o Estado titular dos servigos publicos, Bandeira de Mello® ( p. 52) diz que “[...] ndo
significa que deva obrigatoriamente presta-los por si ou por criatura sua quando detenha a titularidade
exclusiva do servi¢o. Na maioria dos casos estard apenas obrigado a disciplina-los e a promover-lhes a
prestagdo.” O Estado podera prestar o servigo por si ou por entidade sua, como podera promover a
prestacdo do servico através de entidades estranhas ao seu aparelho administrativo, de acordo com 0s
termos e condigdes estabelecidas e enquanto o interesse publico aconselhar tal decis&o.
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Os servigos publicos sdo executados pelo ente estatal de acordo com o principio da
predominancia do interesse (*'). Desta maneira se sabe quem deveré executar certo servico publico, ou
seja, a Unido cabem as questdes de interesse nacional, aos Estados as questdes referentes ao interesse
regional e aos Municipios cabem as questées de interesse local (CF/88). Castor'® (p.99) afirma que
“[...] o servigco publico exerce fungdes consideradas necessarias pelos membros da sociedade [...]
concebido como uma fragao e um fator do bem comum”.

Nesse conceito, € inegavel que os diversos aspectos da vida em sociedade estdo ligados ao
servico publico. Madeira™ afirma que o servigo ptblico chega a ser um bem, uma utilidade e um valor
para quem o recebe e que dele se beneficia direta ou indiretamente. Portanto, “Os 6rgdos publicos, [...]
sdo obrigados a fornecer servigos adequados, eficientes, seguros e, quanto aos essenciais continuos.
[.]" (p. 38).

Os servigos publicos podem ser classificados de acordo com a forma de execucdo: direto
(quando a prestacdo do servi¢o pelo Estado € direta — e.g, justica, tributacdo, policia); concedidos
(quando a prestacdo do servico é mediante concessdo, permissdo ou autorizacdo — e.g transporte
coletivo, coleta de lixo e iluminacdo publica) ; comuns do Estado e da iniciativa privada (sdo os
servigos que podem ser prestados sem a exclusividade do Estado — e.g, salde, educacéo, previdéncia e
assisténcia social) (%°).

4 - QUALIDADE NOS SERVICOS E SATISFACAO DO CLIENTE

Para a teoria do marketing de servicos, servico € um ato ou desempenho oferecido por uma
parte & outra (). Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores de
producdo. Para Kotler (*%), os servicos possuem quatro caracteristicas: intangibilidade (ndo podem ser
vistos, sentidos, provados, ou mesmo cheirados, antes de serem comprados); inseparabilidade (s&o
produzidos e consumidos ao mesmo tempo); variabilidade (sdo altamente variaveis a medida que
dependem de quem os executam e de quando e onde sdo executados); e perecibilidade (ndo podem ser
estocados).

Fitzsimmons et al (p. 29)® afirmam que “[...] os servigos sdo absolutamente indispenséaveis
para que uma economia possa funcionar a contento e melhorar a qualidade de vida de uma
comunidade”. Parasuraman, Zeithaml e Berry (%), expdem que o cliente avalia a qualidade do servico
prestado dentro de cinco critérios principais, que sdo: tangibilidade (aparéncia das instalacdes fisicas,
equipamentos, pessoal e materiais de comunicacgdo); confianca (capacidade de realizar o servigo
prometido de forma confidvel e precisamente); presteza (vontade de ajudar os clientes e fornecer um
servigo rapido); seguranca (conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de transmitir
confianga e seguranca); e empatia (Carinho, atencdo individualizada a empresa fornece aos seus
clientes).

Devido as caracteristicas dos servi¢cos ndo e possivel medir objetivamente a satisfacdo do
cliente por meio de indicadores, assim, busca-se medir a percepcao de qualidade do cliente, dentro dos
grupos de indicadores®?. Gronroos (%) afirma que a qualidade é o que o cliente afirma ser qualidade e
a qualidade em servigos € o que o cliente percebe como qualidade. Define, ainda, o “momento da
verdade”, em que os varios momentos de interagdo do prestador de servigo com o cliente constroem a
percepcéo sobre a qualidade e resulta ou ndo em satisfacdo “°.

De acordo com Lindon et al. ( p. 576), “[...] o servigo publico tende a oferecer padrdes de
qualidade inferiores, quando comparado com o setor privado, devido aos baixos niveis de
concorréncia.” No entanto, o cliente do servico publico (cidaddo) da seu pagamento por meio de
tributos, pagos por quem os utiliza e por quem nado os utiliza, e, como alguns sdo exclusivos, “ o
Estado e 0s seus organismos tem por misso servir e beneficiar a comunidade como um todo [...] (%°).
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Dalledonne®“” ( p. 22) apresenta que “[...] o cliente é o oxigénio de qualquer organizagdo, sem
o qual ndo héa sobrevivéncia possivel”. Assim definido, as organizagdes ¢ o Estado servem ao
cliente/cidaddo a fim de satisfazer seus desejos e necessidades, visto ser a razdo de existir tanto das
organizagdes como do Estado.

Para Fitzsimmons et al. (*®) as experiéncias criam valor agregado ao cliente. As organizacdes,
ao se envolverem e estabelecerem uma relacdo com o consumidor de maneira pessoal, podem tornar a
experiéncia memoravel. Dessa forma o sistema de servicos deve interagir com os clientes no papel de
participantes do processo do servico (®). Gianesi e Corréa (1994, p. 75) apontam que o relacionamento
entre o cliente e a empresa pode ser influenciado pelo resultado do processo de prestacdo de servigo. O
resultado percebido pelo cliente definira se a empresa ou o estado prestam um servico de qualidade ou
néo.

Kotler®® (p. 58) afirma que a “satisfacdo consiste na sensacao de prazer ou desapontamento
resultante da comparacgdo do desempenho (ou resultado) percebido de um produto/servico em relacéo
as expectativas do cliente”. Para ele a qualidade ¢ a chave no processo de criacao de valor e satisfacao
de clientes.

As consideracfes a respeito da satisfacdo dos clientes estdo dispostas na percepcdo de cada
individuo, visto ser uma experiéncia pessoal entre o prestador de servico e o cliente. Assim, as
organizac0es e o Estado buscam ferramentas na melhoria de seus servi¢os para que possam satisfazer o
maior nimero de clientes no conjunto de suas expectativas. Para Paladini (2009) um consumidor
nunca escolhe um bem de consumo ou um servico por um Unico aspecto, mas por um conjunto de
razGes. Dessa maneira as razfes intrinsecas que levam um cliente a escolher tal produto, pode néo ser
as mesmas que levam outro cliente a escolher mesmo produto e como as razdes sdo subjetivas, de
carater muito pessoal, visto ser cada pessoa dotada de experiéncias Unicas, suas perspectivas sao
diferentes.

Entdo a qualidade em servicos ndo pode ser definida em termos absolutos, mas em termos
relativos (PALADINI, 2009). O cliente, ao escolher determinado produto, age em decorréncia de uma
série de influéncias de ordem interna ou externa (*°). Os fatores de ordem interna sio psicolégicos,
como a motivacdo, a aprendizagem, a percepcdo, as atitudes, a personalidade. Os fatores de ordem
externa estdo relacionados a familia, a classe social, aos grupos de referéncia e a cultura.

A qualidade de um servico é julgada pelo processo de prestacdo e pelos resultados (%%). A
qualidade dos servicos € o resultado da relacdo entre o cliente e a prestadora de servicos e a satisfacdo
ou ndo é resultado das expectativas do cliente durante e apds a prestacdo do servi¢o. Os clientes
percebem os servicos em termos da qualidade e de quéo satisfeitos eles estdo com respeito ao conjunto
total de suas experiéncias (¥). A qualidade do servico € percebida em um julgamento global das
atitudes do prestador e comparada a superioridade de outros servicos, resultado na satisfagdo que esta
relacionada a transacéo especifica (**).

Para Gronroos®™ existe uma relacdo ténue entre a qualidade total percebida pelo cliente, a
qualidade esperada e a qualidade experimentada, assim, se as expectativas do cliente sdo maiores do
que a que ele percebe, certamente, a qualidade total deste cliente sera baixa.

5 - METODOLOGIA

Neste estudo a abordagem de pesquisa adotada é a quantitativa (técnica multivariada de dados),
caracterizada pela quantificacdo em coleta e tratamento das informa¢es com o intuito de garantir o resultado
e evitar distor¢cSes na andlise e na interpretacdo dos dados (*). A tipologia deste estudo é descritiva, usada
para descrever fendmenos existentes, situacbes presentes e eventos (30), e explicativa, como continuacdo da
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descritiva, posto que a identificacdo de fatores que determinam um fendémeno exige que este esteja
suficientemente detalhado (*°)

O meio de pesquisa é o estudo de caso aplicado a Central de Atendimento da Prefeitura Municipal de
Ariquemes (*'). A técnica de coleta de dados adotada foi a aplicagdo de escala.

No ano de 2011 foram utilizados dois modelos de escalas em conjunto no mesmo questiondrio, sendo
elas: a escala Likert de 5 pontos, em que os pesquisados sdo levados a concordar ou discordar das afirmacdes,
utilizada para nomear, identificar e classificar variaveis (**). A amostra utilizada é por conveniéncia, ou seja,
foram selecionados os clientes que se dispuseram a responder o questionario, sendo assim todos os clientes
gue receberam atendimento na Central de Atendimento de Ariguemes tiveram a mesma chance de ser
selecionados. Segundo Hair et al (**), nas amostra por conveniéncia envolve a selecio de elementos de
amostra que estejam mais disponiveis para tomar parte no estudo e que podem oferecer as informacdes
necessarias.

De acordo com Gerhardt et a/ (29’( p. 81) o objetivo da analise de dados é organizar os dados coletados
de maneira que se possa obter respostas para o problema proposto, assim esta pesquisa tem como categoria
analisadas homens e mulheres que usufruiram dos servicos na Central de Atendimento de Ariquemes. Os
dados coletados foram manipulados nos Software Excel e IBM SPSS com a analise de regressao linear dos
indicadores em cada resultado.

6 - ESTUDO DE CASO - A CENTRAL DE ATENDIMENTO PMA

No estudo de caso as diferencas do objeto de pesquisa e dos comportamentos sdo revelados, pois o
interesse do pesquisador encontra-se na particularidade do objeto em estudo. A Central de Atendimento da
Prefeitura Municipal de Ariqguemes possui 11 (onze) servidores exercendo as fung¢bes de atendimento. A
divisdo em feita em duas areas: um servidor exclusivo para a distribuicdo de senhas aos cidaddos e os outros
servidores estdo divididos em atendimento realizado para a secretaria de Fazenda, a Procuradoria Geral do
Municipio e a Diretoria de Planejamento Urbano. As demais secretarias existentes se beneficiam do
atendimento na solicitagdo do cidadao para a emissdo de taxas, tributos e impostos.

6.1 Apresentagdo e Analise dos Dados

A amostra constitui-se de 200 pesquisados no ano de 2011 e de 200 pesquisados no ano de 2013. Os
pesquisados foram abordados no espaco fisico de atendimento da PMA apds receberem o atendimento. A
analise dos dados foi realizada por meio de regressao linear multipla, onde se observa a explicacdo da varidvel

resposta (y) em relacdo as variavel preditoras (x) na explicagdo do modelo aplicado®.
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Na identificacdo demografica da pesquisa, observou-se o género dos respondentes, que apresentou
o seguinte resultado: no ano de 2011 46% dos participantes foram do género masculino e 54% do género
feminino; no ano de 2013 a participacdo de 42% foram do género masculino e 58% do género feminino. Sobre
os critérios avaliados'® na gualidade percebida com o atendimento em sua relacdo com a satisfacdo geral dos
servicos da PMA, identificou-se os resultados sdo dispostos a seguir.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry(B)

, 0 cliente avalia a tangibilidade na prestacdo de
servicos para aferir a qualidade do servico recebido, que sdo a aparéncia das instalagGes fisicas, os
equipamentos, o pessoal e os materiais de comunicacdo. Na Central de Atendimento da Prefeitura Municipal
de Ariquemes foram avaliados pelos clientes/cidaddos a Climatizagdo do ambiente (CA), a Iluminacdo do

ambiente (IA) e as Acomodacdes (AC) na area de atendimento.

Descriptive Statistics Descriptive Statistics

Mean Stdl. Daviation M Mean Std. Deviation M
SGP2011 3,60 764 200 SGP2013 297 21 200
CAZ011 3,84 Nl 200 CA2013 344 1,044 200
142011 3,80 G845 200 [A2013 369 631 200
AC2011 3,64 G941 200 AC2013 356 1,006 200

Fonte: Dados da Pesquisa — Software IBM SPSS

O critério tangibilidade esta validado na literatura como elemento central para a qualidade nos
servicos e a percepcdo de qualidade pelos clientes @ % ¢ ") Desse modo, como proposta deste estudo
ao analisar os indicadores de tangibilidade associados ao indice de satisfacdo geral do servico, observa-
se que os elementos mensurados tem capacidade de resposta (Adjusted R Square) em 61,10% para CA,
51,30% para IA e 63,90% para AC, no ano de 2011, e em 67,10% para CA, 57,50% para 1A e 50,20%
para AC, no ano de 2013, com intervalo de confianca de 95% (p. value < 0,05). A modelacdo da
variavel dependente (y) revela o componente deterministico em sua relacdo com a variavel explicativa
(Y=Bo+B1.X).
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Fonte: Dados da Pesquisa — Software Microsoft Excel
Assim, no que se referem a tangibilidade do servico e aos itens avaliados pelos clientes
pesquisados, pode-se afirma que h& explicagdo do modelo ao considerarem-se satisfeitos com o
ambiente (tangibilidade) da central de atendimento da Prefeitura Municipal de Ariquemes e haver
elevacdo da satisfacdo geral percebida
O segundo critério de analise foi a confianca nos servicos. Ela refere-se a capacidade de
realizar o servigo prometido de forma confiavel e preciso. Na Central de Atendimento da Prefeitura
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Municipal de Ariquemes foram analisados pelos clientes/cidaddos os itens a seguir. Para isso foram
medidos o tempo de atendimento (TE) e o horario de atendimento (HA) em relacdo a percepcao do
cliente.

Desse modo, ao analisar os indicadores de confianca associados ao indice de satisfacdo geral do
servigo identificou-se que os elementos mensurados tem capacidade de resposta (Adjusted R Square)
em 88,70% para TE e 61,70% para HA, no ano de 2011, e em em 70,50% para TE e 80,80% para HA,
no ano de 2013, com intervalo de confianca de 95% (p. value < 0,05).

Destaca-se nesta unidade de andlise, que a coleta de dados obteve informacdes sobre um
terceiro elemento, que, por dano (dados corrompidos) na coluna especifica desta analise, preferiu-se
retira-lo da amostra para ndao comprometer os resultados. Portanto, esta analise seguiu com 0s
indicadores anteriormente apresentados.

A modelacdo da variavel dependente (y) e apresentada no grafico a seguir, que revela o
componente deterministico em sua relacdo com a varidvel explicativa (Y=Bo+B1.X).

Resposta da Varidvel SGP Resposta da Varidvel SGP
6 6
5 i 5 ]
$ ¢ TE2011 § o TE2013
w w
g 4 « &4 B HA2011 g ¢ B B B HA2013
£, N & SGP2011TE £, SGP2013TE
3 SGP2011HA A X SGP2013HA
o 9
92 B 1 (1 —— Linear (SGP2011TE) 32 —— Linear [SGP2013TE)
E X/X ——Linear (SGP2011HA) E X —— Linear (SGP2013HA)
1 B 1 A

0 1 2 3 4 5 6 0 1 2 3 4 5 6
Indice de Satisfagdo pela Confianga no Servigo - TE e HA Indice de Satisfagdo pela Confianga no Servigo - TE e HA

Fonte: Dados da Pesquisa — Software Microsoft Excel

O resultado da relacdo entre a confianca e a satisfacdo geral percebida explica que para 0s
pesquisados a varidvel TE em relacdo a satisfacdo geral € menos importante do que o HA. A variavel
explicativa demonstra que o tempo de espera ndo eleva a satisfacdo geral percebida pelo
cidaddo/cliente da central de atendimento da Prefeitura Municipal de Ariquemes. Esse critério expde
que ha a necessidade de outras pesquisas ou aplicacdo de outro modelo de satisfacdo para melhor
compreensdo deste resultado.

O terceiro critério de analise do cliente pesquisado foi a presteza nos servicos. Trata-se da
vontade e disponibilidade em ajudar os clientes e fornecer um servico rapido. Foram analisados pelos
clientes/cidadaos os itens a seguir: as informacdes recebidas (IR); esclarecimento de duvidas (ED) e a
cordialidade no atendimento (CA).

Ao analisar estes indicadores de presteza associados ao indice de satisfacdo geral do servigo
identificou-se que os elementos mensurados tem capacidade de resposta (Adjusted R Square) em
70,80% para CA, no ano de 2011, e em 74,50% para IR, 73,10% para ED e 69,60% para CA, no ano
de 2013, com intervalo de confianca de 95% (p. value < 0,05). Explica-se, porém, que devido a perda
de informacOes na base de dados de 2011, preferiu-se ndo utilizar das informagfes completas,

excluindo da andlise (2011) os indicadores IR e ED.
Fonte: Dados da Pesquisa — Software IBM SPSS

A modelacdo da variavel dependente (y) resultante do observado e do ajustado se processa no
grafico a seguir, e revela o componente deterministico em sua relagdo com a varidvel explicativa
(Y=Bo+B1.X).
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Fonte: Dados da Pesquisa — Software Microsoft Excel

O quarto critério de analise das respostas dos clientes foi a seguranca na prestacdo de servicos.
Esse critério é determinado pelo conhecimento e a cortesia dos funcionérios e a sua capacidade de
transmitir confianca e seguranca. Foram analisados pelos clientes/cidadd@os os itens a seguir: 0s prazos
estabelecidos (PE); o cumprimento dos prazos estabelecidos (CPE) e as informacgdes recebidas
pertinentes ao tramite dos processos (IRTP).

Ao analisar estes indicadores de seguranca associados ao indice de satisfagdo geral do servigo
identificou-se que os elementos mensurados tem capacidade de resposta (Adjusted R Square) em
69,60% para PE, no ano de 2011, e em 70,40% para PE, 75,00% para CPE e 75,40% para IRTP, no
ano de 2013, com intervalo de confianca de 95% (p. value < 0,05). Explica-se, porém, que devido a
perda de informagdes na base de dados de 2011, preferiu-se ndo utilizar das informac6es completas,
excluindo da andlise (2011) os indicadores CPE e IRTP.

A modelacdo da variavel dependente (y) resultante do observado e do ajustado se processa no

grafico a sequir, e revela o componente deterministico em sua relacdo com a varidvel explicativa
(Y=Bo+B1.X).
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Fonte: Dados da Pesquisa — Software Microsoft Excel

O quinto critério de andlise do cliente foi a empatia na prestagdo de servicos. Trata-se do
carinho e da atencdo individualizada que a empresa oferece aos seus clientes. Foram analisados pelos
clientes/cidadaos os itens a seguir: a atencdo apropriada do servigco (ASS) e a educacéo e atencdo do
servidor (AE).

Ao analisar estes indicadores de empatia associados ao indice de satisfacdo geral do servigo
identificou-se que os elementos mensurados tem capacidade de resposta (Adjusted R Square) em
70,40% para ASS em 70,50% para EA, no ano de 2013, com intervalo de confianca de 95% (p. value <
0,05). Explica-se, porém, que devido a perda de informacdes na base de dados de 2011, preferiu-se ndo
utilizar das informacgdes incompletas, excluindo da anélise (2011) os indicadores ASS e EA.

Revista Cientifica da Faculdade de Educagédo e Meio Ambiente 7(1): 218-229 jan.-jun., 2016. 226



FAEM A Revista Cientifica da Faculdade de Educacéo e Meio Ambiente 7(1): 218-229, jan.-jun., 2016.
7. CONSIDERACOES FINAIS

A evolucdo dos modelos de administracdo publica no Brasil demonstra a real necessidade de
desenvolver a profissionalizagéo efetiva e, em concordancia com os anseios de melhorias da sociedade,
aplicar as ferramentas da administracédo privada, de modo transversal, aos fundamentos constitucionais
(CF/88) da administracdo publica. Assim, neste caso, a percepcao do cliente revela em seu memorial
de servicos recebidos (experiéncias pessoais) a métrica de suas respostas como determinantes para a
qualidade percebida.

Os servicos, em suas peculiaridades, sdo percebidos de maneira intrinseca, individualizada,
levando em consideracéo a visdo de mundo de cada cliente/cidad&o e suas expectativas antes, durante e
depois do servico executado. Portanto, considerando os cinco pontos analisados na percepcdo de
qualidade do servico, de acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry®®, os clientes da Central de
Atendimento da prefeitura Municipal de Ariquemes, pode-se afirmar que o0 modelo explica a relagdo
entre o indicador de satisfacdo geral (y) e as variaveis preditoras (x) (tangibilidade; confianca; presteza;
seguranca; e empatia).

Portanto, ao aproximar os conceitos da qualidade nos servigos ao contexto da administracao
publica municipal, este estudo da continuidade a discussdo tedrica e gerencial sobre este tema.
Portanto, & contribuicdo tedrica se sustenta na capacidade de aplicagdo do modelo como fundamentos
para explicacdo da qualidade percebida pelos usuarios dos servigos publicos na administracdo pablica
municipal. No campo da contribui¢do gerencial, observa-se que este modelo podera ser aplicado em
orgdos e instituicGes publicas como meio para aferir a representatividade destes indicadores na
capacidade de resposta a percepcdo de qualidade dos usuarios dos servicos.

Assim, como sugestdo para pesquisas futuras, propde-se a aplicacdo do modelo em outros entes
federados, além da utilizacdo de outras técnicas multivariadas de dados como forma de ratificacdo do
modelo ou ajustes para melhor desenvolvimento e capacidade de aplicacdo em cenarios multiplos.
Também hé a possibilidade de integrar outros medidores ao modelo como mecanismos de se abarcar
elementos ndo contemplados neste estudo e que participam relevantemente para a qualidade dos
servigos estatais.

Por fim, considera-se que a qualidade dos servicos publicos é fator determinante para o bem
estar social e a melhor utilizacdo da coisa publica a servi¢o da sociedade. O desenvolvimento social é
dependente da resposta adequada as demandas politico administrativa com o exercicio do poder estatal
em sua finalidade de atender as reais necessidades da sociedade com acao efetiva e eficaz, que sé pode
ser exercida com a utilizacdo das ferramentas disponiveis para uma gestdo profissional e inserida nas
determinantes da qualidade. Deste modo, acredita-se que 0s resultados deste trabalho possam
mobilizar esforcos praticos para a consecugdo dos objetivos estatais inseridos na esfera da qualidade
do atendimento aos usuarios do servigo.
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