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“Quem estara nas trincheiras ao teu lado?
- E isso importa?
- Mais do que a propria guerra.”

Ernest Hemingway



RESUMO

O presente trabalho busca mensurar a qualidade do atendimento ao publico percebida
na Prefeitura da cidade de Santo Antbnio de Jesus-BA. O método utilizado foi o
modelo SERVQUAL que utiliza cinco dimensodes para avaliar o servigo disponibilizado.
Os objetivos especificos do estudo sdo: pesquisar o perfil do publico que busca
atendimento na Prefeitura, relacionar os canais disponibilizados para atendimento ao
publico e verificar os indicadores utilizados para medir a qualidade do atendimento.
Verificou-se, por meio de questionario aplicado para uma amostra de 20 participantes,
gue a qualidade do atendimento é percebida pelo publico como satisfatéria, dadas as
avaliacbes positivas aos itens propostos em questionario. Entretanto, foram
relacionados aspectos a serem melhorados pela Prefeitura para ampliar o grau de

satisfacdo, objetivando alcancar a exceléncia no atendimento.

Palavras-chave: Santo Antbnio de Jesus (BA). Prefeitura - Estudos de caso. Santo
Antbnio de Jesus (BA) - Servidores publicos. Servigco publico - Santo Antonio de Jesus
(BA) - Controle de qualidade. SERVQUAL (Service Quality Fra-mework).



ABSTRACT

The present work seeks to measure the quality of public service perceived in the City
Hall of Santo Antdnio de Jesus-BA. The method used was the SERVQUAL model,
which uses five dimensions to evaluate the service provided. The specific objectives
of the study are: to research the profile of the public that seeks assistance in the City
Hall, to list the channels available for serving the public and to verify the indicators
used to measure the quality of the assistance. It was verified, through a questionnaire
applied for a sample of 20 participants, that the quality of the service is perceived by
the public as satisfactory, given the positive evaluations of the items proposed in the
guestionnaire. However, aspects to be improved by the City Hall to expand the degree

of satisfaction were listed, aiming to achieve excellence in service.

Keywords: Public service - Santo Anténio de Jesus (BA) - Quality control. Santo
Anténio de Jesus (BA). City Hall - Case studies. Santo Antdnio de Jesus (BA) - Public
servants. SERVQUAL (Service Quality Fra-mework).



Quadro 1
Quadro 2
Figural
Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura5
Figura 6
Figura 7

Figura 8
Figura 9
Figura 10
Figura 11
Figura 12

LISTA DE ILUSTRACOES

As Cinco Gaps do Modelo SERVQUAL

Escala SERVQUAL

Perfil do publico

O ambiente de atendimento é agradavel

Os equipamentos sdo adequados para o atendimento

Os atendentes inspiram confianga

Os atendentes foram atenciosos

Os atendentes mostraram disposicdo em resolver o problema

Os atendentes possuem conhecimento para prestar o atendi-
mento

O atendimento foi realizado de modo individual

O horario disponivel para o atendimento é suficiente

O tempo de espera para o atendimento € toleravel

O atendimento é realizado com agilidade

O atendimento foi suficiente para resolucao do problema

31
33
36
38
38
39
40
40
41

42
43
43
44
45



11
1.2
1.3

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5

3.1
3.2

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5

SUMARIO

INTRODUCAO

OBJETIVO GERAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRUTURA

REFERENCIAL TEORICO

MODELOS DE ADMINISTRACAO PUBLICA NO BRASIL
CICLOS DE GESTAO E MODELOS HIERARQUICOS
CONCEITOS DE SERVICO PUBLICO

GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO
EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO PUBLICO
METODOLOGIA

MODELO SERVQUAL

O ATENDIMENTO AO PUBLICO NA PREFEITURA DE SANTO ANTO-
NIO DE JESUS

APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
PERFIL DO PUBLICO

CANAIS DE ATENDIMENTO DISPONIBILIZADOS
APLICACAO DO QUESTIONARIO SERVQUAL
ANALISE DOS RESULTADOS

LIMITACOES DA PESQUISA

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

REFERENCIAS

APENDICE

12
14
14
15
16
16
18
21
25
26
29
31
34

36
36
37
37
45
46
48
50
53



12

1 INTRODUCAO

A administragdo publica nos ultimos anos vem evoluindo e agregando
conceitos que até pouco tempo eram exclusivos das instituicbes privadas.
Planejamento, controle, transparéncia, entre outros valores, tornaram-se nao apenas
uma obrigacdo legal, mas, também uma exigéncia dos cidaddos que estdo mais
conscientes dos seus direitos.

Nesse campo, um dos principios que mais passou por transformacdes nos
ultimos anos foi 0 da qualidade de atendimento ao publico, que vem ganhando cada
vez mais destaque nas organizagdes. Disponibilizar mais de um canal de atendimento,
ter uma linguagem objetiva, cordial e precisa, prestar um atendimento eficaz e
eficiente, acompanhar o feedback, deixaram de ser um diferencial competitivo para se
tornar um atributo obrigatério e ja esperado pelos clientes/ cidadaos.

Cada vez mais, quando se busca atendimento numa instituicdo privada, o
cidadao espera um atendimento que contribua para suprir as suas necessidades e no
servico publico ndo é diferente. Afinal, uma boa venda comeca pelo atendimento.
Logo, as instituicbes devem se esforcam cada vez mais para obter exceléncia nesse
guesito, seja presencialmente, ou através dos canais de atendimento remoto
atualmente existentes, como telefone, sites e redes sociais.

Assim, a auséncia de um atendimento eficiente, por vezes, pode fazer o
cliente pode optar por adquirir produtos ou servicos de uma empresa concorrente. De
acordo com Morales e Ferreira (2011), a propaganda eficaz é a que é feita pelo préprio
cliente. Dai a importancia de associar a exceléncia em atendimento as caracteristicas
da empresa, de modo que o cliente possa sentir plena confianca e seguranca no
atendimento.

Tal ligacdo entre exceléncia, confianca e seguranca no atendimento é
corroborada por Barbosa, Trigo e Santana (2015) que destacam ainda a valoriza¢cao
do cliente que fica sempre satisfeito ao receber um bom atendimento.

Da mesma forma que os servicos particulares, as instituicdes publicas
também precisam gerenciar seus indicadores de qualidade, pois, um atendimento
ruim pode gerar além da insatisfacdo do cidadao, danos a imagem e a credibilidade
da marca e dos gestores, entre outros problemas. Com a moderniza¢do da gestao

publica, faz-se necessario também oferecer ao cidadao, contribuinte do municipio, um
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ambiente em que ele se sinta confortavel e parte integrante da administracédo
municipal.

Entretanto, diferente do setor de produtos, onde a qualidade pode ser
mensurada a partir da relagéo de consumo do produto adquirido, no setor de servigos,
dada a sua intangibilidade, torna-se necessario um gerenciamento mais complexo
para mensurar a qualidade e a satisfacdo com o atendimento prestado.

Desse modo, diversos autores vém se dedicando a estudar o atendimento
ao publico e suas caracteristicas com o0 objetivo de estabelecer que a qualidade
resulta de um trabalho bem executado. Apesar de sua intangibilidade e seu conceito
subjetivo, alguns fatores contribuem para a percepcédo de qualidade pelo cliente.
Atencdo, comprometimento, satisfacdo das necessidades, administracdo do tempo e
superacdo das expectativas sdo alguns destes pilares elencados por CESTARI
(2016).

Oferecer um atendimento de qualidade ao publico que busca por esse
servico reflete em toda gestdo. A busca pela exceléncia no atendimento passa por
muitas questdes como conhecer o perfil do publico que estd sendo atendido,
disponibilizar canais acessiveis de atendimento, acompanhar as solicitacbes e dar
feedback em tempo razoavel, fatores fundamentais para prestar um servico de forma
eficaz, transparente, agil, personalizada e inclusiva.

A qualidade no atendimento esta ligada com o crescimento da empresa/
gestao, € preciso se preocupar com a qualidade do servi¢co que esta sendo prestado,
fazer pesquisa de satisfacéo e a partir dos resultados obtidos, analisar o que deve ser
melhorado.

O atendimento no setor publico requer ainda mais atencéo, qualidade e
zelo por parte tanto dos gestores quanto dos servidores responsaveis por lidar
diretamente com o publico. E preciso estar atento a forma como a comunicagéo €é
realizada e saber da importancia desse fator para tornar mais eficiente o contato com
a populacéo, como destaca PAULINO (2016).

O fendmeno da expanséao e popularizacdo das redes sociais que pode ser
observado globalmente nas Ultimas décadas, trouxe uma nova tomada de consciéncia
para os cidadaos que, com maior acesso, estdo mais conscientes dos seus direitos e

assim, os exigem.
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Sabendo que o cidaddo esta mais consciente e exigente dos seus direitos,
pensar a qualidade do atendimento ao publico, reflete também a capacidade do
gestor, enquanto administrador publico, de se adaptar aos novos tempos.

A partir destas consideragfes, a pesquisa visa responder a seguinte
pergunta: qual a qualidade percebida pelo usuario do atendimento ao publico
disponibilizado pela Prefeitura de Santo Antonio de Jesus-BA?

A relevancia desta pesquisa deve-se a proposta de registrar, analisar e
interpretar os fendbmenos estudados, tendo como preocupacao essencial identificar os
fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia destes fendmenos. Deste

modo, esta pesquisa tem como objetivos:

1.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar a qualidade do atendimento ao publico disponibilizado pela
Prefeitura de Santo Antbnio de Jesus-BA com base nos principios do modelo
SERVQUAL.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Pesquisar o perfil do publico que busca atendimento na Prefeitura; e

e Relacionar os canais disponibilizados para atendimento ao publico.

A metodologia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa se da de
modo quantitativo. Este tipo de pesquisa é utilizado para compreender e interpretar
determinados comportamentos, a opinido e as expectativas dos individuos de uma
populacdo. Serdo ainda utilizados instrumentos estatisticos para coleta e tratamento
dos dados, medindo e quantificando os resultados da investigacao.

A investigacdo sera descritiva, onde sdo decompostos os elementos
inerentes ao atendimento disponibilizado pela Prefeitura.

A estratégia da pesquisa € bibliografica, baseada em material ja elaborado
e publicado sobre o assunto e a pesquisa documental ir4 retratar informacdes sobre
a Prefeitura.

O levantamento serd utilizado como técnica de obtencado das respostas por

usuarios aleatoriamente selecionados. Enquanto o instrumento da pesquisa terd como
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base o modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Berry e Zeithalm (1988),
onde séo avaliadas cinco dimensdes para estabelecer a qualidade dos servicos:
tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

1.3 ESTRUTURA

O trabalho é composto por cinco capitulos, além da introducéo, conclusao
e referéncias bibliogréficas.

O capitulo 2 apresenta um breve histérico sobre os modelos de
administracdo publica que vigoraram no pais desde o descobrimento até os dias
atuais.

Sao abordados também os conceitos de servico publico, gestdo da
gualidade e exceléncia no atendimento tendo como base diversos autores que
trabalharam o tema nos ultimos anos. Além de tratar sobre o atendimento ao publico
na Prefeitura de Santo Antbnio de Jesus e apresentar a ferramenta SERVQUAL.

O capitulo 3 trata da metodologia utilizada para obtencdo dos dados
gualitativos e quantitativos.

No capitulo 4 os dados coletados serdo apresentados, discutidos e

analisados.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo trata dos temas e conceitos inerentes a realiza¢do do estudo,
como: modelos de administracdo publica no Brasil; ciclos de gestdo e modelos
hierarquicos; conceitos de servigo publico; gestdo da qualidade no atendimento ao
publico; exceléncia no atendimento ao publico, na visdo de diversos autores, além de
versar sobre o atendimento ao publico na Prefeitura de Santo Anténio de Jesus e
apresentar o modelo SERVQUAL.

2.1 MODELOS DE ADMINISTRACAO PUBLICA NO BRASIL

O Brasil, assim como outras nacdes, vivenciou ao longo de sua historia
tipologias e contextos que influenciaram o modelo de administragéo publica colocado
em pratica para gerir o pais, seja ele patrimonial, burocratico ou gerencial.

O patrimonialismo portugués pode ser apontado como primeiro modelo de
Administracdo Publica utilizado no Brasil, tendo chegado ao pais junto com as
caravelas de Pedro Alvares Cabral, em 1.500 e perdurado desde o Brasil Colonia até
o fim da Primeira Republica, em 1.930. (JUNQUILHO, 2010)

A administracdo do Brasil Colbnia era centralizadora e tinha tracos do
patrimonialismo portugués como o paternalismo e o favoritismo no acesso aos cargos
publicos, que rendiam status, beneficios e privilégios aos seus ocupantes. Essa
estrutura de Estado formou camadas politicas que sempre se colocaram como
superiores e autoritarias em relacdo a sociedade civil, excluida do processo de
deciséao politica (FAORO, 2001).

JUNQUILHO (2010) explica que logo apés o descobrimento, Portugal ndo
demonstrou interesse imediato em colonizar o Brasil. Quando optou por fazé-lo, a
Coroa precisava de muitos recursos para executar a empreitada dada a vastidao do
territorio brasileiro. A solug¢do encontrada foi a criacdo das Capitanias Hereditarias,
primeiro recurso de descentralizacdo administrativa utilizada em solo nacional.

No modelo de Capitanias, um donatério, sob a tutela de Portugal, exercia
0 poder extremo com autonomia para legislar e controlar a terra a ele designada
remetendo impostos de tudo que fosse produzido a Coroa. Por diversos motivos este

modelo fracassou, o que levou a Coroa a centralizar novamente a administragdo com
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a criagao do Governo-Geral, em 1.548. As capitanias ndo foram desativadas, mas,
passaram a ser controladas pelo Governo-Geral. (IGLESIAS, 1995)

Dentre os fatores que marcaram na histéria o rompimento com o
patrimonialismo na Administracdo Publica Brasileira, destaca-se o fim da Primeira
Republica, anunciado em 1.930, onde percebeu-se uma ruptura com o modelo de
administracdo existente até entdo, embora praticas como o coronelismo e o
consequente “voto de cabresto”, estejam presentes ainda hoje na nossa cultura.

De acordo com Carvalho (2004), uma consequéncia do coronelismo € a
presenca de diversas pessoas de uma mesma familia ocupando cargos publicos,
eletivos ou ndo, em determinadas regibes do pais. Uma outra caracteristica
patrimonialista € a concessao de beneficios e privilégios a ocupantes de cargos
publicos como presenciamos atualmente com o foro privilegiado, auxilios diversos,
salarios acima do teto, entre outras benesses.

No inicio do século passado, o pais vivenciava a chamada Oligarquia Rural
gue tinha fortes marcas patrimonialistas e entrou em crise apenas a partir da década
de 20 com o surgimento de movimentos contestatdérios como o tenentismo e outros
fatores como a Crise Econdmica Mundial de 1929 levando a queda da economia
cafeeira, do poder econdémico rural e a eleicdo de Julio Prestes, em 1.930 pondo fim
ao pacto da politica “café com leite”.

Embora derrotado nas eleicbes de 1.930, Getulio Vargas (gaucho),
assumiu como presidente ap0s aliar-se a elite mineira da época. Esse movimento
politico com apoio militarista promoveu a transicdo do patrimonialismo para a
burocracia. A partir de entdo, a administracdo publica brasileira passou a adotar
principios opostos a era patrimonialista, baseados na racionalidade legal que
contribuiram para avancos na industrializacéo e urbanizacédo do pais (JUNQUILHO,
2010)

A administracdo burocratica guiou o pais durante a Republica Nova (1930-
1964) e o Regime Militar (1964-1985). Com o advento da Nova Republica e a posse
de um presidente civil, José Sarney (alcado ao posto apdés a morte de Tancredo
Neves), o sonhado reestabelecimento da democracia dependia da luta contra o
processo inflacionario de grandes proporc¢des que atingiu o Brasil no final da década
de 80. (GOUVEA, 1994)

Em 1.990, Fernando Collor, primeiro presidente eleito com voto direto apés

o fim da ditadura militar, deu inicio ainda que de maneira ndo convencional a reformas
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econdmicas e de gestdao estatal, diminuindo a presenca do Estado no plano
econbmico em face da execucdo de politicas de desenvolvimento e de cunho social.
(JUNQUILHO, 2010)

Apos o Impeachment de Collor, o novo Presidente Itamar Franco, deu inicio
a estabilizacdo da moeda, que se seguiria no Governo FHC, onde acontece a
transicdo da Administracdo Publica Burocratica para a Administracdo Publica
Gerencial. O marco desta transicdo foi a criacdo do Ministério da Administracédo
Federal e Reforma do Estado (MARE) tendo como ministro o professor Bresser-
Pereira, que se torna o artifice e defensor de um processo mais amplo de
reestruturacdo do Estado, incluindo nela reformas de cunho administrativo,
previdenciario e politico (MATIAS-PEREIRA, 2008).

O modelo gerencial aprimora os principios do modelo burocrético levando
o foco dos procedimentos para os resultados. Enquanto na burocracia, busca-se o
profissionalismo, o formalismo e a impessoalidade como meios de aumentar a
eficiéncia organizacional, o gerencialismo mantém estes principios e agrega novas
carateristicas como transparéncia, participacao popular, controle social, prestacao de
contas e outros, como formas de ampliar ndo apenas a eficiéncia, mas, também a

eficacia e a efetividade na administracao publica.

2.2 CICLOS DE GESTAO E MODELOS HIERARQUICOS

O Ciclo de Gestado das Politicas Publicas busca estruturar de maneira
funcional e sequencial a producéo e organizacdo de um projeto de politicas publicas.
No ciclo, os modelos de processos de abordagem funcional na administracdo podem
ser melhor compreendidos a partir dos ciclos PEAC e PODC, criados na década de
20, pelo estatistico americano Walter A. Shewhart e aperfeicoados nos anos 50, por
William E. Deming.

O PEAC é composto por: planejamento (etapa que visa fornecer
orientacdes diretivas, definir metas ou normativas, métodos, técnicas e ferramentas
para a etapa seguinte); execucdo (responsavel por capacitar, educar e treinar as
pessoas para que executem o que foi programado na etapa anterior); avaliacéo
(compara o que foi planejado com o que foi realizado, valora os desvios encontrados,
identifica as causas e pode sugerir alternativas para a retomadas dos rumos, também

fornece dados para a proxima etapa); e controle (de carater decisorio e executivo,
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contempla ndo somente a tomada de decisao acerca de como corrigir as disfuncdes
apontadas na etapa de avaliacdo e de como rever o planejamento anterior, mas,
também, executando as agbes corretivas e de melhorias).

Os ciclos de gestdo na Administracdo Publica preveem que a gestédo seja
executada em quatro etapas continuas, seguindo o modelo de processo de
abordagem funcional PEAC. Sendo que na etapa C (controle), pode-se rever o que foi
planejado definindo medidas que reduzam a possibilidade de ocorréncia de
disfuncdes similares as identificadas anteriormente. Em uma gestdo podem haver
ciclos PEAC para a gestdo de politicas publicas, outro para a gestdo de planos e
programas e ainda outro para a gestao das ac¢des operacionais

Ja o PODC, além das etapas de planejamento e controle semelhantes ao
PEAC, temos também as etapas de Organizacdo e Direcdo. Sendo que no modelo
PEAC, a funcédo organizacéo é tanto participante do planejamento como da execucao.
Enquanto a funcdo controle é participe tanto da avaliagio como do controle,
propriamente dito.

Numa representacao piramidal deste modelo, teriamos na base a Gestao
Operacional (objetiva as acdes operacionais de prestacao de servicos publicos para
seus usuarios e beneficiarios); na parte intermediaria, a Gestdo Tatica (enfoca os
planos diretores e os planos plurianuais com 0s respectivos programas); € no topo a
Gestao Estratégica (tem como objeto as politicas publicas).

Conforme (Malmegrin, 2014, p.29), “a gestdo de politicas publicas
normalmente adota modelos de gestao pouco prescritivos” Os fluxos utilizados séo
precedidos por normas ou manuais, exigindo assim “especialistas que aportem
conhecimentos dos diversos setores e de temas relacionados aos objetos da politica
a ser gerenciada para que sejam realizadas as etapas de formulacao, de avaliacédo e
de correcao de trajetérias.”"MALMEGRIN, (2014, p. 29). Ainda conforme a autora,

guanto aos processos decisorios:

O modelo racional é o caracteristico desse ciclo, em que o0 gestor tem
espacos discricionarios muito restritos, em especial para a¢des exclusivas do
Estado. Porém, na prestacdo de servi¢os publicos de carater tecnoldgico ou
social, 0o modelo processual pode ser encontrado. J& 0s processos decisorios
do ciclo de gestao de politicas publicas abordam problemas nao estruturados,
com poucas rotinas e regras, o0 que direciona 0s processos decisorios para
“modelo politico” na classificagdo dos problemas de decisdo. MALMEGRIN
(2014, p. 37).
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Na abordagem centrada nas etapas decisorias, as etapas de controle e
planejamento sdo apresentadas de forma integrada, pois, ambas agregam valor a
gestdo, uma decide o qué, como quando e onde fazer e a outra sobre corre¢cdes do
curso da acgao operacional, nos momentos de ajustes. Assim, o Ciclo PEAC poderia
ser entendido como P/C, E, A — um ciclo de trés etapas. Essa abordagem pode ser
usada tanto para o ciclo de gestdo de politicas publicas, quanto de planos e
programas, como de acfes operacionais.

Ja a abordagem centrada nos ciclos estratégico e operacional apresenta o
ciclo de gestdo de planos e programas como de natureza operacional. Essa
perspectiva é utilizada pelos atores estratégicos, em especial os formuladores de
politicas publicas, e considera o controle operacional englobando, além do controle
das acdes operacionais, o controle de planos e programas. Enquanto a abordagem
centrada no controle interno considera uma relacédo de equivaléncia entre o controle
operacional e o controle interno, denominados de controle administrativo.

Com base no conceito de controle, o Estado tem trés objetivos principais
de controle sobre as organizacdes prestadoras de servicos publicos. S&o eles:
proteger os ativos publicos (estabelecer um conjunto de normas que impeca 0 uso
indevido de recursos publicos ou assegure a rapida deteccéo dessas situacdes, como
na utilizacdo do patriménio publico para usos de finalidade pessoal); diminuir o risco
de tomadas de decisfes incorretas (implementar um sistema de informacgfes que
apoie a tomada de decisdo correta nos ciclos de gestédo de politicas publicas; planos
e programas; e acdes operacionais, evitando, por exemplo, o desperdicio de recursos
em acdes mal planejadas); e conseguir adesdo as politicas publicas (indicar aos
diversos niveis da organizacdo prestadora de servicos publicos, a forma como
politicas publicas, planos e programas e acdes operacionais estao alinhados).

Segundo Oliveira (1991), os indicativos de institucionalizacdo, verificados
por meio de leis, normas e demais instrumentos que condicionam e apoiam o ciclo,
tornam visiveis a for¢a da burocracia para facilitar ou dificultar a prestacéo de servigos
publicos e observar as dificuldades na Gestdo Operacional das acdes discricionarias.

Os modelos hierarquicos ajudam a compreender a gestdo em trés niveis,
embora este modelo, ainda muito utilizado, venha sendo substituido por outros

modelos de organizagao.
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2.3 CONCEITOS DE SERVIGCO PUBLICO

O servigo publico é definido por McGregor (1982) como o servico que €
prestado a um determinado grupo de pessoas pertencentes a uma mesma jurisdigcao.
Além dos servigos responsaveis por garantir os direitos basicos previstos na
Constituicdo Federal de 1.988, a Unido, Estado e os municipios também dispdem de
uma série de servicos, tanto para ampliar os direitos sociais quanto para regulamentar
a ordem publica, a exemplo da expedicéo de licencas, alvaras e concessoes.

Por sua vez, Meirelles (2003, p.297) conceitua o servigo publico como:
“[...]todo aquele prestado pela Administragao ou por seus delegados, sob normas e
controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da
coletividade, ou simples conveniéncias do Estado”. MEIRELLES (2003, p.297).

Nesta mesma linha, Di Pietro (2014), corrobora as definicbes de McGregor

(1.982) e Meirelles (2003), ao conceituar o0 servigo publico como:

Toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que a exerca
diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades coletivas, sob regime juridico total ou
parcialmente de direito publico. DI PIETRO (2014, p.107)

A gama de servicos publicos existentes € bastante vasta e contempla entre
outros os servicos: judiciario, de acesso a bens comuns como agua, luz e internet,
acesso a direitos fundamentais como educacdo, saude, seguranca e moradia,
protecdo ambiental, emergéncia como bombeiros e defesa civil, assisténcia social,
transporte publico, gerenciamento de residuos, por exemplo. Assim, Di Pietro (2014)
divide os servicos publicos em trés categorias, considerando as grandes classes de
necessidades da sociedade: socioambientais, infraestrutura de uso comum e
intervencéo legal.

A categoria prestacdo de servicos publicos de disponibilizacdo de
infraestrutura possui ainda trés subcategorias: infraestrutura fisica (transporte,
comunicacao, energia elétrica); conhecimentos cientificos e tecnoldgicos (sistemas de
ciéncia e tecnologia); e institucional e de fomento (politicas publicas e financiamentos
pelo Estado disponibilizando meios para o desenvolvimento econémico e social).

Enquanto a categoria prestacdo de servigos publicos de intervencao legal

possui duas subcategorias: regulacao voltada para a acao do Estado aos agentes de
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mercado (servicos prestados pelas agéncias reguladoras nacionais); e intervencao
para acdo do Estado nos diversos segmentos da sociedade (licenciamentos e
autorizagoes).

Atualmente, os servicos publicos sdo executados por servidores
selecionados por meio de concurso publico ou homeados por indicagéo politica. Uma
caracteristica inerente a este grupo de trabalhadores é que sua orientacdo e
motivacdo n&do deve estar voltada para o lucro, mas, sim a prestacédo do servico na
sua integralidade de modo a satisfazer a necessidade do outro.

Os servicos publicos podem ser prestados por entidade estatais, privatiza,
ou fruto de parceria publico-privada. No Brasil, a Lei n. 7.783 de 28 de junho de 1989
gue dispde sobre o exercicio do direito de greve, classifica alguns destes servicos
como essenciais. Isto é: servicos que deverdo obrigatoriamente continuar a ser
prestados sob quaisquer circunstancias (BRASIL, 1989).

Tratamento e abastecimento de agua; producéo e distribuicdo de energia
elétrica, gas e combustiveis; assisténcia médica e hospitalar; distribuicdo e
comercializacdo de medicamentos e alimentos; funerarios; transporte coletivo;
captacéo e tratamento de esgoto e lixo; telecomunicacdes; guarda, uso e controle de
substancias radioativas, equipamentos e materiais nucleares; processamento de
dados ligados a servicos essenciais; controle de trafego aéreo e navegacao
aérea; compensacao bancéria, e atividades portuarias.

O servico publico pode ainda ser conceituado quanto ao seu aspecto.
Quando ha a presenca direta ou indireta do Estado, o0 aspecto € organico ou subijetivo.
O segundo aspecto ocorre quando o servi¢o publico envolve atividades de interesse

coletivo, sendo neste caso objetivo ou material. Entretanto Moreira, (2010) alerta que:

[...]Jo servigo publico tanto pode ser prestado diretamente, pelas entidades da
administragdo, como indiretamente, por meio de concessionarios e
permissionarios e, alguns, até por entidades simplesmente autorizadas
(servigos publicos n&o privativos: educacgéo, saude, previdéncia e assisténcia
social), neste caso com ou sem incentivo do poder publico MOREIRA (2010,
p. 47).

O primeiro aspecto “além de fugir ao carater estritamente juridico, também
resulta deficiente em face da imprecisédo do conteudo de atividade essencial, conceito

tipicamente indeterminado” (MOREIRA, 2010, p. 56). Enquanto o segundo, ocorre
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guando o servico é exercido sob o regime do direito publico derrogatdrio e exorbitante

do direito comum. Também cabe destacar que:

[...]as prerrogativas e restricbes especiais ndo sdo exclusivas do setor
publico: uma atividade mesmo desenvolvida sem vinculacdo com a
administracdo pode eventualmente ser contemplada com prerrogativa legal,
como a isencdo tributaria, derrogatéria do regime normalmente aplicado, com
vistas a satisfacdo do interesse publico, ou seja, desde que exista fim publico
a alcancar em correlagdo légica com um fator diferencial socialmente
aceitavel (MOREIRA, 2010, p.56).

Alguns principios basicos, definidos pela doutrina juridica brasileira,
fundamentam o servico publico. Sdo eles: generalidade, continuidade, universalidade,
eficiéncia e modicidade tarifaria. Aléem destes h&a principios a serem observados
também nos regimes de contratacdo dos servi¢os publicos.

A Constituicdo Federal de 1988 define os principios basicos a serem
observados na prestacdo do servico publico. O principio da generalidade e da
universalidade determina que os servicos devem ser prestados com a maior amplitude
possivel. Isto é beneficiar sempre a coletividade, abarcando o maior nimero possivel
de individuos, sem nenhuma espécie de discriminacdo, promovendo que todos
tenham as mesmas condic¢des de fruir do servigo, atendendo assim aos principios da
isonomia e impessoalidade.

O principio da continuidade proibe que determinados servigos,
considerados essenciais, sofram interrupcdes com o objetivo de evitar colapsos. Ja o
principio da eficiéncia, como o proprio nome ja preconiza, obriga o Estado a prestar
0S servigos sempre com o0 maior grau possivel de eficiéncia. Ha ainda o principio da
modicidade tarifaria, através do qual, o Estado tem a atribuicdo de avaliar o poder
aquisitivo da populacédo para definir as taxas de acesso a determinados servicos,
evitando assim exclusdes e marginalizacoes.

O servico publico pode ser também caracterizado quanto a sua fisionomia
juridica, quem presta o servico, finalidade e regime juridico de execucdo. Baseados
no interesse publico, estabelecem-se como meta do Estado, sendo criados,
regulamentados e fiscalizados pelo Poder Publico, sem prejuizo da possibilidade de
serem delegados a iniciativa privada, caracterizando-se como sujeito estatal. Na
prestacdo do servigco publico, o Estado tem como objetivo a satisfagdo do interesse

coletivo, que pode ser primario ou essencial e secundario ou ndo essencial.
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Por se tratar de atividade umbilicalmente ligada ao Poder Publico, o servico
publico, geralmente, estd submetido ao regime juridico de direito publico, salvo
determinadas peculiaridades, nos casos onde h& conexdo com o setor privado.

De acordo com Filho (2015) os servicos publicos podem ser classificados
guanto a sua forma de execuc¢do, que pode ser direta: quando o Estado é titular e
prestado, ou indireta: quando sdo prestados por outros, mas, tem 0 seu controle e
fiscalizagéo atrelados ao Estado.

Na execucdo indireta, o servico pode ser realizado por meio de
descentralizacao territorial, quando ha transferéncia de funcées de um ente federativo
a outro, ou descentralizacdo institucional, quando a transferéncia ocorre para uma
pessoa juridica propria, de carater administrativo. Nas Ultimas décadas, porém,
surgiram novas formas de execuc¢do dos servigcos publicos, tais como: privatizagao,
desestatizacao, parcerias com o terceiro setor e organizagdes sociais.

Os agentes publicos sé&o assim definidos pela Lei n° 8.429/92:

todo aquele que exerce, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao, por
eleicdo, nomeacdo, designacdo, contratacdo ou qualquer forma de
investidura ou vinculo, mandato, cargo, emprego ou funcdo nas entidades
mencionadas no artigo anterior. (BRASIL, 1992).

Porém, Filho (2015), apesar de corroborar destacando os agentes publicos
como: "o conjunto de pessoas que, a qualquer titulo, exercem uma funcéo publica
remunerada ou gratuita, definitiva ou transitoria, politica ou juridica, como prepostos
do Estado.”, traz nova classificacdo ao estabelecer as diferencas entre agentes

politicos, particulares colaboradores e servidores publicos.

Agentes politicos sdo aqueles aos quais incumbe a execucado das diretrizes
tracadas pelo Poder Publico. S&o estes agentes que desenham os destinos
fundamentais do Estado e que criam as estratégias politicas por eles
consideradas necessarias e convenientes para que o Estado atinja os seus
fins. (FILHO, 2015, p. 698)

Portanto, o agente politico diferencia-se dos demais dada a sua investidura
no cargo que acontece por meio de eleicdo, que o delega um mandato com prazo
determinado. J& os particulares exercem funcdes que podem ser qualificadas como
publicas, mais resguardam a condi¢do de particular, tais como: jurados, mesarios,

permissionarios e concessionarios. Di Pietro (2014, p. 597), classifica a Ultima
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categoria, a dos servidores publicos como: “as pessoas fisicas que prestam servigcos
ao Estado e as entidades da Administracdo indireta, com vinculo empregaticio e
mediante remuneracao paga pelos cofres publicos."

2.4 GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Embora seja um conceito subjetivo, a qualidade pode ser mensurada e
utilizada para atribuir valor a um determinado produto ou servi¢o. Para tal, é preciso
ter em mente primeiro, o conceito de qualidade. Desta forma, é possivel estabelecer
um conjunto de normas que permite haver também controle, garantia e gestdo da
gualidade.

A qualidade esta relacionada as percepcdes individuais e fatores
previamente estabelecidas, como cultura, produto ou servi¢o prestado, diretamente
influenciadas pelas necessidades e expectativas do individuo. Os conceitos permitem
gue indicadores de qualidade como o ISO 9001 e ISO 14.000 mensurem a qualidade
de determinado produto ou servigo.

Na publicidade, a qualidade € constantemente empregada para significar
exceléncia e assim, agregar valor a determinado produto ou servi¢co. Porém, Deming
(1990) afirma que a qualidade s6 pode ser avaliada em termos de quem a avalia. Isto
€, para quem produz a qualidade esta associada a concepcéo e producdo em si. Mas,
para quem consome a qualidade esta associada ao valor, a utilidade e/ou a relacéo
custo/beneficio.

Segundo Silva e Schmidt (1998, p.6):

Qualidade é a filosofia que surge do valor que uma empresa busca para
melhor atender as necessidades e expectativas de seus clientes internos e
externos. A sobrevivéncia das empresas torna-se mais arduas pela
necessidade de atender as demandas de uma sociedade cada vez mais
consciente de seus direitos. As incertezas e os novos desafios deixam o
futuro das empresas altamente dependentes das formas pelas quais operam
e se transformam. Assim, a busca da qualidade e da plena satisfacdo do
cliente exige novas técnicas, conhecimentos e habilidades. (SILVA E
SCHIMIDT, 1998, p.6)

No caso dos produtos, dada a sua tangibilidade, os consumidores levam
em conta as caracteristicas e atributos fisicos no momento da avalia¢cdo. Ja no setor

de servicos, o0 que torna o conceito de qualidade além de subjetivo, multidimensional.
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Os setores de industrias e servigos utilizam ainda os conceitos de gestao
da qualidade, garantia da qualidade e controle da qualidade, para obter exceléncia na
avaliagédo de seus consumidores.

Gestao da qualidade engloba todo o processo de concepcao e controle
sobre 0s processos da empresa nas mais variadas areas: gestdo, producdo,
financeiro, marketing, recursos humanos.

Por sua vez, a garantia da qualidade envolve as acfes executadas para
reducdo ou eliminacdo de defeitos nestes processos. Enquanto o Controle da
qualidade reune as acdes relacionadas a medicao da qualidade, com a finalidade de
tracar um diagnostico quantos aos requisitos a serem respeitados e objetivos a serem

atingidos.

2.5 EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

A busca pela exceléncia na gestdo no atendimento passa
fundamentalmente pela questdo da qualidade do atendimento. Ter servidores
atenciosos, educados, bem treinados e de bom-humor, expor de forma clara e
acessivel todos os servicos disponiveis, deveria ser usual, no entanto, isto ainda é
algo distante da realidade em boa parte dos setores publicos.

Porém, este ndo é o unico fator que compde um atendimento de qualidade.
Um ambiente limpo e bem arejado, com banheiros acessiveis e bem sinalizados, local
adequado para espera, respeito as prioridades, agua, café ou cha, séo diferenciais

gue precisam ser incorporados a quem deseja obter um atendimento de exceléncia.

O atendimento é fundamental. E o Atendimento que realiza a interac&o
organizacdo-cliente, também chamado hora da verdade. As pessoas
conhecem a organizacao atraves de suas instalac¢des fisicas e de seu contato
com os funcionarios dessa organizagdo. (CAVALETT, Lauci Aparecida.
Administradores.com [online]. Disponivel em:
<https://administradores.com.br/artigos/gestao-da-qualidade-e-excelencia-
no-atendimento>. Acesso em 05 nov. 2020.

O conceito de qualidade total aplica-se ainda ao pos-venda. No caso das
organizacgdes publicas, € preciso acompanhar as solicitagdes do cidaddo-consumidor,
oferecendo o maior nimero possivel de canais de feedback para que a sua demanda

seja atendida de forma satisfatéria e fidelizadora.
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Tanto presencialmente quanto nos canais de atendimento ao publico
alternativos, o contato humano é o fio condutor da interagdo entre o cidaddo e a
instituicdo. Assim, Cavalett (2016) aponta que é o fundamental que as organizacdes
atuem para motivar os seus servidores, oferecendo treinamento, valorizagéo,
reconhecimento, boas condi¢des de trabalho e salarios condizentes com os cargos

que ocupam.

O funcionario precisa sentir-se valorizado. Essa valorizacdo permite que o
mesmo execute suas funcdes de forma mais responsavel e comprometida. O
trabalhador quer sentir-se importante naquilo que faz, enfim, necessita de
reconhecimento. N6s ndo estamos acostumados a estimular o bom trabalho
individual. Como podemos esperar que o funcionario de atendimento repasse
sentimentos de compreensao e interesse pelos problemas do publico se ele
proprio ndo dispde da compreensdo e interesse de seus superiores?
(CAVALETT, Lauci Aparecida. Administradores.com [online]. Disponivel em:
<https://administradores.com.br/artigos/gestao-da-qualidade-e-excelencia-
no-atendimento>. Acesso em 05 nov. 2020.

Servidores motivados e valorizados tendem a ter um nivel de
comprometimento maior com a instituicdo. O que podera contribuir positivamente para
o desenvolvimento das suas atividades rotineiras.

Em uma sociedade com cada vez mais informacfes, os cidadaos estao
também mais cientes dos seus direitos e deveres. Ao buscar atendimento, uma
pessoa possui algumas expectativas elementares, como: comprometimento do
atendente, orientacdes a respeito da demanda, esforco pela resolucdo da demanda
ou sugestao de alternativas, quando isso néo for possivel.

Ainda segundo Cavalett (2016), na pratica isso nhem sempre acontece e
uma das principais razfes para isso € que o0s profissionais responsaveis pelo
atendimento ndo tém as competéncias exigidas para o bom desempenho da funcéo.

Para mudar esse quadro é necessario investir em conhecimento pessoal.

Para realizarmos um atendimento de qualidade, em que haja verdadeiro
entrosamento com os clientes, é fundamental olharmos para dentro de noés.
E preciso encarar nossos medos, vergonhas, sentir a maravilha que € o nosso
corpo. [...]O bem-estar traz seguranca e isso leva a conquistas
inacreditaveis. [...] O desequilibrio emocional quase sempre leva a fracassos.
Nao conseguimos nos comunicar bem, ndo acreditamos em nosso potencial,
duvidamos do valor que temos perante outros (chefe, cOnjuge, irmaos,
vizinhos). (CAVALETT, Lauci Aparecida. Administradores.com [online].
Disponivel em: <https://administradores.com.br/artigos/gestao-da-qualidade-
e-excelencia-no-atendimento>. Acesso em 05 nov. 2020.
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O autoconhecimento ajuda a elevar a autoestima dos colaboradores e é
parte essencial no processo de valorizagéo dos servidores. A autoestima aumenta o
amor préprio e com ele as pessoas conseguem avaliar e trabalhar mais facilmente
seus pontos positivos e negativos.

Por ser o representante da instituicdo que faz o primeiro contato com o
cidaddo, o profissional de atendimento precisa estar capacitado de modo a dar
informacdes suficientemente claras e consistentes, a respeito dos servigcos
disponibilizados, acolhendo da melhor forma quem busca o atendimento. Para tal, é
essencial conhecer bem o ramo de atuagao e as agdes realizadas pela instituigéo.

Quanto melhor conhecer o seu trabalho, mais preparado o profissional
estara para prestar um atendimento de exceléncia. Vale ressaltar que com o avango
da internet, alguns cidadéos ja buscam o setor sabendo exatamente qual servico
necessitam. Com isso, 0 possivel despreparo de um atendente, podera ser facilmente
percebido, trazendo uma imagem negativa para a instituicao.

Todo atendimento envolve comunicacdo. Por isso, comunicar-se
corretamente é parte imprescindivel em um atendimento de exceléncia. Seja qual for
o canal de atendimento, o atendente e a instituicdo, enquanto emissores, serao
avaliados por sua comunicacao pelos cidadaos, receptores.

O profissional de atendimento n&o precisa ser um comunicador de
exceléncia. Mas, precisa saber comunicar-se com pericia (CAVALETT, 2016). O éxito
do atendimento passa pela habilidade de comunicacdo dos seus colaboradores. Por
iSso € importante saber que a comunicacdo s6 é completa quando ha emissao e
recepcao. Logo, conhecer o publico que esta sendo atendido, é primordial para uma

boa comunicacédo e consequentemente um bom atendimento.
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3 METODOLOGIA

ApoOs a revisdo da literatura referente aos modelos de administracdo
publica, conceitos de servico publico, gestdo da qualidade no atendimento ao publico
e exceléncia no atendimento ao publico, este capitulo tratard da metodologia
norteadora deste trabalho, caracterizando o seu objetivo, procedimentos, abordagem,
universo e publico-alvo da pesquisa, além de apresentar o instrumento que sera
utilizado na coleta de dados.

Neste estudo, utilizou-se a abordagem quanti/quali. Para Polit, Becker e
Hungler (2004, p.201) enquanto a pesquisa quanti/quali tende a enfatizar o raciocinio
dedutivo, as regras da logica e os atributos mensuraveis da experiéncia humana, bem
como salientar os aspectos dinamicos, holisticos e individuais da experiéncia humana
para aprender a totalidade no contexto daqueles que vivenciam um fenémenao.

Quanto a sua natureza, este estudo trata-se tanto de uma pesquisa
aplicada cujo objetivo € gerar conhecimento para aplicacdo pratica, dirigido a solugéo
de um problema especifico envolvendo verdades e interesses locais. (GIL, 2007, p.42)

Quanto aos objetivos, esta pesquisa pode ser classificada como pesquisa
descritiva e explicativa.

De acordo com Triviios (1987, p.91), a “pesquisa descritiva exige do
investigador uma série de informacdes sobre o que deseja pesquisar. Esse tipo de
estudo pretende descrever os fatos e fenébmenos de determinada realidade”.

Para Gil (2007, p.20), a pesquisa explicativa “preocupa-se em identificar os
fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia dos fendbmenos”. Ainda
segundo o autor, “uma pesquisa explicativa pode ser a continuacdo de outra
descritiva, posto que a identificacdo de fatores que determinam um fenbmeno exige
que este esteja suficientemente descrito e detalhado”.

Quanto aos procedimentos, trata-se de uma pesquisa de campo, de
levantamento, com survey.

A pesquisa de campo caracteriza-se pelas investigacdes em que, além da
pesquisa bibliografica e/ou documental, se realiza coleta de dados junto a pessoas,
com o recurso de diferentes tipos de pesquisa. (FONSECA, 2002)

Quanto ao procedimento utilizado na coleta de dados, esta pesquisa trata-

se de um estudo de campo. Segundo Yin (2001, p.32) os estudos de campo “estudam
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situacoes reais, sao semelhantes aos estudos de caso, mas metodologicamente
apresentam diferenca quanto a profundidade e amplitude.”.

A pesquisa de levantamento é utilizada tanto em estudos exploratorios
guanto descritivos, podendo ser realizada com toda uma populacdo, ou com uma
amostragem. Para Gil (2007), os estudos descritivos sao os que melhor se adequam
aos levantamentos.

SANTOS (1999) explica a pesquisa com survey, como um procedimento
util, especialmente em pesquisas exploratérias e descritivas. Neste tipo de pesquisa,
o0 entrevistado ndo é identificavel, assim, o anonimato é garantido.

A revisdo da literatura baseia-se em material ja elaborado e publicado sobre
o tema. Ferrari (1982, p.19) enfatiza que “ndo obstante a finalidade pratica da
pesquisa, ela pode contribuir teoricamente com novos fatos para o planejamento de
novas pesquisas ou mesmo para a compreensao teorica de certos setores do
conhecimento”.

Na etapa de coleta de dados, foram utilizados questionarios elaborados a
partir dos conceitos da Escala SERVQUAL, desenvolvido por Parasuraman; Zeithaml,
Berry (1988), adaptados com o objetivo de dinamizar sua aplicacdo, reduzindo o
tempo dispendido para respostas, objetivando esta etapa da pesquisa.

Pela impossibilidade em conhecer a realidade de todas as pessoas que
fazem parte do universo pesquisado, a pesquisa foi realizada numa amostragem com
vinte entrevistados. A matematica e a estatistica foram utilizadas para o tratamento e
analise dos dados.

A analise de conteudo é constituida de trés fases: a pré-analise, a analise
do material, também chamada de descricdo analitica; e o tratamento dos resultados,
a inferéncia e a interpretacao.

O processo de analise é definido por Kerlinger (1980, p. 353) como “a
categorizacgao, ordenagao, manipulagcao e sumarizagao de dados” e tem por objetivo
reduzir grandes quantidades de dados brutos a uma forma interpretavel e mensuréavel.

Segundo latros (2007, p.126), a estatistica descritiva representa “um
conjunto de técnicas que tém por finalidade descrever, resumir, totalizar e apresentar
graficamente dados de pesquisa”.

Foram utilizados ainda instrumentos estatisticos para coleta e tratamento
dos dados, coletados na sede da Prefeitura Municipal de Santo Antbnio de Jesus,

medindo e quantificando os resultados da investigacao.
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3.1 MODELO SERVQUAL

A Escala Service-Quality ou Escala SERVQUAL, modelo proposto em 1988
por Parasuraman, Zeithaml e Berry, no estudo “SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of quality”, ou, em traducao-livre: (SERVQUAL: uma
escala de varios itens para medir as percepcdes do consumidor sobre a qualidade)
baseia-se na comparacao entre as expectativas e a percepg¢ao do consumidor sobre
um determinado servigo.

Para os autores, a qualidade em servicos pode ser afetada por cinco
discrepéancias (gaps), sendo:

1° - diferenca entre expectativa do consumidor e percepcao da expectativa
pelos gerentes.

2° - diferenca entre percepcao dos gerentes sobre as expectativas dos
usuarios e padrdes de qualidade da empresa.

3° - diferenca entre normas de qualidade e servi¢co efetivamente entregue
ao usuario.

4° - diferenca entre servico prometido e servico prestado.

5° - diferenca entre servico prestado e servico recebido.

Quadro 1 - As Cinco Gaps do Modelo SERVQUAL

‘BocanBecs e ey
Boca a Boca Pessoais Anterior

J

Servico
Usudario | gsperido
Prestador
Percebido
Comunicagdes Externas

GAP 1 com os Usuarios
Prestacdodo GAP 4

Servico

GAP 3
Especificagbes
do Servico \
GAP 2

Percepcaoda Geréncia Sobre
as Expectativas do Usuério

Fonte: Adaptado pelo autor.
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Para aplicar o modelo nas instituicdes, os pesquisadores desenvolveram
um questionério onde séo feitas consideracgdes a partir de declarac¢des afirmativas que
confrontam a expectativa e a qualidade percebida a respeito de um servico. Este
modelo pode ser adaptado e utilizado por quaisquer organizacdes prestadoras de
Servicos.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry, os critérios utilizados pelos
usuarios avaliar a qualidade de um servico podem ser agrupados em cinco
dimensoes:

e Tangibilidade: aparéncia das instalac@es fisicas, equipamentos, pessoal

envolvido e material de comunicacéo disponibilizado;

e Confiabilidade: habilidade na prestacdo do servico;

e Responsividade: proatividade para fornecer o servico com presteza e

prontidao;

e Seguranca: atendentes preparado, capacitados e com conhecimento

técnico a respeito do servigo prestado;

e Empatia: grau de cuidado e atencdo dispensado aos usuarios.



Quadro 2 - Escala SERVQUAL

Fatores Dimenséo
1 | Equipamento Moderno
2 | Instalag@es visualmente agradaveis
Funcionarios com apresentacdo agradavel e profissio- o
3 Tangibilidade
nal
Materiais associados aos servi¢os visualmente agrada-
4 veis
5 | Servigos oferecidos conforme o prometido
Confiabilidade na resolucéo de problemas e reclama-
° cOes
Confiabilidade
7 | Servicos realizados de forma correta pela primeira vez
8 | Servicos oferecidos nos prazos prometidos
9 | Registros mantidos sem erros
Clientes mantidos informados sobre quando servigos
10 serdo realizados
i i i Responsivi-
11 | Prontiddo na realizacdo dos servigos dade
12 | Disposicao para ajudar os clientes 2
13 | Prontidéo para responder as solicitagdes dos clientes
14 | Funcionérios que transmitem confianca ao clientes
15 | Seguranca transmitida ao cliente durante a compra
16 | Funcionérios frequentemente cordiais Seguranca
Funcionarios com conhecimento para responder as
1 perguntas dos clientes
18 | Clientes recebendo uma atuacéao individual
19 | Funcionérios que tratam os clientes de forma atenciosa
20 | Interesse genuino demonstrado em servir o cliente e .
Funcionérios que compreendem as necessidades de mpatia
ot seus clientes
22 | Horério de funcionamento conveniente aos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).
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Os vinte e dois itens investigados no questionario do modelo SERVQUAL
sdo julgados na escala psicométrica desenvolvida por Likert (1932), onde sé&o
atribuidas notas de 1 a 5 para cada item, para determinar o grau de exceléncia ou
insatisfacdo. Sendo assim atribui-se: 1 (discordo totalmente), 2 (discordo
parcialmente), 3 (indiferente), 4 (concordo parcialmente), 5 (concordo totalmente).

Os itens representam caracteristicas especificas para cada uma das cinco
dimensdes. Assim, segundo seus criadores, € possivel mensurar a satisfacdo do
usuario e a qualidade do servico em cada dimensédo e caracteristica, possibilitando
um diagndstico dos pontos fortes e fracos da instituicdo. Estabelecidos estes pontos,
podem ser identificados os gaps, isto é, as diferencas entre expectativa e desempenho
do servico prestado.

Para o estudo em questdo, os respondentes foram convidados a avaliar
onze afirmativas das cinco dimensfes da Escala SERVQUAL (tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia). Para cada afirmativa, o
entrevistado foi deveria atribuir um conceito entre cinco op¢des disponiveis: concordo

totalmente; concordo; ndo concordo, nem discordo; discordo; e discordo totalmente.

3.2 O ATENDIMENTO AO PUBLICO NA PREFEITURA DE SANTO ANTONIO DE
JESUS

Santo Antbnio de Jesus € a cidade com maior populacdo na regido do
Recbdncavo baiano com 102.380 habitantes (IBGE, 2020). Destes, 61.947 possuem
entre 18 e 65 anos (eleitores obrigatérios) segundo dados do Tribunal Superior
Eleitoral, nUmero que corresponde a 61% da populacéo total.

A sede da prefeitura local esta fisicamente instalada num dos mais antigos
prédios do municipio, situado no centro da cidade e construido ainda na década de
40. Atualmente, sedia além do Gabinete do Prefeito e do Vice-Prefeito, 6rgdos como
a Assessoria Geral de Comunicacdo e os departamentos de Recursos Humanos,
Tecnologia da Informacéo, Protocolo e Patriménio. A administracdo do prédio é de
responsabilidade do Chefe de Gabinete, posto ocupado atualmente por Humberto
Lacio Vieira da Silva, nomeado pelo Prefeito Municipal, André Rogério de Araujo
Andrade.

Cerca de 20 servidores trabalham no prédio que recebe diariamente um

publico estimado entre 30 e 50 pessoas em busca de atendimento para as mais
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diversas causas. Em 2020, o prédio foi reaberto apés uma reforma que durou pouco
mais de um ano.

Ap6s a intervencdo, foram corrigidos alguns problemas estruturais,
observados na primeira visita que norteou essa pesquisa. Entretanto, alguns
problemas, sobretudo, na comunicacgao visual, ainda podem ser notados.

O prédio ndo possui mural informativo, nem guia com os setores instalados
no local, a sinalizacao visual limita-se as placas de portas e de saidas de emergéncias.
N&o ha, por exemplo, cartazes indicando o horéario de funcionamento (8h as 14h) ou
canais de atendimento remoto.

Também nao ha balcéo destinado a informacdes, apenas uma recepcao no
andar superior. Os gabinetes do Prefeito, Vice-Prefeito e chefe de Gabinete estdo
localizados no 2° andar do edificio que nao possui elevadores, nem rampas de acesso.

Aléem da sede da Prefeitura, os municipes podem buscar atendimento
também na Ouvidoria Geral do Municipio, localizada em um outro prédio, préximo do
Paco Municipal. A Ouvidoria realiza atendimento presencial, por telefone, WhatsApp
e e-mail, de segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.

Nos finais de semana, feriados e diariamente, das 15h as 7h, os Unicos
canais de atendimentos disponiveis para a populacdo sdo os perfis oficiais da
Prefeitura no Instagram e no Facebook, geridos pela Assessoria Geral de
Comunicacao. Porém, a interacdo nao acontece de forma simultanea, uma vez que,

nao ha servidores dedicados exclusivamente a esta tarefa.
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4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise dos dados obtidos permite constatar o grau de satisfacao e
exceléncia percebido pelo publico que busca atendimento interno ou externo na
Prefeitura de Santo Anténio de Jesus-BA. Assim, é possivel identificar também pontos

gue podem ser melhorados no processo de atendimento para torna-lo mais eficaz.

4.1 PERFIL DO PUBLICO

Afigura 1 apresenta os dados inerentes ao publico que buscou atendimento
na Prefeitura durante a realizacédo do estudo, com o objetivo especifico de identificar
o perfil desta populacdo. Como observado a maior parte do publico é composta por
homens (70%), com faixa etaria entre 30 e 59 anos (50%), com nivel de escolaridade

ensino médio completo (55%) e em busca de atendimento interno (60%).

Figura 1 - Perfil do publico

GENERO FAIXA ETARIA

mHomen m Mulher m18a29 m30a59 m60

ESCOLARIDADE TIPO DE ATENDIMENTO

M Superior M Sup. Incompleto M Ensino Médio M Interno M Externo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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4.2 CANAIS DE ATENDIMENTO DISPONIBILIZADOS

Por meio de pesquisa documental, realizada durante visitas in loco e
entrevistas com profissionais que trabalham na Prefeitura de Santo Antonio de Jesus-
BA, foi possivel relacionar os canais de atendimento atualmente disponibilizados ao
publico.

Além do atendimento presencial, realizado de segunda a sexta-feira, das
8h as 14h, também séo realizados atendimentos na Ouvidoria Geral do Municipio, no
mesmo horéario, onde podem ser abertas chamadas em quatro categorias: (elogio,
sugestao, critica ou dendncia).

A Prefeitura dispde ainda de canais para atendimento remoto como:
telefone, e-mail e redes sociais (Facebook e Instagram), porém ndo ha profissionais
especificos dedicados a realizar este trabalho na sede da Prefeitura. A Ouvidoria

dispde de uma equipe para realizar atendimento por telefone e e-mail.

4.3 APLICACAO DO QUESTIONARIO SERVQUAL

Os itens 1 e 2 do questionario aplicado convida os entrevistados a
avaliarem os aspectos tangiveis da estrutura fisica disponibilizara para o atendimento
ao publico.

A figura 2 refere-se a agrabilidade do espaco fisico onde séo realizados os
atendimentos. Foi avaliado que a maior parte dos usuarios (50%) concorda com essa
afirmativa, enquanto 30% ndo concordaram, nem discordaram, 10% discordaram e

outros 10% concordaram totalmente.
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Figura 2 - O ambiente de atendimento € agradavel

O ambiente de atendimento é agradavel

= 10% = 10%

= 30%

50%

= discordo = indiferente concordo = concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ainda tratando sobre a estrutura fisica disponibilizada pela Prefeitura de
Santo Antbnio de Jesus, a maior parte dos entrevistados (70%) afirmou concordar

Y

totalmente quanto a afirmativa “Os equipamentos sdo adequados para o

atendimento”, como demonstra a figura 3:

Figura 3 - Os equipamentos sédo adequados para o atendimento

Os equipamentos sao adequados para o atendimento

30%

concordo  ®m concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.
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ApOs avaliarem a estrutura fisica, nos itens 3 a 6, os entrevistados foram
convidados a avaliar os indices de confiabilidade e seguranca do atendimento a partir
das dimensdes estabelecidas pela escala SERVQUAL. De acordo com os dados
obtidos e apresentados no Figura 4, ante a afirmativa “Os atendentes inspiram
confianca” 50% concordaram, 40% n&o concordaram, nem discordaram, enquanto

10% concordaram totalmente.

Figura 4 - Os atendentes inspiram confian¢a

Os atendentes inspiram confianga

= 10%

40%

50%

indiferente concordo = concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.
A atencao disponibilizada pelos atendentes no atendimento foi avaliada

positivamente pelos entrevistados. 75% concordaram com este item, 20%

concordaram totalmente, enquanto 5% foram indiferentes, como mostra a figura 5.
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Figura 5 - Os atendentes foram atenciosos

Os atendentes foram anteciosos

" 5%

= 75%
= indiferente = concordo = concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

A disposicdo dos atendentes em resolver o problema também foi bem
avaliada pela maior parte dos entrevistados. Entretanto, neste item foram observadas
discordancias em relacéo a afirmativa avaliada, como demonstra a figura 6.

Figura 6 - Os atendentes mostraram disposi¢céo em resolver o problema

Os atendentes mostraram disposicao em resolver o
problema

" 5%
= 15% ° w5y

/

m discordo totalmente  m discordo = indiferente = concordo  ® concordo totalmente

" 30%

= 45%

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Como demonstra a figura 7, o analisar se o0s atendentes possuem
conhecimento para prestar o atendimento, a maior parte dos entrevistados afirmou
gue concorda (40%), 30% n&o concordaram, nem discordaram, 10% concordaram
totalmente, 10% discordaram e outros 10% discordaram totalmente.

Figura 7 - Os atendentes possuem conhecimento para prestar o atendimento

Os atendentes possuem conhecimento para prestar o
atendimento

= 10% = 10%

= 10%

40%

30%

= discordo totalmente = discordo indiferente concordo  ® concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Dando continuidade ao levantamento, as afirmativas 7 a 11 avaliaram
guestdes inerentes a rotina de atendimento, com o objetivo de identificar o grau de
satisfacdo e possiveis pontos que possam ser melhorados.

Ante a afirmativa “O atendimento foi realizado de movo individual”, 35% dos
entrevistados concordou, 30% n&o concordou nem discordou, 20% concordou

totalmente, enquanto 15% discordou, como mostra a figura 8.
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Figura 8 - O atendimento foi realizado de modo individual

O atendimento foi realizado de modo
individual

= 30%

= discordo = indiferente concordo = concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

Atualmente, o horario de atendimento ao publico disponibilizado pela
Prefeitura € o mesmo de expediente, de segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.
Questionado se esse periodo é suficiente 35% dos entrevistados ndo concordaram,
nem discordaram, 20% concordaram, 20% discordaram, 15% concordaram

totalmente e 10% discordaram totalmente, como mostrado na Figura 9.
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Figura 9 - O horéario disponivel para o atendimento é suficiente

O horario disponivel para o atendimento é
suficiente

" 15% " 10%

‘ " 20%
" 20%

= 35%

= discordo totalmente = discordo = indiferente = concordo  ® concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

A figura 10 mostra a avaliagao dos entrevistados ante a afirmativa “O tempo
de espera para o atendimento é toleravel’. 30% afirmaram concordar, 25% nao

concordar, nem discordar, outros 25% discordar e 20% concordar totalmente.

Figura 10 - O tempo de espera para o atendimento é toleravel

O tempo de espera para o atendimento é
toleravel

25%

25%

m discordo = indiferente = concordo  ® concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A agilidade ao realizar o atendimento também foi avaliada. Como mostra a
Figura 11, neste item, 48% dos entrevistados afirmaram concordar, 24% né&o
concordar, nem discordar, 14% discordar, 9% concordar totalmente, enquanto 5%

afirmaram discordar totalmente.

Figura 11 - O atendimento é realizado com agilidade

O atendimento é realizado com agilidade

= 9% " 5%

24%
48%

= discordo totalmente = discordo indiferente concordo  ® concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor.

No ultimo item do levantamento, os entrevistados foram convidados a
avaliar a afirmativa “O atendimento foi suficiente para a resolucéo do problema”. Este
foi o Unico item onde nenhum entrevistado afirmou concordar totalmente. Como
mostra a figura 12, a maior parte dos entrevistados afirmou ndo concordar, nem
discordar (50%), seguidos pelos que concordaram (35%), discordaram (10%) e os que

discordaram totalmente (5%).
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Figura 12 - O atendimento foi suficiente para resolucéo do problema

O atendimento foi suficiente para a resolucao
do problema

5%
10%

35%

50%

discordo totalmente discordo indiferente concordo

Fonte: Elaborado pelo autor.
4.4 ANALISE DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta a analise obtida apos a tabulacdo dos dados
coletados. Como demonstrados nos Figuras, a maior parte dos usuarios avaliou
positivamente o atendimento disponibilizado ao concordar com as afirmativas.

Para a realizacao do levantamento, os entrevistados foram abordados logo
apos a conclusdo dos seus atendimentos. Verificou-se que alguns dos usuarios
atendidos ndo concordaram em participar da pesquisa. Ja 0os que responderam 0s
itens, mostraram bom entendimento acerca dos itens elaborados.

Na sede da prefeitura séo realizados dois tipos de atendimento, interno e
externo. O publico interno é formado por servidores de outros setores que buscam
registrar solicitacfes, dar entrada ou saber o andamento de processos, nos setores
de protocolo ou recursos humanos, por exemplo.

Neste caso, o atendimento € padronizado. Para solicitar o conserto de uma
maguina no setor de Tecnologia da Informacédo, por exemplo, é preciso anexar um
oficio a ser protocolado pelo setor. Ja& em outros setores, € necessario preencher uma
ficha com informac¢des como niumero de matricula, prazo de registro da solicitacédo e

carimbo do servidor que recebeu a solicitagéo.
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J4 para o atendimento ao publico externo, ndo h& um protocolo
padronizado. Verificou-se que a maior parte dos usudrios esta interessado em
contatar o Prefeito, a Vice-Prefeita ou o secretario de alguma pasta especifica.

Nestes casos, ndo é aberto protocolo. O usuario deixa um nome e telefone
para contato, enquanto a secretaria verifica na agenda do prefeito, o proximo dia e
horéario disponivel para atendimento. Caso o atendimento seja de uma area especifica,
0 usuario € encaminhado para a secretaria onde a sua demanda pode ser melhor
atendida.

Apos a reforma finalizada em agosto de 2020, a Prefeitura passou a contar
com uma sala para atendimento ao publico, onde ha uma recepc¢éo, duas mesas para
atendimento, lado a lado, e uma sala de espera com 20 lugares. Cada mesa, possui
um computador e ha um telefone compartilhado.

Quanto a sinalizacéo visual, audiovisual ou sonora, foi verificado que o
prédio possui apenas placas de porta informando os setores ali sediados e
sinalizacdes de saidas de emergéncia e extintores.

As atendentes que atualmente trabalham no setor, duas servidoras
comissionadas e uma estagiaria, ndo possuem formacao na area e nao passaram por
capacitacdo para o atendimento. Também ndo héa indicacédo para entrar em contato
com o0s usuarios apés o atendimento, em busca de feedback, ou avaliacdo do

atendimento prestado.

4.5 LIMITACOES DA PESQUISA

Este capitulo apresenta as limitacdes observadas no percurso da pesquisa.

O paco municipal foi fechado para reforma em marco de 2019 e reaberto
ao publico apenas em agosto de 2020, o que limitou o nimero de visitas presenciais
ao ambiente fisico da pesquisa.

De igual modo, a pandemia do novo coronavirus (COVID-19) levou a
publicacdo de decretos que suspenderam o atendimento presencial ao publico.
Mesmo ap0s o retorno das atividades em setembro de 2020, o fluxo de pessoas em
busca de atendimento é menor do que o observado inicialmente, o que contribuiu para
diminuicdo do numero de pessoas selecionado na amostragem.

Foi observado também que alguns usudrios se recusaram a participar do

estudo por entender que 0 mesmo poderia de algum modo “beneficiar’ ou “prejudicar”
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a atual administracdo, dada a proximidade temporal entre a realiza¢do do estudo e as

eleicbes municipais previstas para o dia 15 de novembro de 2020.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este capitulo apresenta as conclusdes e recomendacdes decorrentes da
realizacdo do estudo, embora, ndo seja sua finalidade apresentar um diagndstico
técnico acerca de possiveis falhas a serem sanadas.

Apos andlise dos dados obtidos com a aplicacdo do questionario, pode-se
concluir que a qualidade do atendimento ao publico disponibilizado pela Prefeitura é
satisfatéria, do ponto de vista das cinco dimensfes estabelecidas pelo modelo
SERVQUAL: tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia, atendendo
dessa forma, ao objetivo geral da pesquisa.

Quanto ao objetivo especifico 1, foi constatado através do questionario que
o perfil do publico que busca atendimento na Prefeitura € majoritariamente formado
por homens (70%), com idade entre 30 e 59 anos (50%), com nivel de escolaridade
ensino médio completo (55%) e em busca de atendimento para demandas internas
da administracao (60%).

Quanto ao objetivo especifico 2, foi constatado por meio de pesquisa
documental que, além do atendimento presencial, disponibilizado de segunda a sexta-
feira, das 8h as 14h, a Prefeitura dispde de canais para atendimento remoto como:
telefone, e-mail e redes sociais (Facebook e Instagram), porém nao ha profissionais
especificos dedicados a realizar este trabalho.

Quanto a pergunta norteadora, pode-se concluir que a qualidade percebida
do atendimento ao publico disponibilizado pela Prefeitura de Santo Anténio de Jesus-
BA é satisfatéria, dadas as avaliacBes positivas quanto aos itens avaliados no
guestionario.

Entretanto, alguns pontos podem ser melhorados para dinamizar,
modernizar e padronizar o atendimento ao publico disponibilizado pela Prefeitura, a
exemplo da colocacdo de um mapa na recepcao da Prefeitura, informando os setores
ali sediados e a sua respectiva localizacdo no prédio.

Na sala de espera pode ser colocada uma TV ou caixas de som para
exibicdo de material institucional e informes de utilidade publica. O equipamento
audiovisual pode também auxiliar no atendimento a pessoas com deficiéncia.

A Prefeitura pode adquirir um sistema de protocolo para os atendimentos

ao publico externo, abrindo uma chamada para cada cidaddo que busca o servico,
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coletando e armazenando em nuvem as informagcbes do contato e sobre o
atendimento.

A Prefeitura também pode disponibilizar um website e/ou aplicativo para
smartphones para auxiliar o atendimento remoto, além de receber sugestdes, criticas,
dendncias ou elogios.

Por fim, seria de fundamental importancia para a administracdo publica
municipal coletar o feedback dos cidadaos. Algumas ferramentas online disponiveis
no mercado, ja permitem, inclusive, que o usuério avalie o atendimento recebido por

meio de website, aplicativo para smartphones ou WhatsApp.
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QUESTIONARIO UTLIZADO NO ESTUDO

Sexo:
Grau de instrugao:

Faixa Etéaria:

Tipo de atendimento:

O ambiente de atendimento é agradavel

Os equipamentos sao adequados para o atendimento

Os atendentes inspiram confianca

Os atendentes foram atenciosos

O atendimento foi realizado de modo individual

Os atendentes mostram disposi¢cao em resolver o pro-

blema

Os atendentes possuem conhecimento para prestar o

atendimento

O horario disponivel para o atendimento € suficiente

O tempo de espera para o0 atendimento € razoavel

O atendimento é realizado com agilidade

O atendimento foi suficiente para a resolugcéo do problema

LEGENDA: 1 — DISCORDO TOTALMENTE; 2 — DISCORDO; 3 — NAO CON-
CORDO, NEM DISCORDO; 4 — CONCORDO; 5 - CONCORDO TOTALMENTE




