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RESUMO

Este estudo objetivou avaliar a qualidade da prestacao de servigos publicos em uma
Central do Cidaddo do estado do Rio Grande do Norte. Trata-se de um estudo
descritivo, de corte transversal e abordagem quantitativa. A amostra foi composta
de 35 individuos. Para coleta dos dados foi utilizada a Escala Servqual e um
questionario socioeconémico. Os dados apontam que, em média, as expectativas
dos participantes deste estudo com o servico publico sdo maiores do que suas
percepgdes em relagdo ao atendimento prestado, representando a compreenséo de
uma baixa qualidade no servigo prestado. As piores avaliaces foram relacionadas
aos aspectos fisicos. Mas, ainda se apontou falta de confianca no servigo oferecido.
A relacdo com os profissionais de atendimento e a avaliacdo de sua vontade de
ajudar foi a Unica dimensdo em que a percepcdo superou as expectativas dos
usuarios. Mesmo assim, a presteza também foi uma dimensdo que apresentou
avaliacdo negativa. De uma forma geral, contudo, foram encontrados niveis
aceitaveis de qualidade dos servigos para quatro das cinco dimensdes avaliadas.
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Os movimentos de modernizacao e reforma do Estado surgiram no contexto
da crise econdmica mundial dos anos 1970, como uma resposta a ineficiéncia na
prestacdo dos servigos publicos fruto do comportamento burocratico. Reduzir o
custo do Estado e melhorar a eficiéncia dos seus servi¢os passou a ser visto como
uma das necessidades para enfrentar e superar a crise econémica. No Brasil a
modernizacdo foi impulsionada pelo contexto do Plano Real, a partir na década de
1990, e nesse contexto, o cidaddo ndo podia mais ser visto simplesmente como um
cliente, mas como um ator dotado de direitos politicos, e cujo direito ao atendimento
e prestacdo de servicos publicos independe de sua capacidade de pagar pelos
servigos (Silva & Oliveira, 2018; Costa et al., 2019).

Nesse contexto de modernizacdo do Estado, é que surgiram as Centrais de
Atendimento ao Cidaddo em todo o pais, como uma inovacdo na forma de
organizagdo para atendimento e prestacdo de servigos aos cidadéos, devendo
integrar-se em um Unico local todos os servicos publicos, e adotar processos de
atendimento expeditos com um padrdo diferenciado de relacionamento pelos
atendentes para com 0s usuarios. A primeira experiéncia nesse sentido aconteceu
em Santa Catarina, em 1991, mas a disseminac¢&o das Centrais aconteceu apds 1995,
apos o estado da Bahia ter experienciado o Servico de Atendimento ao Cidadao
(SAC). As Centrais de Atendimento se constituiram como espacos Unicos,
observando-se uma uniformizagdo de atendimento por todos os funcionarios
atuantes e uma orientacdo geral na prestacao de servicos voltada para a satisfacéo
dos cidadéos (Decreto n° 13.403/1997; Pessoa, 2007).

A criacdo das Centrais do Cidadao do Rio Grande do Norte, que se instalaram
no estado a partir de 1997, deveu-se a adocdo dos principios e conceitos de
exceléncia no atendimento ao cidadéo, incluindo a selegéo rigorosa, treinamento e
acompanhamento do quadro de pessoal oriundo do servico publico, para trabalhar
nas centrais, e a padronizacao das instalagdes e do servi¢co. Os diversos 6rgaos e
entidades pablicas aderiram rigorosamente, no inicio, a esses padrdes, e o pessoal
alocado pela mesma aos guichés de atendimento nas Centrais do Cidadao cumpria
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os padrdes de servigo determinados, incluindo fardamento, normas de conduta em
servico e atendimento dos horarios de funcionamento (Seplan, 2017).

Ao longo do tempo, no entanto, e com a ampliacdo das Unidades de
Atendimento para diversas cidades e regides do estado, o Programa Centrais do
Cidad&o viria a perder parte da lideranga e dos recursos requeridos para a
preservacao de seus conceitos e funcionamento, levando a certo grau de degradacéo
em suas estruturas fisicas e funcionais. Como consequéncia, o nivel de qualidade
dos servigos prestados caiu, enquanto cresciam as demandas (Seplan, 2017).

De acordo com Leal, Leandro e Pinto (2021), a avaliagdo da qualidade do
servico permite alcancar uma gestdo de exceléncia, pois, mediante a gestdo
respaldada por todos os diferentes aspectos da qualidade, o gestor pode propiciar
um servico confidvel e seguro para seus usuérios; diminuir danos e custos para a
sua instituicdo; assim como melhorar o0 ambiente de trabalho para seus funcionérios.
Inserido nesse contexto, este estudo objetivou avaliar a qualidade da prestacdo de
servigos publicos em uma Central do Cidadéao no estado do Rio Grande do Norte.

Nos ultimos anos, devido as modificacBes dos niveis de informagéo e
exigéncia dos individuos, a qualidade do servigco prestado a populacdo tem se
tornado foco de cuidados nos servigcos publicos (Silva & Oliveira, 2018). A
qualidade é um conceito subjetivo que esta relacionado diretamente as percepcdes
de cada individuo, podendo ser considerada apenas a satisfagdo do cliente, mas,
também, pode ser considerada a exceléncia de um processo. E a facilidade das
fontes de conhecimento de um mundo globalizado que tem proporcionado a
sociedade uma visao mais clara do dever do Estado quanto a prestacao do servigo
e qualidade deste (Torres, 2011; Brasil & Delevati, 2020).

A International Organization for Standardization (Organizagéo Internacional
para Padronizacdo) popularmente conhecida como ISO, que tem como foco a
padronizacdo e a normatizacdo de sistemas para a garantia da qualidade em
organizagOes publicas ou privadas, definiu qualidade como no qual a organizagédo
atrai e retém a confianca de clientes/usuarios e outras partes interessadas. Todos 0s
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aspectos da interacdo com os clientes/usuarios proporcionam uma oportunidade de
criar mais valor para eles (ISO, 2015).

As instituicdes publicas tém interesse de atingir a qualidade, pois é o que o
seu publico almeja, apesar das limitagdes estruturais. A qualidade no setor pablico
busca uma administracdo publica gerencial, flexivel, eficiente e aberta ao controle
social e aos resultados (Alves, 2017). Contudo, os servicos prestados na esfera
publica, por vezes ndo satisfazem as necessidades dos usuarios. Queixas sdo
constantes, motivadas por demora no atendimento, longas filas de espera, servi¢os
de baixa qualidade, instalagdes precérias, falta de humanizacéo e de profissionais
especializados e deficiéncia de recursos fisicos (Vanzini et al., 2021).

Torna-se urgente, portanto, a necessidade de melhoria para 0s servicos
prestados pelo setor publico, ja que ele é visto pela populagdo como &rea de extrema
burocracia, ineficiéncia e atrasos, o que prejudica a percepcdo da qualidade desses
servigos. Muitas vezes esses problemas estdo associados a questdes estruturais das
organizac0es publicas, ou a questdes culturais da observacédo popular (Alves, 2017;
Leal, Leandro & Pinto, 2021). Sobre isso, Freitas (2019) defende que um servigo
de qualidade precisa seguir principios com bases constitucionais, pautar-se em
referencias de qualificagdo com treinamentos que possibilitem ampliar o
conhecimento, buscar diferentes estratégias, estabelecer relacdes interpessoais e
adquirir novas préticas no servigo publico.

Para alcancar este objetivo Vanzini et al. (2021) argumenta ser essencial ter
conhecimento acerca da satisfacdo da populacao que utiliza servicos publicos, pois
é por meio da percepc¢do dos usuarios que se obtém dados suficientes dos servicos
prestados. Esse tipo de andlise € fundamental e imprescindivel, dado que as pessoas
querem servicos que Ihes tragam respostas as suas necessidades.

No sentido da avaliacdo da qualidade de servigcos, Parasuraman, Berry e
Zeithaml (1988) desenvolveram uma escala contendo 22 itens que abrangem cinco
dimensbes da qualidade de servicos (Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Garantia e Empatia) em uma escala nomeada Servqual. As
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respostas do usuario aos itens da escala vdo apontar suas expectativas e percepcdes
em relacédo ao servico prestado. Os autores consideravam que a partir do momento
em que o servico € prestado, as “expectativas” (opinido sobre o servigo antes de ser
prestado) dao lugar as “percepcdes” (opinido do servigo prestado); de maneira a
mensuracdo a qualidade passava pela diferencga entre as expectativas e percepcoes
dos usuarios do servigo, resultando em um modelo da lacuna ou gap.

A escala Servqual é uma modelo capaz de levar a concretizacdo de
delineamentos que tenham como objeto de estudo a satisfacdo dos usuarios dos
servicos prestados por quaisquer organizagdes. E, tal corpus tedrico torna viavel
aferir a qualidade para num panorama em que 0s servi¢os prestados podem variar
(Campos, Miguel & Carvalho, 2018).

O modelo Servqual preconiza a existéncia de cinco dimensdes principais que
s80 0s responsaveis pela percepcéo e avaliacdo da qualidade dos servigos por parte
dos consumidores. Essas cinco dimensdes da qualidade s&o: presteza, seguranga,
aspectos tangiveis, confiabilidade e empatia (Parasuraman, Berry & Zeithmal,
1988), conforme descricdo que segue.

e Dimensao Tangibilidade:

Esta dimenséo relaciona-se aos aspectos fisicos do que € fornecido aos usuarios,
isto é: instalagcOes fisicas limpas e modernas, equipamentos adequado, pessoal e
material disponiveis que podem ser percebidos pelos cinco sentidos humanos.

e Dimensao Confiabilidade:

Dimenséo capaz de mensurar a habilidade em executar o servi¢co prometido de
forma confiavel e com precisdo.

e Dimensao Responsividade:

Esta dimensdo avalia a vontade dos profissionais em ajudar aos usuarios da
forma que procuram atendimento no servico publico

e Dimensao Seguranga:

Esta dimensdo relaciona-se a capacidade de a instituicdo inspirar confianca e

competéncia.
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e Dimensao Empatia:

Dimensdo capaz de mensurar a atencdo respeitosa e individualizada que a
instituicdo proporciona aos usuérios como o interesse no atendimento ao cliente, a
personalizacdo do atendimento, presteza e capacidade de resolugéo do interesse do

cliente.

As dimensdes de que tratam a escala sdo fatores entendidos pelos clientes que
alteram o nivel da qualidade do servigo prestado. A partir de cada uma dessas
dimensdes a escala Servqual mede o gap, isto €, a lacuna entre o nivel desejado e o
real da qualidade de um determinado servico. O gap é determinado pela diferenca
entre a expectativa e a percepcio (QUALIDADE = PERCEPCAO -
EXPECTATIVA).

A escala Servqual foi validada no Brasil por Castellanos (2002), sendo ela
testada quanto a fidedignidade e validade, e considerada aplicavel a todos os tipos
de organizagdes componentes do setor de servigos, podendo, segundo 0s autores,
sofrer adaptacdes conforme a necessidade. Trata-se, portanto, de um modelo de
carater multidimensional e padronizada (Castellanos, 2002; Costa et al., 2021).
Garcia et al. (2019), por exemplo, realizou estudo envolvendo contextos culturais
diferentes; ndo sendo preciso modificar as dimensdes da escala original.

O estudo possibilitou também ampliar a compreensdo sobre o tema, e
confirmar que a Escala Servqual tem flexibilidade a ponto de permitir aplicacdo em
diferentes contextos. J& Miguel e Silveira (2021), comprovaram que 0 método
Servqual pode sofrer adaptacfes no seu escopo e tornar-se apropriado para medir a
qualidade a partir das percepcOes e expectativas, pois serve para captar
continuamente efeitos transitorios e ndo duradouros, ou seja, lacunas pontuais que
podem ser retificadas.

De acordo com Alves (2017), a estrutura da escala Servqual mensura a
discrepancia entre as expectativas e percepcdes dos entrevistados. Em um estudo

realizado por este autor, que avaliou qualidade dos servigos publicos de saude
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Centro de Saude na cidade de Campina Grande — Paraiba, chegou-se a conclusédo
do bom desempenho dessa unidade, porém, apresentando falhas em alguns
momentos. Ao identificar estas falhas, é possivel oferecer ao poder publico
informagdes precisas sobre os itens mais criticos da unidade de satde, auxiliando
no processo de tomada de decisOes e de execucdes de melhorias.

Em um outro estudo realizado Rosemberb, Miguel e Carvalho (2018), os
autores afirmaram que o método Servqual é apropriado para avaliar a qualidade a
partir das percepcOes e expectativas dos usuarios. Sendo a escala considerada
ferramenta (til para a gestdo e a tomada de decisdes, pois permite evidenciar os
pontos fracos e fortes das organizacdes sob a 6tica dos usuarios.

As expectativas do usuario em relacéo aos servigos podem ser avaliadas sob
dois niveis diferentes: nivel desejado e nivel aceitavel. O primeiro representa o
servigo que o cliente espera receber; enquanto o segundo evidencia o que o cliente
considera o minimo aceitavel. O intervalo que separa o nivel desejado e 0 minimo
aceitavel estabelece uma zona de tolerancia que indica o &mbito de desempenho do
servico que o usudrio considera satisfatorio. Desta forma, um desempenho abaixo
da zona de tolerancia causa decepcéo, enquanto, acima, surpreende positivamente
(Berry & Parasuraman, 1995).

Apds a exposicdo do referencial tedrico, parte-se para a apresentacao dos

procedimentos metodoldgicos utilizados na realizacéo da presente pesquisa.

2. Procedimentos Metodologicos
A presente pesquisa trata-se de um estudo descritivo, de corte transversal e
abordagem quantitativa. Os estudos descritivos tém por caracteristica observar,
registrar e analisar. O corte transversal é caracterizado pelo uso de uma amostra em
que os elementos sdo medidos uma Unica vez no tempo, 0 que proporciona uma
visdo das variaveis em um estudo em determinado momento. J& a abordagem

quantitativa envolve mensurar, medir determinados dados (Gil, 2002).
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O estudo foi realizado em uma Central do Cidad&o localizada em Natal/RN,
caracterizando, pois, como um estudo de caso. O estudo de caso, segundo Gil
(2002), é aquele que trata de um Unico objeto, no caso deste estudo é a qualidade
do servigo em uma Central do Cidadao, e estuda-o em grande profundidade com o
objetivo de obter um conhecimento amplo e detalhado acerca do tema. De acordo
com este autor, a coleta de dados em um estudo de caso é baseada em diversas
fontes de evidéncias.

O estudo contemplou a populacdo de usuérios que procurou a Central do
Cidaddo no periodo de janeiro a marco de 2022, periodo destinado a coleta de
dados. O nimero de participantes da amostra ndo foi definido previamente e atendia
a livre demanda de atendimentos da Central. A amostra foi composta de 35
participantes, sendo que, originalmente, 41 individuos aceitaram participar do
estudo. Desses, seis participantes foram eliminados por deixar questdes sem
resposta no instrumento utilizado para coleta de dados.

Para a selecdo da amostra se fez necessario os seguintes critérios de inclusao:
assinar duas vias do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido; ter procurado a
Central do Cidadéo para atendimento dos servicos oferecidos; e ser alfabetizado.

Os critérios de exclusdo da amostra foram: apresentar problemas cognitivos
que dificulte a interpretacdo do questionario de coleta de dados e nao concluir as
etapas do questionario, deixando questdes da Escala Servqual e do Questionario
Socioecondmico sem respostas.

Para coleta de dados foi utilizado um questionario socioecondmico e a Escala
Servqual composta por vinte e duas questdes que mensura a expectativa do usuario
em relacédo ao servico que vai ser prestado e, posteriormente, mensura a percepgao
do usuério quanto ao servico que ja foi prestado.

A partir da traducdo da escala original ao idioma portugués, foi realizado o
ajuste de cada atributo de acordo com as caracteristicas do servi¢o publico em
questdo. Os atributos, em relacdo as dimensdes da qualidade, ficaram distribuidos

na seguinte ordem:
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e de 1° a 4°sdo itens que tratam sobre aspectos da tangibilidade do servico;

e de 5°a9°sdoitens que tratam da confiabilidade e garantia do servico;

e de 10° a 13° sdo itens que tratam sobre aspectos do atendimento do servico, a
responsividade;

e de 14°a 17°sdo itens que tratam sobre a seguranca do servico;

e de 18243 22° s3o itens que tratam sobre a empatia no servigo.

As respostas alcangadas foram obtidas segundo uma graduagdo de
intensidade, estruturada em uma escala do tipo likert de cinco pontos, variando de
(1) “discordo totalmente™ a (5) “concordo totalmente”. A escala escolhida para este
estudo constou basicamente de afirmacGes objetivas e relativas aos fatores
considerados determinantes da qualidade: presteza, seguranca, aspectos tangiveis,
confiabilidade e empatia. O questionario socioecondmico coletou informacGes
guanto ao género, faixa etaria, estado civil, nivel de instrucdo, renda familiar e
atividade laboral.

Inicialmente foi exposto, aos respondentes, 0s objetivos da pesquisa e, na
sequéncia, assinado duas vias do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. A
coleta dos dados foi dividida em dois momentos diferentes, seguidos e devidamente
articulados para mensuracdo da expectativa e percepcdo dos usuérios dos servicos
publicos.

Os vinte e dois quesitos que compdem a primeira parte da Escala foram
desenvolvidos para medir o nivel desejado do servico. Numa segunda etapa,
novamente 0s mesmos vinte e dois itens medem a percepcao real do usuério sobre
o0 servigo oferecido. A partir disso, a qualidade do servigo foi avaliada pela relagéo
entre a qualidade esperada da instituicdo e a qualidade percebida. Os dados foram
tabulados e processados no recurso informacional Microsoft Excel, e apresentados
na forma de graficos e tabelas.

O presente estudo seguiu a mesma classificacdo proposta no estudo de Alves
(2017), qual seja:

* Percepcao > Expectativa: qualidade percebida ¢ positiva, o servigo ¢ bom.
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» Percepcdo = Expectativa: a qualidade percebida ¢ zero (0), o servigo
aceitavel.
» Percepcdo < Expectativa: a qualidade percebida ¢ negativa, o servigo €
inaceitavel.
De acordo com 0 modelo dos gaps, quanto menos negativo o valor que cada
questdo resultar, maior a qualidade do servico prestado.
Ap0s a descricdo da metodologia empregada ao estudo parte-se para a analise

dos dados levantados pelo modelo tedrico de pesquisa.

3. Resultados e Discusséo
Iniciando a analise de dados é possivel verificar, na figura 1, que o perfil da
amostra deste estudo apresentou predominancia de individuos do sexo feminino
(66,8%), com faixa etéria entre 19 e 30 anos (51,4%), solteiros (60%), com ensino
médio concluso (34,2%), empregados (42,8%) e que recebiam remuneracéo de 1 a

5 salarios-minimos mensais no momento da coleta de dados (66,8%).

Figura 1 — Dados Socioecondmicos da amostra

100%
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o Pés @iuacs )alOs s minimo
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F or Incompleto
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&

Fonte: Dados do estudo (2022).
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J& os dados relativos a qualidade do servico prestado, foram mensurados por
meio dos cinco dominios de qualidade previamente estabelecidos por Parasuraman,
Berry e Zeithaml (1988).

A tabela 1 descreve os dados deste estudo quanto a dimenséo Tangibilidade,
relacionada aos aspectos fisicos do que é fornecido aos usuérios, isto é: instalagGes
fisicas limpas e modernas, equipamentos adequado, pessoal e material disponiveis

que podem ser percebidos pelos cinco sentidos humanos.

Tabela 1 — Dimens&o Tangibilidade

Tangibilidade
Expectativa Percepcéo Gap

1. A Central do Cidadao 3,71 3,11 -0,6
deveria possuir equipamentos
modernos.

2. As instalac0es fisicas da 3,71 2,91 -0,8
Central do Cidad&o deveriam
ser bonitas

3. Os funcionérios da 3,77 3,62 -
Central do Cidad&o deveriam 0,15
estar bem-vestidos e possuir
boa aparéncia

4. Os materiais associados 3,71 3,05 -
ao servigo (ex. Tabelas de 0,66
precos, relatdrios.) tem boa
aparéncia na Central do
Cidaddo

MEDIA 3,72 3,17 -

Fonte: Dados do estudo (2022).

A percepcdo dos entrevistados em relacdo a qualidade do servico nesta
dimenséo, obteve os piores valores deste estudo, indicando a existéncia de uma
falha ou problema com as instalagdes, equipamentos e materiais de apoio na Central
do Cidadao necesséarios a prestacdo de servico dos funcionarios, podendo estes
equipamentos estarem ultrapassados ou sem condi¢des ideais para o trabalho.
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Entre as variaveis avaliadas nesta dimenséo, os participantes apontaram que
0 quesito 3, que fala sobre a aparéncia dos funcionarios, foi o mais bem avaliado; e
0 quesito 4, que esta relacionado aos materiais disponibilizados pela Central do
Cidadao, teve a pior avaliag&o.

De acordo com Campos, Miguel e Carvalho (2018) a infraestrutura do local onde
se é oferecido um servico além de influenciar a percepc¢do de ambiéncia, influencia
na expectativa de desenvolvimento da prestacdo do servigo, sendo assim, um fator
crucial para a qualidade. Nesse contexto, Rosemberg, Miguel e Carvalho (2018)
sugeriram acOes especificas que podem possibilitar a melhoria da dimensédo
Tangibilidade sendo elas, a implementacdo da rede local sem fio, wifi, e 0
investimento na melhoria da ambientacdo fisica, especialmente na climatizacdo e
ampliacdo do espaco fisico.

A tabela 2 descreve os dados deste estudo quanto a dimenséo Confiabilidade,
capaz de mensurar a habilidade em executar o servigo prometido de forma confiavel

e com precisao.

Tabela 2 — Dimenséo Confiabilidade
Confiabilidade

E Pe G
Xpect rcepe ap
ativa do
5. A Central do Cidaddo quando se -
comprometem a fazer algo em um prazo 4, 3, 0,8
determinado, deveriam fazé-lo. 54 65 9
6. Quando os usuarios enfrentam problemas, a -
Central do Cidadéo deveria ser solidaria e prestativa. 4, 4, 0,3
42 11 1
7. A Central do Cidaddo prestara o servico da -
maneira certa na primeira vez. 4, 4, 0,1
28 17 1
8. A Central do Cidaddo devera fornecer seus -
servigos no prazo prometido. 4, 3, 0,3
31 97 4
9. A Central do Cidaddo mantém seus registros -
atualizados. 0,2
4 4, 5
42 17
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MEDIA -

39 01 8

Fonte: Dados do estudo (2022).

Os dados mostram que em todos os quesitos desta dimensao, a expectativa
foi maior que a percep¢do, 0 que indica a existéncia de inseguranca por parte dos
usuérios da Central do Cidaddo na prestacdo e no cumprimento dos servicos.
Merece destaque o item 9: “A Central do Cidadao deve manter seus registros
atualizados”, que ndo apresentou nenhum gap positivo, apenas aceitavel (zero) ou
inaceitavel (negativo). De acordo com Alves (2017), um possivel motivo para
resultados negativos neste aspecto é a falta de sistema informatizado que auxilia no
gerenciamento de informacoes.

Entre as variaveis avaliadas nesta dimensdo, os participantes apontaram que
0 quesito 7, que fala sobre a assertividade na prestacdo do servico, foi 0 mais bem
avaliado, e o0 quesito 5, que estd relacionado aos prazos determinados nos
atendimentos da Central do Cidadéo, teve a pior avaliacao.

A tabela 3 descreve os dados da dimensdo Responsividade, que avalia a
vontade dos profissionais em ajudar aos usuarios de forma, que procuram

atendimento no servico publico.

Tabela 3 — Dimensdo Responsividade

Responsividade
Expectativa Percepc¢éo Gap

10. Deveria ser esperado
que a Central do Cidad&o
comunicasse aos usuarios
exatamente quando 0s servicos -
estardo concluidos. 4,4 3,97 0,43

11. E realista para os
USUArios esperar servico
imediato dos funcionarios da
Central do Cidadao 3,6 4,34 0,74

12. Seus funcionarios nem
sempre precisam estar
dispostos a ajudar os clientes. 3,0 3,42 0,42
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13. H& problema se os
funcionérios da Central do
Cidaddo estiverem muito
ocupados para responder
prontamente as solicitagbes
dos clientes. 3,17 3,65 0,48

MEDIA 3,54 3,84 0,30

Fonte: Dados do estudo (2022).

Nesta parte do estudo aparece um ponto importante de avaliacdo, isto €, a
presenca de variaveis em que a percepcao foi maior que a expectativa. Tal fato
acontece em trés das quatros questdes, sendo elas o quesito 11, 12 e 13. Este fato
se relaciona a expectativa baixa que os usuarios da Central do Cidadao depositam
nesta dimensdo, uma vez que, a ela apresenta uma das menores expectativas entre
todas as dimensdes avaliadas neste estudo. Sendo assim, o gap, isto €, os dados de
percepcdo menos os dados de expectativa, apresentam a média mais bem avaliada
em todo o estudo.

De acordo com Alves (2017), um gap positivo significa que os usuarios estao
muito satisfeitos com os servicos entregues. Sendo assim, 0s dados apresentados
indicam que os funcionarios conseguem se comunicar COm 0S USUarios ou que a
instituicdo possui canais de comunicacao eficazes.

Entre as variaveis avaliadas nesta dimensao, os participantes apontaram que
0 quesito 11, que fala sobre a resolutividade dos servigos prestados, foi 0 mais bem
avaliado, e o quesito 10, que esta relacionada a comunicacdo de quando 0 servico
estara concluido, foi o pior.

A tabela 4 descreve os dados relativos & dimensdo Seguranga, relacionada a
capacidade de inspirar confianga e competéncia.

Tabela 4 — Dimenséo Seguranca

Seguranca
Expectativa Percepcéo Gap

14. Os usuarios deveriam -
ser capazes de confiar nos 4,51 4,4 0,11
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funcionarios da Central do
Cidadéo
15. Os usuarios deveriam
ser capazes de se sentirem
seguros em suas transagfes com
os funcionérios da Central do -
Cidaddo 4,68 44 0,28
16. Os funciondrios da
Central do Cidaddo deveriam
ser gentis. 4,62 4,22 -0,4
17. Os funciondrios da
Central do Cidaddo deveriam
receber suporte adequado de
suas empresas para bem -
executar as suas tarefas. 5,23 3,68 1,55
MEDIA -
4,76 4,17 0,58

Fonte: Dados do estudo (2022).

Esta dimensdo trata de quatro variaveis relacionadas a confianca que ha nos
funcionarios. Nessa parte do estudo, todos os participantes avaliaram dando notas
mais baixas para percep¢do do que para a expectativa, apresentando o pior gap entre
todas as dimensdes avaliadas no estudo.

Entre as varidveis avaliadas nesta dimenséo, os participantes apontaram que
0 quesito 14, que fala sobre a confian¢a nos funcionérios da Central do Cidad&o, foi
0 mais bem avaliado; e o quesito 17, que esta relacionado a necessidade de suporte
aos profissionais, foi o mais mal avaliado.

Os dados sugerem que 0s usuarios ndo sentiram confianca nos funcionarios
para realizar a prestagdo de servigos, pois eles ndo acreditam nas informacoes
prestadas, e isso pode ser causado pela duplicidade de informac6es. Em um estudo
realizado por Costa et al. (2021), os autores afirmam que os sentimentos negativos
em relacdo a confianga dada aos funcionarios estdo relacionados ao que 0s
individuos ouviram de outras pessoas que foram atendidas anteriormente por esses
mesmos funcionarios, e isso acabou influenciando a opinido sobre o servigo
prestado.

A tabela 5 descreve os dados da dimensdo Empatia, capaz de mensurar a

atencdo respeitosa e individualizada que a instituicdo proporciona aos usuarios,
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como o interesse no atendimento ao cliente, a personalizagdo do atendimento,

presteza e capacidade de resolucédo do interesse do cliente.

Tabela 5 — Dimensdo Empatia

Empatia
Expectativa Percepcéo Gap

18. A Central do Cidadao
dard atencéo individual aos -
usuarios 4,2 3,97 0,23

19. A Central do Cidadao
tera horéario de funcionamento
conveniente para todos os -
usuarios. 4,31 4,0 0,31

20. A Central do Cidad&o
tera funcionarios que dardo -
atencdo especial aos usuarios. 4,25 3,88 0,37

21. A Central do Cidad&o
tera como prioridade os
interesses dos usuarios. -

4,37 4,02 0,35
22. Os funcionarios da
Central do Cidadao entenderao
as necessidades especificas de -
Seus usuarios. 4,57 4,02 0,55
MEDIA -
4,34 3,97 0,36

Fonte: Dados do estudo (2022).

Esta dimensao apresenta a menor expectativa de todo o estudo, e com todos
0S quesitos apresentando gap negativo. Entre as variaveis avaliadas nessa
dimenséo, os participantes apontaram que o quesito 18, que fala sobre a atencéo
individualizada aos usuérios da Central do Cidad&o, foi o mais bem avaliado; e 0
quesito 22, que esta relacionada ao entendimento das especificidades de cada um
dos usuaérios, foi o pior a avaliado.

Rosemberg, Miguel e Carvalho (2018) apontam que uma boa avaliacdo da
dimensdo Empatia ocorre quando o funcionario zela pelas necessidades do publico
e fornece um servico com presteza e rapidez de resposta. A primazia do servico
deve estar pautada na boa capacidade de negociacao, na lideranca situacional e na

habilidade de comunicacéo.
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Considerando a classificacdo dos gaps proposta por Alves (2017), a qual
resulta nos niveis de avaliagdo Bom, Aceitavel ou Inaceitavel, o presente estudo

apresenta a figura 2.

Figura 2 — Niveis de avaliacdo da qualidade dos servigos

60,00% 55,71%

54,28%
48,57%
50,00% AT 46,42% ’
" R4%
0, 0,
40,00% 7,14% 5,42%
0,
32,85% 1,42%
30,00%
22,149
20,00%
11,425 10,289 10,289
- I I I
0,00%
Tangibilidade Confianca Responsividade Seguranca Empatia
HBom M Aceitavel Inaceitavel

Fonte: Dados do estudo (2022).

De acordo com a figura 2, a classificagdo ‘Bom’ variou entre 10,28% e
22,14% tendo seu menor escore nas dimensdes Confianca e Empatia e 0 maior
escore na dimensdo Responsividade. J& a classificagdo ‘Aceitdvel’ variou entre
32,85% e 54,28%; com 0s menores nimeros na dimensdo Tangibilidade e os
maiores na dimensdo Empatia. J& a classificacdo ‘Inaceitavel’ apresentou o maior
escore deste estudo, sendo destaque na dimensdo Tangibilidade com 55,71%. Vé-
se, ainda, que quatro das cinco dimensdes avaliadas neste estudo (Confianca,
Responsividade Seguranca e Empatia) foram classificadas como aceitaveis.



* ]6° CONGESP =, .,"J
E’ CONGRESSO DE GESTAO PUBLICA « % e 24 A 27

DO RIO GRANDE DO NORTE '\._ . DE OUTUBRO DE 2023
" . DEMOCRACIA,

TRANSPARENCIA
E INOVAGAO:
DESAFIOS PARA A
GESTAO PUBLICA

Na avaliacdo geral deste estudo, verificou-se a média de todas as respostas
nos quesitos Expectativa e Percep¢do, sendo possivel verificar a Qualidade
Percebida no atendimento prestado da Central do Cidadao.

QUALIDADE PERCEBIDA = PERCEPCAO — EXPECTATIVA
QUALIDADE PERCEBIDA = 3,84 - 4,14
QUALIDADE PERCEBIDA =-0,3

Os dados apontam que, em média, as expectativas dos participantes deste
estudo com o servico publico sdo maiores do que suas percepcbes em relacdo ao
atendimento prestado. A negatividade do escore da Qualidade Percebida indica

uma avaliagdo baixa do atendimento prestado.

4. Consideragdes Finais

Este estudo objetivou avaliar a qualidade do servigo prestado em uma Central
do Cidad&o do estado do Rio Grande do Norte, localizada em Natal/RN, por meio
das expectativas e percepcdes do atendimento realizado. Para tanto, foi utilizado a
escala Servqual, a qual preconiza que existem cinco dimens@es principais para a
avaliacdo da qualidade dos servicos: Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsividade, Seguranca e Empatia.

Em relacdo as instalagdes fisicas, a qualidade do servi¢o obteve os piores
valores deste estudo, podendo indicar a existéncia de uma falha ou problema com
as instalacdes, equipamentos e materiais de apoio. No que fiz respeito a habilidade
em executar o servico prometido de forma confidvel e com precisdo, os dados
mostram que em todos 0s quesitos, a expectativa € maior que a percepcao, 0 que
indica a existéncia de inseguranca por parte dos usuarios da Central do Cidadao na
prestacdo e no cumprimento dos servi¢os. Ja a vontade dos profissionais em ajudar
0s usuarios que procuram pelo atendimento, apresenta a unica variavel em todo o

estudo em que a percepcao foi maior que a expectativa. Sendo assim, 0 gap que é
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mensurado a partir dos dados de Percepcdo menos os dados de Expectativa,
apresenta a média mais bem avaliada em todo o estudo. Em relacdo a capacidade
que os profissionais da Central do Cidad&o tém de inspirar confianga e competéncia,
todos os participantes avaliaram dando notas mais baixas para Percepcdo em
relacdo a Expectativa, apresentando o pior gap entre todas as dimensdes avaliadas
no estudo. Ja em relacdo a atencédo respeitosa e individualizada que a instituicdo
proporciona aos usuarios, como o interesse no atendimento ao cliente, a
personalizacdo do atendimento, presteza e capacidade de resolucdo do interesse do
cliente, os dados mostraram a menor expectativa do estudo, com todos 0s quesitos
apresentando gap negativo.

Ao avaliar a qualidade do atendimento prestado na Central do Cidadao, a
negatividade do gap indica uma baixa avaliagdo. Ao se constatar tal avaliacdo, 0s
gestores podem usar os dados para elaboracdo de estratégias para melhorias do
servico publico, avaliando as cinco dimensdes aqui detalhadas e dando prioridade
aos aspectos avaliados de forma mais precaria.

Importa mencionar, contudo, que, em que pese 0s gaps negativo encontrados,
ao se aplicar o parametro de avaliacdo proposto por Alves (2017), constatou-se que
quatro, das cinco dimens@es do modelo utilizado, apresentaram niveis de qualidade
aceitaveis.

Este estudo encontrou dificuldades na forma quantitativa de coleta de dados,
ao passo que, se tivesse quesitos subjetivos de espagos abertos para que oS
participantes pudessem sugerir e/ou justificar o motivo de suas respostas, o estudo
ficaria mais completo a medida que identifica e ja propde as dificuldades e
melhorias no servigo publico. Dessa forma, o presente estudo sugere que estudos
seguintes sejam realizados adicionando questdes qualitativas de justificativa e

sugestdes para as respostas que sdo dadas a escala Servqual.
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