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RESUMO

O aumento da pressao sobre os servi¢os publicos, o questionamento sobrem psiaelo e

a modernizacdo do setor publico tém trazido em seu bojo a crepceateipacdo com a
qualidade dos servicos prestados a sociedade. Como resposteoajastara politico-social,

o atual Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) em degematio no Brasil, que
se traduz na exceléncia em gestdo, com foco em resultadotadai@para o cidadao, tende a
ser a referéncia ideoldgica para a agédo estatal. Nestexto, a implantacdo do Sistema de
Concesséao de Diarias e Passagens (SCDP) visava, em s\ antitimizacdo dos processos
internos interdependentes desta atividade, a viabilizacdo da trantspat@s gastos publicos
com estes respectivos itens de despesa e a consequente mellguaidade dos servicos
publicos. Esse estudo caracteriza-se como uma pesquisa estdtstiritiva, de abordagem
quantitativa, que tem como objetivo investigar a qualidade da prestac&edaps do
Sistema de Concesséo de Diérias e Passagens, a particefacerdos usuarios internos de
uma Instituicdo de Ensino Superior, tendo como instrumento de coletladis uma
adaptacdo do modelo SERVPERF. Os resultados obtidos apontam um n$atistéeado
elevado, dentro das quatro dimensdes estudadas, com destaque paeasdacdiempatia.
Embora alguns aspectos de competéncia da instituicdo sejarueaskd melhoria, os
processos de concessdo de diarias e passagens fluem sempddesy refletindo
positivamente nas atividades-fim da Instituicao.

Palavras-chave:Gestdo Publica, Qualidade em Servicos, Sistema de Concess&vide ©
Passagens, Modelo SERVPERF.



ABSTRACT

The increasing pressure over public services, the questions abg@avéreament’s role and
the modernization have raised concerns over quality of public servieggtébent Model of
Excellence in Public Administration (MEGP) developed in Bramilsato answer the needs of
socio-political status quo focusing the citizens and serving fagenee for governmental
actions. Thus, the deployment of the System of Travelling Allowd8EDP) pursues the
optimization of interdependent internal processes of this activigypublication of public
spending and therefore the improvement of public services. This studgdcaut a
statistical-descriptive survey in a quantitative approach aiming tohsgdo the quality of the
service of the System of Travelling Allowance (SCDP)by iriggithe users of a university,
adapting the model SERVPEF here used as a tool for data colledtiene3ults showed a
high level of satisfaction within the four dimensions under studiligigting the empathy
dimension. Although some features under the responsibility of theutimtitcan be
improved, the System of Travelling Allowance is working continuously, stgpwositive
reflection on the target activity of the institution.

Keywords: public administration, quality of services, System of TravellW{pwance,
SERVPERF Model.
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1 INTRODUCAO

1.1. Definicdo do problema

Uma organizacdo € uma combinacdo de esforcos individuais que tdingtidade
realizar propositos coletivos. Por meio dela torna-se possivel perseglcancar objetivos
que seriam inatingiveis para uma pessoa (MAXIMIANO, 1992). Amroracdes sao o
resultado da combinacéo de varios elementos orientados a um objetivo comum.

Para alcancar seus objetivos e cumprir sua missdo a organizajaa ao longo de
sua vida um grande nuamero de processos, que podem ser entendidos comad@grupos
atividades realizadas numa sequéncia determinada, que produzem uon lbemservico,
onde esses sdo resultado da transformacdo das entradas de iNdameaslidade, esses
processos sdo bem mais complexos devido a multiplicidade de retesEs/olvidas no

ambiente organizacional, sejam com clientes, fornecedores, parceiros,iondtios, etc.

Internamente, cada departamento tem uma parcela de contribuicdodnadpr dos
bens e servigos, na medida em que se relacionam mutuamente ng@atigiga, onde cada
departamento pode figurar como fornecedor ou cliente dos demais. Esse ségundo
Johnston e Clark (2002), é composto por individuos ou grupo de individuos que fazem pa
da mesma organizagédo, mas de uma unidade ou operacao diferente, e phdmado de

cliente interno.

No tocante a producéo de servicos, Eleutério e Souza (2002) apontam rguimderst
0s aspectos que devem ser considerados na qualidade de servicos, maisdmportantes,
mas que na maioria das vezes € deixado em segundo plano, é a quidsiaivicos

internos prestados aos funcionérios da organizacao.

Johnston e Clark (2002) entendem que, o reconhecimento dos clientes iet&nos
necessidade de fornece-lhes servigcos e informacdes séo elemewsdechauitos programas
de melhoria da qualidade, os quais partem da premissa de queidadgao servico
fornecido aos clientes externos depende da qualidade dos servicosdtmneala rede de

clientes internos.

Tal relacao fica mais evidente no contexto da Administracaodayidi que a natureza
de suas atividades é, indubitavelmente, fornecedora de servicogedadec Tironiet al
(1991) colaboram para este entendimento quando asseveram que qualidadealplgsico
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é, antes de tudo, qualidade de um servico, sem distincdo se prestadiijpigdo de carater
publico ou privado. Busca-se, aqui, a otimizacdo dos resultados pilacapl de certa
quantidade de recursos e esforcos, incluida no resultado a seadtinpzimordialmente, a

satisfacao proporcionada ao consumidor, cliente ou usuario.

Stefanoet al (2008) afirmam que medir a qualidade de servicos através dgppaoc
dos clientes com aquilo que eles recebem do prestador gera irdesmagportantes, que
podem ser traduzidas em beneficios para a organizacao e seus clientes.

Este trabalho visa a mensuracdo da qualidade do servico deséandesdiarias e
passagens prestado por uma Instituicdo Federal de Ensino Supeseusasuarios internos,
a partir de suas percepcles, mediante a adaptacdo do modelo SERyPRBsto por
Cronin e Taylor (1992).

Com base no levantamento da literatura voltada a qualidade emoseeviga
identificacdo do atual contexto da Administracdo Publica bnasileiopde-se a adaptacao do
modelo SERVPERF para medir o nivel da qualidade do referido senviiganalo-se de

técnicas estatisticas para garantir a validade e confiabilidade ronesto.

Apés a coleta de dados, procede-se, por meio do uso da estatisticivde uma
analise dos resultados obtidos, os quais apontaram um nivel de &atedéa@do. Entretanto,
alguns aspectos devem ser levados em consideracdo pelos gestoredagio ao

planejamento daquela IFES, ja que podem comprometer as atividades-fimtdigaiosti

1.2 Justificativa da pesquisa

As grandes dimensdes do territdério nacional, a humerosa populacdeirarasias
grandes diversidades regionais sdo apenas alguns aspectos qukardifias acbes
governamentais na consecuc¢ao do bem estar coletivo. Estas a¢cbes goveyajuergadem
ser no ambito municipal, estadual ou federal, dentro dos poderes igistiecutivo ou
judiciario, que podem, ainda, abranger qualquer 6rgdo ou entidade da Adgéoiddieeta
ou Indireta, demandam um complexo de acdes interligadas e deperatdraes, as quais,

nao raramente, exigem dos agentes publicos deslocamentos eatetncalidades nas quais
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prestardo servicos, dentro dos limites patrios e, em menqtéfieia, em territorio

estrangeiro.

Tais deslocamentos tém as mais diversas motivacdes egsedéditro do escopo das
atribuicdes precipuas de cada 6rgao ou entidade, no entanto, todas dex@moténico e

exclusivo objetivo a finalidade publica, ou seja, o bem estar publico.

Em atencdo a necessidade de deslocamentos dos agentes publicas séelestiano
interesse da Administracéo, o legislador infraconstitucionaluastaos Artigos 51, inciso I
da Secéo I, da Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, Estatuto dos Servidares Publ
Civis da Unido, das Autarquias e das Fundacdes Publicas Fedéngisnizacdo denominada

diaria nos seguintes termos (BRASIL, 1990):

Art. 51. Constituem indenizacdes ao servidor:

Il - diarias;
M-, )

Logo apos esta previséo, o legislador tratou de delinear nos Artigos 58 e 59 toconcei
a finalidade e os critérios de concessao de diarias e, por goniseglas correspondentes
passagens que viabilizaram o deslocamento. A Lei n® 9.527, de 10 de dezerb8Y de
alterou a redagéo original do Artigo 58 e do § 1° do mesmo artigondc|wainda, o 8 3°. A

seguir reproduz-se a redagéo vigente do Artigo 58 (BRASIL, 1990):

Art. 58. O servidor que, a servico, afastar-se da sede em carateruavent
transitorio para outro ponto do territério nacional ou para o exterior, fara jysasagens e
diarias destinadas a indenizar as parcelas de despesas extraordinarias com pousada,

alimentacéo e locomocéao urbana, conforme dispuser em regulamento.

A indenizacdo em andlise tem o carater compensatério wn @@ servidor que
afastar-se da sua sede habitual para prestar servico em néxdentéstracdo Publica. E o
gue se depreende da leitura do citado dispositivo legal. E tém fundamemegessidade de
execucdo ou acompanhamento de atividades que iram realizaresseteublico, atividades
estas que dependem da presenca do agente para obter o minimoédeiafecipresteza

exigivel das acdes governamentais por mandamento constitucional.
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O fato € que passagens e diarias ndo sao atividades-fim dip,Esta entanto
viabilizam outras atividades no bojo de projetos ou programas, sengodessebramentos
das politicas publicas, as quais, em ultima analise, traduzemm ddaGoverno. Giacomoni
(2009) define projetos como acdes articuladas que orbitam em torno dbjetiio, com
prazo determinado de inicio e fim; j& os programas sé&o coade& como conjunto de agdes
de natureza continuada, com animo prolongado no tempo, que podem, inclusive, encampar

varios projetos.

Portanto, pode-se inferir que a concessao de diarias e passagasitividade-meio
dentro do escopo das atividades da Administracdo Publica e, devido&weaa intrinseca
de prestacdo de servico, vem merecendo atencdo especial podeddeas as esferas

governamentais.

Para se ter uma dimensao do volume de recursos publicos gastosdamitens de
despesa supracitados, no ambito federal, a Tabela 1: Gastos ssaggres e despesas com
locomocédo e diarias, extraida do Portal de Transparéncia do Govermal Fapieesenta o
total de recursos publicos gastos com passagens e despesas aoogdoce diarias nos

ultimos trés anos.

Tabela 1: Gastos com passagens e despesas com locomogi@ms di

Tipo de Despesa Classificagdo Econdmica 2008 2009 2010

Capital 5.595.992,42 9.850.991,58 8.869.983,89

Corrente 622.060.250,04 714.279.988,58 815.297.950,84

Capital 2.240.618,01 4.887.195,37 6.529.599,47

Corrente 536.053.466,41 799.430.992,61 1.074.738.783,08
Total R$ 1.165.950.326,88 [ RS  1.528.449.168,14 | RS  1.905.436.317,28

Fonte: Portal de Transparéncia do Governo Federal

Passagens e Despesas de Locomogdo

Diarias

Conforme a tabela acima, pode-se perceber a crescente elelagdastos para
custear a demanda por passagens e diarias nos anos de 2008, 2009 e 2010, dague nos
chegar a conclusao de que a demanda vem crescendo anualmente, gerawsequéncia,

a inafastavel necessidade de equalizacdo do gerenciamento deste tipo ale servig

Por outro lado, a Administragdo Publica vem experimentando nos ultimgsuan
processo de modernizacdo de sua concepcdo gerencial similar adadioena iniciativa
privada, processo este que busca eliminar o paradigma da gest@atimmaoineficiente e de
ma qualidade. A base conceitual deste movimento pela melhoria ddageatios servicos

publicos estd intimamente ligada ao Modelo de Exceléncia en@ds€siblica (MEGP),
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concretizado no Programa Nacional de Gestao Publica e DesbusaggratizGesPublica, que
tem como principal finalidade a implantacdo da gestdo por exi@l@ncsetor publica,

visando a elevacéo dos padrdes de qualidade a niveis internacionais (BRASIL, 2009).

Essa mudanca de paradigma exige uma nova orientacdo para aaspplitilicas,
alinhada aos objetivos e metas indicados pela sociedade e baseadaesaglades sociais,
na qual o foco deve ser o0 alcance de resultados destinados a nodhquielidade de vida do

cidadao.

Todos esses preceitos precisam estar concretamente enramesd@sganizacoes
publicas, refletindo em suas ag¢fes voltadas tanto aos clientesosxtbeneficiarios dos
servicos publicos, quanto aos clientes internos, esses entendidos cadyrios pervidores,

que além de executores da vontade do Estado, preservam também a cidadania.

Indubitavelmente, a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestamisdade
passa pela racionalizacdo e otimizacdo dos processos e pelaiandbhayualidade dos
servicos internos, prestados a outros 6rgdos/entidades, a outros degagamenesmo aos

servidores publicos no exercicio ou em funcdo do exercicio de suas atividades funcionais

Portanto, o processo de concessédo de didrias e passagens, ptureaa da servico
interno, merece atencdo e sugere necessidade de monitoramevabacdo dos niveis de
adequacdo as expectativas e necessidades de seus destinat&eogdoses internos dos

orgaos e entidades publicas, o qué, por consequéncia, induz a um ciclo virtuoso de qualidade.

Atualmente, esse processo passa por um periodo de modernizaféonatizacao
visando a otimizacdo dos recursos publicos na esfera Federals@aténcia do processo, 0
controle efetivo da prestacao de contas e, principalmente, a edctéagualidade do servigo
prestado, momento oportuno para o desenvolvimento de pesquisas voltadas a dosdicao

seus niveis de qualidade.

1.3 Objetivo

O objetivo principal desta pesquisa € investigar a qualidade dacAesias servicos
do Sistema de Concesséo de Diarias e Passagens — SCDP dooGmaderal, a partir da

percepcao dos usuarios de uma Instituicdo de Ensino Superior.
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Para alcancar tal objetivo, definiu-se trés objetivos especifages resultados

convergem para o principal. Sao eles:

1. Propor um modelo de mensuracédo da percepcdo dos usuarios interspsita

qualidade dos servicos prestados pelo SCDP;
2. Testar o modelo proposto;

3. Mensurar a percepc¢do dos usuarios a respeito da qualidade dpsss#EVECDP,

tendo como parametro as dimensdes de qualidade em servicos;

A IFES pesquisa, sera alvo de uma pesquisa estatisticaidasayite terd& como
inquiridos os servidores que figuraram como clientes internos no prodessoncessao de

diarias e passagens, tendo como unidade de analise o SCDP.

Considerando-se que existe um conjunto de aspectos relativos aos@roees
concessao de diarias e passagens que sao inalteraveis, poisegjzeito a normatizacéo e a
legalidade do SCDP, os quais devem ser seguidos por todas as instipiblieas,
obrigatoriamente; e considerando-se, ainda, que ha um outro conjunto desaisyeeentes a
forma de operacionalizacdo de cada entidade, os quais sdo passadsEguicao e melhoria
na esfera de competéncia da prépria entidade; entende-se pmultesdos desta pesquisa
possam contribuir a para tomada de deciséo a nivel local, no conteggstda publica por

exceléncia.

Espera-se, também, que esta pesquisa sirva de incentivo e despreiesse dos
estudiosos e pesquisadores sobre o tema aqui tratado e temas ,canexosz que a

evolucéo do setor publico depende do desenvolvimento e da difusdo do conhecimento.

1.4 Metodologia

Os procedimentos metodoldgicos empregados no desenvolvimento deste trabalho

podem ser agrupados em trés partes, como se segue:

Inicialmente, realizou-se um levantamento sobre o “estaddefanarque diz respeito
a qualidade em servicos, bem como seus desdobramentos na atual conjuntura da

Administracdo Publicos Brasileira, passando pelo levantamento doipgisrespectos legais
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e as caracteristicas do processo de concesséao de diariaagepasutilizando-se da consulta
em livros, revistas, periddicos, trabalhos académicos, documentos imosmdtoletins
informativos esitesdainternet o que permitiu a consolidacdo de uma base conceitual para as
fases seguintes. Esta fase é caracterizada pela buscagalefinicdo objetiva do ambiente

de discussdo pautada na reunido de subsidios bibliograficos e docuntentaianeira a
permitir o entendimento da sucesséo de acontecimentos que levou os estadiogeresse

pelo desenvolvimento de modelos tendentes a medir a satisfacdendescbu usuarios de
servicos, bem como, a compreensao na importancia da aplicacdo daitosdegantados no
desenvolvimento de pesquisas voltadas a contribuicdo para a melhoria idadgudbs

servigos publicos no Brasil.

O passo seguinte, ainda nesta primeira fase, remete a es#iotle discussdo do
material reunido, com foco na organizacdo das informagles, procedenaiod®, a
contextualizacdo da IFES pesquisada e da unidade de analise (8GiDPjle direcionar o
trabalho a solucéo dos objetivos a que se propde. E digno de nota gbeotame estudo
embora seja gradativo e sequencial, revela, em muitas oportunidadesceta dinamica,
evidenciada pela necesséria fuga do metodismo demasiado, requerendaor da@bilidade e

flexibilidade para a conducéo dessa fase téao relevante.

A segunda fase corresponde a realizacdo da pesquisa de canfieSn@uja sua
identidade sera preservada de modo a permitir uma avaliacdo imhparabrangente,
desvinculada de qualquer outro objetivo que ndo o académico-cientificemdsardesta
feita, 0 pseudbnimo “Instituicdo Alfa” para denomind-la daqui a€liant, ainda, recursos

linguisticos apropriados.

Esse segundo momento desenvolveu-se no segundo trimestre de 2012 ndbrange
exclusivamente os servidores lotados na capital que foram usuaries/io sle concesséo
de passagens e diarias, no transcorrer dos doze meses de 2011, envahteratounidades

académicas quanto as unidades administrativas.

O objetivo dessa segunda fase consistia na investigacdo dacperdes usudrios a
respeito da qualidade dos servicos do SCDP, tendo como parametro roendetes ou
dimensdes da qualidade em servigcos, buscando medir o nivel da qualidade do servilp presta

aos clientes internos da Instituicéo Alfa.
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A Ultima etapa do trabalho envolve a discussao dos resultados dasaeatagcampo,
onde é realizada uma andlise da qualidade dos servigos prestad8€pPelalentro de cada
dimensao e, adicionalmente, em duas assertivas mais represgmtatoada dimensao, o que
viabilizou a inferéncia de conclusfes, 0 posicionamento e as cogdieerdo autor diante

dos resultados alcancados.

A apresentacdo formal dos capitulos ndo necessariamententprasequéncia fiel
dos passos seguidos nos procedimentos metodologicos adotados, visto que so pi®ces
construcdo do conhecimento mostra-se dinamico, exigindo constante &va&liagpacidade
de adaptacado. O trabalho esta estruturado de forma a facititenpreensao de sua discussao

principal, entendimento esse que norteou inclusive a apresentacao dos resultados da pesquisa
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2 REVISAO HISTORICA SOBRE QUALIDADE

O termo qualidade, apesar de ser de comum emprego em diversgiesit@idianas,
é de dificil definicdo, pois no transcorrer da historia assumitedifes significados, variando
conforme o periodo histérico de referéncia, o processo produtivo a qukooss se referem

ou o enfoque tedrico-metodologico.

No periodo que antecedeu a Revolugdo Industrial do século XVIII, no towokex
fabricacdo dos artesdos da Europa, a qualidade de um produto erabuto gtre refletia a
habilidade e o talento do artesdo que o produziu ou, pelo menos, a reptiiacida a ele
pelos clientes, o que passou a ser controlado pelo sistema de gaitias expansao do
comércio nos burgos, que eram aldeias préximas dos muros dos castelsieiros, onde os
habitantes dedicavam-se ao comeércio e a producao artesanal éNess, o termo qualidade
além de estar associado a superioridade de um produto, comeca porarcor aspecto

guantitativo valor de mercado.

Na fase que se segue, o sistema de manufatura d4 uma conotacdo ainda @& come
ao termo qualidade por conferir ao preco de um determinado produto urativadide
aceitacdo junto ao mercado, alinhado a visdo de aumento de produtividatiedo rde

precos.

A partir dai e, principalmente, com as primeiras manifessagdgroducédo em massa
da Revolucdo Industrial, em torno da idéia de menor preco ao qual um ppodatcer
comercializado orbita a preocupacao das industrias e a atuacéeddoss. A preocupacao
com a reducédo dos desperdicios, a racionalizacdo do uso dos recursos dispa@nfeducao
dos custos de producéo séo corolarios dessa dimensdo quantitativa aaolsighaficado da
palavra qualidade, explicita nos métodos, nas ferramentas e nas teimmdas do ambiente

fabril e abordadas recorrentemente na atualidade.

2.1 As diferentes abordagens sobre qualidade

N&o existe consenso na literatura a respeito da definicé® exatcisa sobre o que

vem a ser qualidade. Este fato deve-se, muito provavelmente, aadsgéaesxpressao
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indiscriminadamente utilizada nos dias atuais, pois € no contekid fla Revolugédo
Industrial que administradores de empresas e consultores concesfoagos no sentido de
apresentarem modelos de estratégias voltados para o aumento davigemiiute da

competitividade.

Debrucaram-se sobre a matéria, ainda, investigadores da aréacdesdrabalho nas
dimensdes econbmica, sociolégica, organizacional e comportamental, o gberaglara
uma expressiva quantidade de abordagens sobre qualidade, muito ligademmanto
histérico em que elas foram desenvolvidas. Dentre as diversas alnsrahg@oniveis na
literatura podemos sintetizar em trés mais importantes, ggjaim:sa abordagem baseada na
obediéncia as especificacbes do projeto, a abordagem baseada ueac@uleap uso e a

concentrada na satisfacdo das necessidades e expectativas do cliente.

Frederic W. Taylor, com a Administracdo Cientifica, pode sesiderado o precursor
dos sistemas de qualidade, ja que ao evidenciar a padronizagi&omngos e movimentos, a
divisdo de tarefas, os inventivos salariais e prémio de producédo, ddénctondicdes
ambientais e do desenho de cargos e tarefas, entre outros, foi ergranestudar a
racionalizacdo e a eficiéncia no trabalho, por volta de 1903. Edeaalizacido nada mais é
do que o redesenho de processos de trabalho visando aumentar a produtividade.

Taylor propds a criagdo de uma ciéncia da administracdo,aafilonser possivel
aplicar conhecimento ao trabalho, visando otimizar a producédo & atingixima eficiéncia,

considerando em seus estudos apenas o trabalho, e desconsiderando o ser humano.

Seus estudos acontecerdo em uma época bem propicia, pela abundantebndo-de-
desqualificada e barata, pela quase auséncia de leis trsall@s sindicatos; pelo
aparecimento de industrias automobilisticas e crescimento das dgmaozavam de grande
poder econdmico. Tinha consigo a convicgdo de que com a participacao detogiegado
e patrdo) no aumento da produtividade, todos sairiam ganhando. Sua prioctpatid
inspiracdo era a maxima eficiéncia produtiva, visando a empres® eo trabalhador.
(CHIAVENATO, 2000)

Taylor buscou analisar cientificamente os métodos mais rapidss iestrumentos
mais adequados para se chegar a maxima eficiéncia. Conuéssmvolveu o conceito de
organizacao racional do trabalho (ORT).
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As contribuigbes de Taylor estdo muito presente na vida das orgsszatgais, seja
nos robds de linha de montagem informatizados, na busca pela maior prodetemdaim
menor tempo, seja na padronizacdo, na divisdo do trabalho, na necessidezipadee t
selecionar o trabalhador, ou ainda, na producdo sem desperdicio, ganhegia dos

processos, na melhoria continua e na qualidade total.

A partir dos anos 30 do século XX, o acirramento da producdo em lagla @smou a
necessidade da compartimentalizacdo do sistema produtivo e daagitenpara a
fragmentacao dos produtos em componente, os quais deviam ser preeigaocutidos de
forma a possibilitar o perfeito encaixe dos mesmos, ou seja, plodudé acordo com as
especificacdes do projeto. Neste contexto, a qualidade incorpora ficadmide producéo

em conformidade com o projeto.

A estratégia utilizada pelas empresas para intensificamtrole de todas as etapas
produtivas e a inspe¢do permanente da producao final, agcbes necessarm®obtencdo da
acuracia dos componentes produzidos conforme o projeto, gerou um impacteonegati
custos de producao para controle da qualidade, como bem menciona Juran (1989). Isso porque
promoveu a criagdo nas empresas de departamentos centrais Spatores de varios
departamentos, 0 que causo um inevitavel inchaco no nimero de funcionaridesaloas
departamentos de controle da qualidade, aumentando, por conseguinte, 0s @ustos c

recursos humanos.

Nesse mesmo contexto, a ado¢éo de técnicas estatisticasmieoke da qualidade da
producao foi bastante difundida com a finalidade de reduzir os custospigdo, de tal
modo que Grangt al (1994) asseveram que a teoria estatistica desenvolvida por érmgenhe
e estatisticos que, na época, trabalhavam para a indUstriadb&iedidnica estatal, remonta

as origens do conceito modernos de qualidade.

Com a introducdo da analise amostral e de variancia no processontiole de
qualidade, apés trabalho de pesquisa em busca de indicadores e padriapsm#iear
qualidade, ao engenheiro W. A. Shewhart é atribuido o feito do desenvtlvides bases
tedricas do modelo de qualidade total, conferindo ao termo ora erseamdignificado de

reducao de variancia, por meio do controle estatistico do processo.

Por volta da década de 1950 o conceito de qualidade passa a incorpaganificado

mais complexo e superior a ideia simples e paliativa de corfad®micom as especificacdes



25

do projeto. Aflora, nesta época, a ideia de que um produto com qualidasiea deer
produzido em conformidade com as necessidades dos clientes, ou sej@segopsodutivo
deveria ser orientado a satisfacdo das necessidades dos ,clengee implicaria no

conhecimento prévio dessas necessidades.

N&o significa que a ideia de producdo conforme as especificacOpmojeto foi
abandonada ou ultrapassada, muito pelo contrario. O que aconteceu falmpdiéacia as
especificacdes do projeto consolidou-se como sendo um estagio privdditm e elementar
para a busca pela qualidade, assimilando, a partir de entdo, mais uma outradagnific

Deming e Juran desenvolveram o conceito de qualidade baseado no atendsmento
necessidades dos clientes, especificando duas dimensdes basisasejquai qualidade do

projeto e qualidade em termos de conformidade.

A qualidade do projeto consiste no resultado da aplicacdo de trésdiprentos
bésicos e consecutivos, sdo eles: a identificacdo das necessidadtientes; a definicdo das
caracteristicas do produto que melhor atendam as necessidadesadastiio procedimento
anterior e a elaboracdo do projeto com as devidas especificapbésas, consoante as
caracteristicas anteriormente definidas. Vencida esta paimienensdo, a conformidade com
0 projeto consiste na dimensédo voltada para o controle do grau deiadagroduto as
especificacdes do projeto.

O conceito de adequacédo ao uso trouxe em seu bojo uma nova percepgiiici@o
com qualidade, pois mudou o foco do controle da qualidade da inspecao finalduam t
processo produtivo, desde a concepcédo do produto até ultima etapa deic@msAlinhado
a este entendimento Deming (1990) ressalta a necessidade deonfogerdo controle de
qualidade da etapa da inspecéo final para a elaboragéo do projeto ¢cvam@mnito de todas
as etapas do processo produtivo.

Essa percepc¢éo na qual a qualidade é atividade rotineira e responsabilicalds ds
departamentos e funcionarios de um empresa, levando a introducdo deulitma c
organizacional voltada para a visao sistémica da qualidade, contribuau g@ar
desenvolvimento de um conjunto de técnicas estatisticas e pratieaszacionais (just-in-
time, zero defeito e kanban) que, em ultima analise, buscavam ésreanpresas aptas ao

mercado cada vez mais competitivo.
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A abordagem baseada na satisfacdo das necessidades e igapatbatliente é uma
evolucdo da abordagem anterior, numa lenta e gradual mudanca de enfoquenfeude
controle estatistico de variancia do produto final para uma abordag&mabrangente de
controle de processo, momento em que se convencionou 0 uso da expressae Gantrol
Qualidade Total — CQT para uma nova forma de gestdo, fundamentadadaaca de
atitudes e comportamentos de toda a organizacao, desde o nivel estratégico atéooapera

Segundo Reeves e Bednar (1994), a expanséo do setor de servicoxpa pausa
do desenvolvimento no Ocidente da visado da qualidade baseada na id@adi®ento das
necessidades e satisfacdo das expectativas dos clierdedevssse, muito provavelmente, a
natureza intrinseca da atividade de prestacédo de servicos,raquel relacionamento direto

entre clientes e funcionérios.

Neste contexto, a busca pela abstracdo das necessidades eiexpalta clientes
implica na preocupacdo constante de melhoria continua de processos, peoseragos,
considerando a organizacdo como um sistema aberto, com interacémlbdam o meio

externo, formado por um conjunto interligado de subsistemas.

Nesse sentido, de acordo com Paladini (1995), a abordagem baseexipectativas
do cliente é a mais abrangente e, sendo assim, engloba as demais abordagen#ih@aaapar
entendimento similar, Ghobadiat al (1994) asseveram que a maioria das definicbes de
gualidade irdo recair na abordagem baseada no cliente.

De acordo com Las Casas (1999), a exigéncia por qualidade e vaderegos, com
vistas ao alcance da satisfacdo do cliente, aumenta proporcionafmoesrescimento de sua
participacdo na economia, ampliando sua importancia como fatorvdedesiagregacao de

valor aos clientes.

Ao atender as necessidades de seus clientes, as organizaigiés aptas a
desenvolver produtos e servicos para conquisti-los. Portanto, os esforgatosdia
satisfacdo dos clientes, provavelmente levard a organizacdoamcalco sucesso no

cumprimento de sua misséo institucional (LAS CASAS, 1999).
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3 QUALIDADE EM SERVICOS

3.1 Qualidade no processo de producao de servicos

A literatura nos oferece diversas definicdes para o termo gdeJidam abordagens
que distinguem pelos aspectos e abrangéncia considerada. Para P#188nia abordagem
baseada no usuério tende a englobar as demais abordagens, argungrgaeindo uma
empresa se preocupa com assuntos referentes a marca, aedercom as especificacdes
projetadas, atributos desejaveis de um produto ou servico e valorddesapierior ao preco,
gque sdo questdes focadas pelas principais abordagens, automaécastard preocupando-

se com as necessidades do consumidor.

Ghobadian et al. (1994) ao afirmar que a qualidade percebida pelo deestatender
OuU superar suas expectativas, reforca o entendimento que a nuaeridefinicoes de
qualidade convergem para a abordagem baseada no usuario. Alinhadceratesdimento,

Gronroos (1995) expbe a ideia de que a qualidade em servicos € aquibs glientes
percebem.

Segundo Juran e Godfrey (1999), a satisfacdo do cliente € o gragueomcliente
percebe, por meio dos beneficios recebidos oriundos do servico, quexgectstivas foram
atendidas. Kotler e Keller (2006), na mesma linha de raciocinimedefa satisfacdo de
clientes como o sentimento resultante da comparagdo do desempenho resultimo

proveniente de uma oferta em relacdo ao que era esperado.

Entretanto, Slack et al. (1997) pondera que a definicdo de qualidagied®asm
expectativas dos clientes resulta numa complexa dificuldade detizsintas variadas
expectativas dos clientes, o que agrava-se porque a forma qientesgbercebem o servico,
ou seja, as percepcdes podem variar de cliente para clientpe@oasontextual também
pode influenciar a percepcéo do cliente, principalmente pela natimengivel da prestacao

de servicos, ocasionando percepc¢des variadas do mesmo servico em difersidtes. oca

Durante o processo de producdo de servicos ocorrem Varios momerimbsraigio
entre o cliente e a empresa, 0s quais projetam efeitos na @erdeat da qualidade de um
servico. Estes momentos representam a sensacao de recebimemacdgoglo cliente e sdo

chamados de momentos da verdade por Gianesi e Corréa (1994).

Os servigcos possuem algumas caracteristicas especificas diferenciam dos bens
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manufaturados, sendo que essas peculiaridades dos servigos resideaml@esde, nos
processos em que sao produzidos. Sinteticamente, Kotler (1998), Grod@@s), (
Ghobadian et al. (1994) e Las Casas (2008) apontam as particularidade:

 Intangibilidade - ndo podem ser tocados ou possuidos pelo cliente como os bens
fisicos, ou seja, ndo podem ser vistos, sentidos ou cheirados antegndeceaprados,
utilizados ou experimentados, dificultando a avaliacdo do servigo giiehte, devido ao

carater subjetivo que assumem;

* Producédo e consumo simultaneos o processo de producdo dos servigos ocorre
simultaneamente ao consumo, o0 que resulta na necessidade de o coquel@&dde ocorrer
durante o processo;

» Perecibilidade— os servi¢cos ndo podem ser estocados;

» Participacdo do cliente— o cliente participa do processo de producédo, sendo ele

guem deflagra o inicio do processo, por isso existe maior contato da empresa cote;@clie

7

» Variabilidade — o processo da prestacdo de servicos € altamente varidvel,

principalmente devido ao fator humano, o que dificulta a padronizacao.

Assim, as organizacdes que prestam servicos devem concebeaestiaristicas em
seu intimo, a fim de permitir uma gestdo eficiente e efeaa Gronroos (1995), o
entendimento da natureza dos servi¢os e as decorrentes implitagiEetao de operacdes so
séo possiveis por intermédio da compreensédo do sistema de producgéo de servicos.

3.2 Os determinantes ou dimensdes da qualidade em servigos

Devido a peculiar caracteristica de intangibilidade presesteperacdes de servicos,
a mensuracdo da qualidade dessas operacdes sO é possivel senanteriabstrair-se os
aspectos formadores de cada servigo. Moreira (1996), alinhado@osgsenamento, afirma
que para medir a qualidade em servicos, primeiramente, € mexeskntificar as
caracteristicas que um servico deve apresentar para satisamecessidades e expectativas
dos clientes e, a partir dai, pode-se estabelecer medidas facatas da qualidade, ou seja,
os determinantes de desempenho de cada faceta.
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Os determinantes ou dimensfes da qualidade sdo passiveis de @walacada
momento de interagdo entre empresa e cliente, ou seja, ammoatento da verdade. Alguns
determinantes podem ser medidos diretamente das operacfes, ouéws, nEzessitam de

verificacdo de adequacdo com as medidas de percepcao dos clientes.

Para Kotler (1998) os fatores que determinam a qualidade em sepaoiges ser
agrupados entonfiabilidade que determina a credibilidade obtida pela empresa no processo
de interagcdo com o clienteapacidade de respostgue diz respeito a uma estrutura que
possua multiplos canais de contato com os clientes, de maneira eagfieliva;seguranca
que € a capacidade de inspirar confianca e responsabilidade @emates empatia,que diz
respeito ao cuidado e atencdo que é dado para cada um dos consumidogbjlidade,
que representa a aparéncia das instalagfes fisicas, equiparfueiosarios e materiais de

comunicacao.

Segundo Schonberger e Knod Jr. (1997) os determinantes da qualidade eos servic
podem ser apontados em fatores, tais como: confiabilidade, receptivaedpeténcia,

acesso, cortesia, comunicacéo, credibilidade, seguranca, compreensame &SQHUEIS.

Gianesi e Corréa (1994) propdem como determinantes ou dimensdes dadguaim
servicos as seguintes caracteristicas: tangiveis, conmas{@uséncia de variabilidade no
resultado), competéncia, velocidade de atendimento, atmosfera de aténdiftexibilidade,
credibilidade, acesso e custo. Entretanto, Ghobadiaai (1994) entendem que mesmo que o
preco tenha uma forte relacdo com a qualidade, ndo se pode consigezgo como uma
dimenséo as qualidade. Groénroos (1995) reforca este posicionamento, afiquaraousto

exerce um efeito indireto sobre as percepcdes do cliente.

Johnston (1995), por sua vez, sugere dezoito determinantes para a quahdade
servicos, que sdo: acesso, estética, atencdo, disponibilidade, cuichpezalie arrumacao,
conforto, compromisso com o trabalho, comunicacdo, competéncia, cortesiaiidade,

amabilidade, funcionalidade, integridade, confiabilidade, responsividade arsggur

Contudo, Milan (2006) pondera que o grande numero de determinantes podtadifi
o entendimento dos limites entre os fatores propostos e, consequeeiangioridades a
serem seguidas pelos gestores. Albrecht (1994), por sua vez, eestvimgjderavelmente o
namero de determinantes da qualidade, relacionando apenas fatores aadado,

espontaneidade, solucdo de problemas e recuperacao de falhas.
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Parasuramast al. (1985), um pouco menos sintéticos que o anterior, citam e definem
sete determinantes da seguinte forma: confiabilidade — prestservigo conforme o
prometido, com precisdo, consisténcia e seguranca; rapidez -dadmale atendimento e
prontiddo para atender o cliente; tangiveis — evidéncias fisicaswdgos como: instalagdes,
equipamentos e aparéncia dos funcionarios; empatia — cordialidade, ceidamcao
individual ao cliente; flexibilidade — capacidade de mudar e adag&wigo as necessidades
do cliente; acesso — facilidade de entrar em contato ou adessamente O Sservico e;
disponibilidade - facilidade de encontrar disponiveis pessoal de atendinteEms,

facilitadores e instalagdes.

Ja Denton (1990) apresenta uma quantidade ainda mais reduzida dendetesda
qualidade, considerando apenas trés aspectos: confiabilidade, que dio r@spato de
atender o que foi acordado; responsividade, que esta relacionada a rapplestacdo do
servico e; unicidade, que consiste em proporcionar ao cliente up&iémcia Unica,
atendendo exatamente ao que ele deseja. Moreira (1996) destazpiates medidas de

desempenho: confiabilidade, validade, relevancia e consisténcia.

Segundo Las Casas (1999), as dimensdes da qualidade em servicosfsiulidade
— € a habilidade de fornecer o que foi prometido de forma seguraisapreeguranca —
caracteristica de transmitir seguranca e confianca auteclgr meio do conhecimento e
cortesia dos funcionéarios; aspectos tangiveis — € o ambieite fis qual o servico é
prestado, como: instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionaries etepatia —

receptividade, presteza, cuidado e atencéo dispensado aos clientes.

3.3 Os principais modelos de medicéao de percepcao e comportamento

A mensuracdo da percepcdo humana diante de estimulos e o0 seguebntes
comportamento tornaram-se, no ultimo século, imprescindivel as ordg@szac
principalmente nas éareas do marketing e de gestdo de pessogse levou ao
desenvolvimento de métodos e técnicas de medicdo de atitudes eAavddiggercepcdo. As
décadas de 20 e 30, em especial, ficaram conhecidas pelo que se coovecitamar de “A
Era da Medicéo de Atitudes”.
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O conhecimento das atitudes de pessoas fornece bases para tomadassdbs de
organizacionais, tanto em relagdo aos consumidores quanto aos funcionégosdadS
Parasuraman (1991), as empresas e 0 meio académico demonstressdrger conhecer as
atitudes de consumidores e funcionarios, pois ela é considerada faonidante do

comportamento das pessoas.

Segundo Backer (1995), as atitudes compreendem um estado mental d#&gronti
aprendido, uma maneira pela qual individuos constroem seus proprios mundos de modo que

quando confrontados com um estimulo, agem de uma certa maneira.

A seguir, apresenta-se uma breve revisao de alguns dos principais mocdeéukgd®

da percepcao e do comportamento disponiveis na literatura.

3.3.1 Escala de Thurstone

Em 1928, Thurstone propds as Escalas de Intervalos Aparentemernte tpea
consistem num conjunto de declara¢des, onde cada uma possuiu um valonigoedaf
escala, e sdo apresentadas aos respondentes para que delas conoomisoordem
(MATTAR, 2001). Segundo Mowen e Minor (2003), Thurstone é um dos criadareoria
de medicado da atitude moderna, definindo atitude como sendo a quantidadeate afe

sentimento a favor ou contra certo estimulo.

Conforme Mattar (2001), o método consiste em distinguir os respondentes &0
do grau em que eles diferem sobre certa questdo, a partir deceneordancia ou
discordancias com as afirmativas apresentadas, os quais saonausl pela média

aritmética de suas respostas concordantes, de acordo com os valores dentatiiaafi

De acordo com Churchill (1998), a escala de Thurstone pode ser adpptadnedir
atitudes em relacao a qualquer tipo de objeto, usando-se o seguinte procedimento:

* Os pesquisadores preparam uma lista de afirmacdes a respeitoetiv @ij
guestao;

* As afirmacbes sdo avaliadas por um determinado numero de juizessque
classificam em onze grupos, dos mais favoraveis aos menos fagof@seialores da
média de cada grupo sao calculados;

» S&o selecionadas de 20 a 25 afirmacdes, e sao descartadas qeiglas estao

indicadas pelos quartis que medem a dispersao do julgamento;



32

» Estas afirmacfOes selecionadas s&do apresentadas aos respoedentedem
aleatdria, para que eles concordem ou ndo com a afirmacao;
* A colocacao do respondente na escala sera resultante da méditodessolatidos

com as respostas que foram confirmadas.

Ainda de acordo com o autor, a maior critica feita a este mémdnse ao fato dele
ndo permite identificar a intensidade dos sentimentos em reéad@i@rminada frase, pois 0s
respondes somente poderdo concordar ou ndo com ela. Além dissda alestaurstone é
pouco usada em virtude do tempo que demanda, e da necessidade de procedimentos

matematicos complexos.

3.3.2 Escala de Likert

Em 1932, Revis Likert elaborou uma escala para medir os niveisedacdo dos
produtos e servigos, de acordo com as experiéncias e influénces gosi consumidores. A
partir do grau de concordancia ou discordancia com declaracOtgasela determinadas
atitudes, mede-se a forca e a direcao da reacao do entrevistdi declaracao, por meio de
valores numeéricos e/ou sinais, atribuindo-se valores positivos ou altdsckaracdes de
concordancia e, valores negativos ou baixos as declaracfes de disao(BRHCKER,
1995).

Também chamadas de escalas somatdrias, Chisnall (1973) apentalbasca com
as escalas de Thurstone, pois dizem respeito a uma sérienta;@és relacionadas com o
objeto pesquisado, ou seja, representam varias assertivas sobre umto. aBerém, ao
contrario das escalas de Thurstone, os respondentes ndo apenas resporwi@urdam ou
ndo com as afirmacdes, mas também informam qual seu grau de démwo@rou
discordancia. E atribuido um nimero a cada resposta, que reflitecdo da atitude do
respondente em relagdo a cada afirmacdo. A somatéria das postoatdas para cada

afirmacéo é dada pela pontuacéao total da atitude de cada respondente.

Mattar (2001) aponta como vantagens das Escalas Likertioa pnecisdo da opinido
dos respondentes, devido a amplitude de respostas a cada afirmacéasibiéidpds de

inclusdo de qualquer item que se julgue importante e a simplicidasieadeonstrucédo. Ja
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Churchill (1998) considera que uma vantagem dessa escala é quaeta flirecbes sobre a
atitude do responde em relacdo a cada afirmacao, sendo ela positiva ou negativa.

3.3.3 Escalas de Guttman

Chisnall (1973) conceitua a escala de Guttman como um método dlsesc
acumulativas, que procura definir mais precisamente a area meutrma escala de atitude,
levando em consideracao as atitudes dos respondentes em relacéthaios,aguardado
similaridade com a escala de Likert, diferenciando-se deska qu& caracteristica

acumulativa, pois as afirmacdes selecionadas incorporam a ideia da afiamizgao.
Segundo o0 mesmo autor, a constru¢gédo da escala Guttman segue 0s seguintes passos:

* Uma série de questdes sobre atitudes referentes a um mesmio &s feita aos
respondentes;

» Apo6s cada questao, os respondentes sdo questionados a respeito de quameforteme
eles se sentem em relacdo ao assunto e, dessa forma, a idéeedgidseus sentimentos &
registrada. As respostas sao classificadas por nivel de idatd@s como: concordo
fortemente, concordo, indeciso, discordo, discordo fortemente. Essas aésmaéo
pontuadas de zero a quatro pontos, sendo concordo fortemente igual a quatards d
fortemente igual a zero;

* A pontuacgdo de cada respondente é computada. A maior pontuacdo alcar&cada s
0 numero de afirmacdes vezes a pontuacdo da intensidade mdtoabtaemplo, se sdo sete
afirmacfes e a pontuacdo varia de zero a quatro, entdo a pontuagéa sEM zero, e
podera se estender até vinte e oito pontos;

* A pontuacdo dos respondentes € registrada em um "escalograma”, ujne é

esquema designado para simplificar o processo de analise total.
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3.4 Os principais modelos de mensuragéao da qualidade em servi¢os

Devido a natureza dos servicos e as caracteristicas ing$nge seu processo de
producédo, j& descritas anteriormente, um dos grandes desafios dos estad®giltimas
décadas reside na dificuldade de mensurar o nivel de satisfac@bedtes e da qualidade

dos servicos prestados pelas organizacdes contemporaneas.

O caminho que leva ao afastamento gradual da subjetividade, run#odom e
ferramentas elaboradas de acordo com os ditames do rigoricgrd@éimecou a ser tracado
no exato momento em que era notdria a expressiva participacaddodaleeservicos nas
principais economias do mundo. Neste subitem, trataremos de desised@is principais
modelos de mensuracdo da qualidade em servi¢os, quais sejam:lo 8BBR¥YQUAL e o
SERVPERF.

3.4.1 O modelo SERVQUAL

Baseado no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), Parasuramidwandes Berry
(1985) propuseram um trabalho pioneiro no que diz respeito & mensuracgaoiabedguain
servicos, partindo da premissa que satisfacdo do cliente érenddeente o que ele espera
receber e o que efetivamente o é entregue no momento da resteséja, a diferenca entre

suas expectativas e o desempenho do servigo.

Essa diferenca, chamadaghp por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), é medida
tendo como parametros caracteristicas genéricas dos servicogdaebade dimensfes da
qualidade. O modelgap, que pode ser dividido em dois contextos: o gerencial e o do cliente,
sintetiza a avaliacdo procedida pelo cliente, evidenciando as kiflsédas discrepancias

entre a expectativa e o desempenho.

Como se pode ver na Figura lgap 1 corresponde a diferenca entre a expectativa do
cliente e a percepgéo gerencial dessa expectatigapQ representa a discrepancia entre a
percepcéo gerencial das expectativas do cliente e a sua trahugispecificacdes do servigo.
O gap 3 compreende a diferenca entre as especificacogapimterior e 0 que efetivamente

e fornecido. Como resultado da interagcdo promovida pelos meios de coradoncas
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empresas, gap 4 consiste na discrepancia entre o que foi prometido e o que lfnenda
entregue aos cliente.

O gap5 abrange os quatro anteriores, pois € resultante da difererga erpectativa

do cliente e a sua percepcéao do servico, e expressa-se em funcédo de sua performanc

Comunicacao MNecessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais passada
-
> | Expectativa do
Servico Consumidor
GAPS I
Percepcéo do
servico -
GAP1 Entrega do servico. (incluindo Comunicacéo
contatos anteriores e externa aos
posteriores) = clientes
GAP3 I [ GAP4

Traducéo de percepcdes em
especificacdes de qualidade
do servico.

GAPZ I Geréncia

Percepcac gerencial das
expectativas dos clientes

Figura 1Modelo ‘GAP’ de qualidade de servicdsonte: Parasuramaet al. (1985)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), objetivando entender comm&snuadores
avaliam a qualidade em servigcos, desenvolveram um estudo exploratoriompeeendia
consumidores de servicos de quatro segmentos distintos: cartdo de, @édetoras de
seguros, bancos e manutencéo e reparo de produtos, a fim decaracteristicas aplicaveis

nao apenas um ramo de servicos, mais sim, representar 0 maioro npossivel de
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segmentos. Cada segmento possuia trés grupos de discussédo, pedardatih de doze

grupos.

Inicialmente, foram levantados 97 itens, classificados dentro deiménsdes da

qualidade, potencialmente caracterizadoras das percepcoes. #Acesttaiha duas secdes: a

primeira relativa as expectativas e a segunda relativa raspgées de qualidade, ambas

contendo os 97 itens levantados. Foram coletados dados de 200 individuos adudtdesdivi

proporcionalmente entre homens e mulheres.

Estes itens foram postos no formato de declara¢des, dentro daedies, sendo que

metade das declaracdes escritas de forma afirmativa eraamatade de forma negativa.

Posteriormente, foi procedido um refinamento desse instrumento, chegardaise

questionario de cinco dimensdes da qualidade e 22 itens, apresentado na Tabela 2.

Tabela 2: O Instrumento SERVQUAL

Item Expectativa (E) Desempenho (D)
1 Elesdeveriamter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentoemos.
As suas instalagbes fisicasleveriam ser As instalagbes fisicas de XYZ sédo
2 visualmente atrativas. visualmente atrativas.
3 Aspectos Os seus empregaddsveriam estar bem vestidos Os empregados de XYZ s&o bem vestidos e
Tangiveis e asseados. asseados.
As aparéncias das instalacbes das empregasparéncia das instalacdes fisicas XYZ é
4 deveriam estar conservadas de acordo comcanservada de acordo com o0 servico
servico oferecido. oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo @uando XYZ promete fazer algo em certo
certo tempogdeveriamfazé-lo. tempo, realmente o faz.
Quando os clientes tém algum problema cofuando vocé tem algum problema com a
6 estas empresas elageveriam ser solidarias e empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa
N deixa-los seguros. seguro.
Confiabilidade Estas empresaeveriamser de confiancga. XYZ é de confiancga.
8 Eles deveriam fornecer o servico no tempoXYZ fornece o servigo no tempo prometido.
prometido.
9 Eles deveriam manter seus registros de forma&XYZ mantém seus registros de forma correta.
correta.
N&o seria de se espereque eles informassem 0sXYZ ndo informa exatamente quando os
10 clientes exatamente quando os servigos fossesrvicos serdo executados.
executados.
N&o é razoavel esperar por uma disponibilidadéocé ndo recebe servico imediato dos
11 . )
Presteza imediata dos empregados das empresas. empregados da XYZ.
12 Os empregados das empresas tém que estar Os empregados da XY#Aao estdo sempre
sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados eéémpregados da XYZ estdo sempre ocupados
responder prontamente aos pedidos. em responder aos pedidos dos clientes.
14 Clientesdeveriam ser capazes de acreditar no¥océ pode acreditar nos empregados da
empregados desta empresa. XYZ.
Clientes deveriam ser capazes de sentirem-s¥0cé se sente seguro em negociar com 0s
15 Seguranca seguros na negociacdo com os empregados esapregados da XYZ.
empresa.
16 Seus empregaddsveriamser educados. Empregados da XYZ sao educados.
17 Seus empregadosdeveriam obter suporte Os empregados da XYH#&o obtém suporte

adequado da empresa para cumprir suas tareddequado da empresa para cumprir suas
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corretamente. tarefas corretamente.

N&o seria de se esperar que as empresas des3efd ndodao atencgédo individual a vocé.

18 SRR .
atencao individual aos clientes.
19 N&o se pode esperar que os empregados dé@®s empregados da XYnado dao atencéo
atencéo personalizada aos clientes. pessoal.
20 E a_bsuNrdo esperar que os empregados saib@s empregados da XY#&o sabem das suas
Empatia quais sdo as necessidades dos clientes. necessidades _
E absurdo esperar que estas empresas tenhanX¥g ndo tém os seus melhores interesses
21 melhores interesses de seus clientes comomo objetivo.
objetivo.
N&o deveria se esperar que 0 horario d&YZ ndotem os horarios de funcionamento
22 funcionamento fosse conveniente para todos csnvenientes a todos os clientes.
clientes.

Fonte: Adaptado de Parasurameinal. (1990).

Como produto desse refinamento, as cinco dimensdes da qualidadentesutjae
podem ser observa-se na tabela anterior, sdo definidas da seguinte forma:

» Aspectos Tangiveisparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e
material de comunicacao.

» Confiabilidade habilidade de prestar o servico com exatidao;

* Prestezadisposicdo em ajudar os clientes e fornecer o servico com zZareste
prontidao;

* Seguranca conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar
confianca; e

* Empatia grau de cuidado e atencéo pessoal dispensado aos clientes.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990), essas cinco dimensstésam-se
num dos resultados mais importantes dos grupos de discussdes, poisramrsigunos
critérios utilizados pelos clientes para julgar a qualidade dageefi, entdo, que 0s autores
identificaram os critérios gerais subjacentes, denominando-os de dimensdes.

Desta forma, pode-se sintetizar o Modelo SERVQUAL, ou Mo@A®, ou ainda,
Modelo Conceitual, com uma escala de varios itens, dentro de cineosdies, utilizada para
medir a qualidade de servicos, por meio da mensuracdo das expedajie das percepcdes
(P) dos clientes sobre o desempenho do servico prestado, onde adgqu@lijlaesulta da
diferenca entre as percepg¢des do desempenho e as expectataga, Q@ = P - E). Assim
sera considerado satisfatorio o servico no qual as expectativaxceéderem as percepcoes

de seu desempenho.
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3.4.2 O modelo SERVPERF

Partindo das premissas que a qualidade percebida dos servicos € cedestéea
satisfacao do cliente, e que a qualidade dos servicos tem uma nflr@rcia nas intencdes
de compra que a prépria satisfacdo do cliente, Cronin e Taylor (t#@82pvolveram um
modelo, como alternativa ao modelo SERVQUAL, baseado somente nggdercdo
desempenho dos servicos, ressaltando que a qualidade é entendida maimacatitude do
cliente com elagdo as dimensdes da qualidade, e afirmando que o modetsfdedo de
Oliver (1980) é inadequado para fins de mensura¢éo da qualidade de servigos.

O trabalho de Cronin e Taylor (1992) aplicou quatro séries de questdoempresas
de véarios segmentos do setor de servigos, como: controle de pragas)dses;Havagem de
roupas e bancos, inicialmente, considerando que os 22 itens do Ms&A&loforam
suficientemente fundamentados, e que representam as dimensdes dialeuath servicos,
utilizando-os para avaliacdo do desempenho no trabalho empirico, que tinhhipéteses

as seguintes:

» Satisfacdo do cliente € um antecedente da qualidade percebida;

* O Modelo SERVPERF nédo ponderado é mais adequado para a mensuracdo da
qualidade em servicos que os instrumentos SERVQUAL nédo ponderado, SERVIQ
ponderado e SERVPERF ponderado;

* Qualidade percebida dos servicos tem um impacto significativontexscdes de
recompra; e

» Satisfacao do cliente tem um impacto significativo nas intengcdes de recompra

Por meio do uso de uma técnica estatistica chamada Modelo ded&sjuag
Estruturais (SEM, do inglés Structural Equation Modeling), os eekdtde Cronin e Taylor
(1992) foram conclusivos no sentido de apontar que a qualidade de semacashisfacao
do cliente. Também foi possivel inferir que o modelo SERVPERRtaettom maior
fidelidade as variacOes de qualidade em detrimento das ouga&stadas testadas, resultado
da aderéncia das distribuicdes empiricas de dados, utilizandoesée cestatistico do qui-
quadrado e, do coeficiente de determinagéo da regresséo linear dos dados.
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Os estudos de Cronin e Taylor (1992) também apontam que para o3 quat
segmentos pesquisados, a satisfacdo do cliente conduz a intencédondigrae no entanto,

apenas para dois segmentos € a causa da intencéo de compra.

O modelo SEVPERF proposto por Cronin e Taylor (1992), utiliza asagcinco
dimensdes da qualidade do modelo SERVQUAL, entretanto, elimina a camgone
expectativa, mantendo-se os 22 itens para a mensuracdo da pedepEsEmpenho, os
quais sédo quantificados utiliza-se da Escala Likert de 7 pontosnAasqualidade em
servicos pode ser representada pela equacdo: Q = D, onde (Q)li@@awda qualidade do

servico e (D) as percepcdes de desempenho do servi¢co, medidas dentro de cada dimensao.
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4 QUALIDADE NO SETOR PUBLICO

A modernizacdo do Estado € um assunto que vem sendo muito discutido ratieialme
tanto nos paises ditos desenvolvidos, quanto naqueles em reconhecido processo de
desenvolvimento, merecendo destaque especial na elaboracdo das politicas publicas

Apesar de existir uma forte corrente doutrinaria que defepdéaddade entre gestao
empresarial e Administracdo Publica, como Osborne e Gaebler (H9§udinentando que o
governo é uma instituicdo fundamentalmente diferente da empresadadat de gerir ndo
pode ser tratada com tanta ambiguidade, a revelia de sua i@ssEalgez seja este
entendimento apresado e, as vezes, equivocado, que tem deixado o setor puhligena

dos beneficios do desenvolvimento cientifico.

A queda deste paradigma pode ser concebida a partir do entendimeqie de
alegacdes de Minztberg (2000), quando apresenta suas trés suposi¢ihemsana
Administracdo de Empresas que, supostamente, ndo se aplicam na #agdioiBublica, sdo
superficiais e ndo estdo devidamente fundamentadas, j& que nade ompeo desempenho
dessa ultima possa ser completa e corretamente avaliado gidasnebjetivas como naquela,
além do que profissionalismo e responsabilizacao pelos atos naorig@g@ds privativas e

exclusivas dos gerentes de empresas, ja que balizam e norteiam toda e quaEdcesat].

Assim, a opinido de Osborne e Gaebler (1997), que induz a conclusdo desnzedi
qual ndo se pode governar como quem administra uma empresa, ifegnfacrefutavel, ja
gue nao se pretende tratar com igualdade cega, mas, sobretudogeoiharesonceito as
similaridades, considerando-se as especificidades. Trata-seidesgmteresses publicos e
nao de fazer politica em sentido restrito, ou seja, as atividadgestio na Administracao

Publica devem ser exercidas por gestores, e nao por politicos.

Essa preocupacdo com a qualidade no setor publico brasileiro naca éndsm
entretanto, recentemente vem recebendo crescente atencdo no quespdito ao
ordenamento juridico e as politicas publicas e, inclusive, merecepdoiasnteresse de

pesquisadores e estudiosos.

No que diz respeito ao ordenamento juridico brasileiro, a Emenda Caasttue®

19/1998 introduziu expressamente no art. 37 da Constituicdo de 1988 o princijp@deia
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gue, segundo Meirelles (2008), exige que a atividade administrafiaesercida com
presteza, perfeicdo e rendimento funcional, sendo este 0 mais modeafjgigpda funcao
administrativa, que jA ndo se contenta em ser desempenhada coadegaéxigindo
resultados positivos para o0 servico publico e satisfatorio atendimentnedassidades da
comunidade e de seus membros. Para Alexandrino e Paulo (2009), estgiopesti
vinculado a nocdo de Administracdo Gerencial, modelo de administraggosir pelos
defensores da corrente de pensamento denominada neoliberalismo, goenteostulado

central exatamente o principio da eficiéncia.

Por outro lado, o crescente movimento da sociedade no sentido de exiginsser
publicos de qualidade vem ganhando mais forca, principalmente, devido ant@uae
pressdo social sobre os servi¢cos publicos, atrelado ao questionamento | dibo paqdgrio
Estado na promocao do bem estar da coletividade.

Neste contexto, apresenta-se, a seguir, uma recente inigatigenamental no plano
estratégico, voltada a geracdo de valor para a sociedadenma de servicos publicos que
viabilizem e promovam a melhoria da qualidade de vida do cidadao, istdMédelo de
Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP), transformado em ac&antee o Programa
Nacional de Gestédo Publica e Desburocratizacdo — GesPublica.

4.1 O Programa GesPublica

O Programa Nacional de Gestéo Publica e Desburocratizac&P4al@liea é resultado
de um processo historico de busca da qualidade nos servigos publicadoprpsta Estado
Brasileiro a sociedade, tem como marco inicial, por assiar,da criacdo, em 1990, do
Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade — PBQP, que coetimlseu bojo o
Subprograma da Qualidade e Produtividade da Administracdo Publica,tiviaicia
governamental voltada a implantacdo de programas de qualidade ® d@diciente dos
recursos pelo 6rgao e entidades publicos, trazendo em seu cerneatiwmp® atendimento
as demandas da sociedade em detrimento dos processo burocragnoss ilBRASIL,

2009).
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Até a instituicdo do GesPublica mediante o Decreto n. 5.378, de 28aleir@ de
2005, esse processo de evolugdo e melhoria continua da gestao naldieamda passou
por dois momentos intermediarios: o Programa da Qualidade afadic na Administracao
— QPAP, de 1996, focado no sistema de gestdo; e o Programa na QuatidSdevico
Publico — PQSP, em 2000, esse mais voltado a gestdo do atendimentalao. Adsbos os
programas incrementaram inequivocas contribuices a concepc¢édo do Rrogcéado em
1990 (BRASIL, 2009).

A Figura 2 apresenta uma retrospectiva simplificada desse processéngneccom

a instituicdo do GesPublica em 2005.

Sub Programa QPAP PQSP Programa

da Qualidade e Programa da Programa da Nacional de

Produtividade Qualidade e Qualidade no Gestao Publica

Pablica Participacao na Servico e Desburo-
Administracao Publico cratizacao

Gestao de Sistema Gestao do Gestao por

processos de gestdo atendimento resultados,

ao cidadao orientada ao
cidadao

Figura 2: Retrospectiva da instituicdo do Programa GesPailflante: Brasil (2009).

O Programa GesPublica, conduzido pelo Ministério do Planejamento, @tgame
Gestao, € a formalizacdo de uma politica nacional de busca ekarian da qualidade dos
servigos publicos, traduzidas na exceléncia em gestédo focadadtade e orientada para o

cidadao, o que leva, por conseguinte, ao aumento da competitividade do pais.

Sua base é a Rede Nacional de Gestdo Publica, que nada mais é dm que
instrumento de estabelecimento de parcerias voluntérias entmpesorganizacoes, e de

promocdo da adesdo de governos, 6rgédo e entidades ao Programajeadiesenvolver e
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implementar mecanismos facilitadores da coordenacdo das ag@es entre governos, de
forma a diminuir as duplicidades e sobreposicdes e possibilitdicalacdo de esforcos e o
uso coordenado de recursos (BRASIL, 2009).

Ao preconizar a simplificacdo dos processos de trabalho, evitando,caestasso de
regras e a existéncia de controles desnecessarios, revendusmesae instrumentos de
avaliacdo de desempenho institucional, pretende-se levar as aggasipublicas brasileiras
a padrbes elevados de desempenho e de qualidade em gestdo, visand@rdar alan
eficiéncia, da eficacia, da efetividade das acdes estatais e aogeéeagalor a sociedade.

O GesPublica, como politica de gestao publica, possui trés cestacds principais:
ser essencialmente publica, compreendida dentro do dever de ser paaihta, apesar das
desejaveis exceléncia e comparacédo com padrdes internacioqaalidade; estar focada em
resultados para o cidaddo, ou seja, atender total ou parcial das derdandaciedade
traduzidas pelos governos em politicas publicas e; ser fedelativeg, aplicavel a toda

administracao publica, em todos os poderes e esferas de governo (BRASIL, 2009).

Segundo o Documento de Referéncia, o Modelo de Exceléncia em Gesti#&a Publ
proposto pelo Programa GesPublica parte da premissa que a Adigaoid@blica tem que
ser excelente, considerando-se as particularidades ineresuasatureza publica, e orienta-

se por treze principios estruturantes, quais sejam (BRASIL, 2009):

* Pensamento sistémico — compreensdo das relacdes de interdepeediacis
diversos componentes de uma organizacdo, bem como, entre a organizacatiente a
externo;

* Aprendizagem organizacional — uso continuo da percepcéo, da reflexdo, da
avaliacdo e do compartilhamento de informacdes e experiéncias ddzagga, tanto na
dimensdo interna quanto na externa, a fim de alavancar o conhecinentambitos
individual e coletivo;

e Cultura de inovagdo — promocao de um ambiente favoravel a criatividade, a
experimentacdo, ao cultivo de novas idéias, a fim de implemen&rlaseus processos,
produtos, servigos e relacionamentos.

» Lideranca e constancia de propositos — de competéncia da alta adigéoist
assessoria da organizacao, dever ser exercida de modo a irespinawjar, comprometer e

motivar as pessoas, visando ao desenvolvimento da cultura da exceléncia.
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* Orientacdo por processos e informacdes — processos decisoriosuévesec
baseados em critérios objetivos extraidos dos sistemas de indesnagganizacionais,
orientados pela geracao de valor a sociedade.

* Visdo de futuro — estratégias organizacionais que permitamipagac as
necessidades e expectativas da sociedade;

 Geracao de valor — foco em resultados efetivos, de acordo conddded e
metas previamente definidas, proporcionando ao cidaddo aumento da qudedsaiia,
concomitantemente com a percepc¢ao de utilidade e credibilidade da organizacéo;

e Comprometimento com as pessoas — aumento das oportunidades de
desenvolvimento de competéncias, e da pratica do incentivo ao conhecimentouisss
humanos da organizacao, a fim de criar um clima organizacional participatireda\aai;

 Foco no cidaddo e na sociedade — garantia de atendimento as necessidades
expectativas da sociedade;

» Desenvolvimento de parcerias — criacdo de um circulo virtuoso de ogépera
entre as organizagfes com objetivos comuns, traduzida em um ssgténgico de esforgos
que tenham o interesse publico como fim;

* Responsabilidade social — atuacéo voltada a assegurar as pessod&@ de
cidadania, com garantia de acesso aos bens e servicos essengmeservacdo da
biodiversidade e dos ecossistemas naturais;

 Controle social — participacdo das partes interessadas no aphemdp,
acompanhamento e avaliacdo das atividades da Administracdo Rellvlecaexecucdo das
politicas e programas publicos; e

» Gestéo participativa — gestdo coordenada de esforcos individuais quéagar
participacdo de todos no processo decisorio e na execucdo da a¢alh ésendo a

consecucao do interesse publico.

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica representa umaigferencial que
orienta a adogdo de préaticas de exceléncia em gestdo, corlidadimale levar os 6rgdos e
entidades publicas a atingir a atingir padroes elevados de desengpdehexceléncia em
gestdo, constituido de oito partes, agrupadas em quatro blocos. A Jigypeesenta a

representacdo gréfica do Modelo de Exceléncia em Gestédo Publica.
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Figura 3: Representacao gréfica do Modelo de Exceléncia estd@ Publica-onte: BRASIL (2009).

O primeiro bloco € concebido como planejamento, sendo composto pelos elementos
lideranca, estratégias e planos, cidaddos e sociedade. O seguedentepa execucdo do
planejamento, e € composto pelas pessoas e processos, 0s quais aansbjetivos e

metas em resultados.

Ja o terceiro bloco, composto pelo elemento resultados, represecdatrole
necessario sobre o desempenho dos servigos e dos processos orgasizanioc@nparacao
aos recursos utilizados. No quarto e ultimo bloco estdo os elemiaitosiacbes e
conhecimentos, tanto os provenientes do ambiente interno quanto do ambigntes erte
gquais sdo processados e avaliados, resultando em capacidade de® emadeguacio das

acOes implementadas pela gestéo.

Vale ressaltar que a representacdo grafica evidencia o erdist@gmico do modelo,
representado pelo relacionamento entre os blocos, em setas maiend® as partes do
modelo, chamadas neste trabalho de elementos, nos quais utiliza-se setas menore
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5 O SERVICO DE CONCESSAO DE DIARIAS E PASSAGENS

Desde sua origem, a concessdo de passagens e diariasricatase por ser um
processo manual, marcado pela necessidade de juntada de undadedrdstante numerosa
de documentos e tramitagdo por varios departamentos dentro de tauedoso que gerava

demora no atendimento aos requerimentos.

O Decreto presidencial n® 5.992, de 19 de dezembro de 2006, que dispde sobre a
concessao de diarias na esfera federal, prevé em seu Artigé\libcluido pelo Decreto n°
6.258, de 2007, que &istema de Concesséo de Diarias e Passagens - SCDP do Ministério
do Planejamento, Orcamento e Gestdo € de utilizacdo obrigatoria pelos o6rgdos da
administracdo publica federal direta, autérquica e fundacitn&® paragrafo Gnico do
referido dispositivo legal imp&e aos mencionados 0rgaos a obrigat@iddaadaptacao até
31 de dezembro de 2008 (BRASIL, 2006).

Atualmente em operacao, o Sistema de Concesséao de Passageiesse-[5CDP do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo é um sistemmatizado, acessado via
internet, que integra as atividades de concessao, registro, acompatoh@®estdo e controle
das diarias e passagens, decorrentes de viagens realizadaseassentier administracdo, em
territdrio nacional e estrangeiro. Por meio de certificacadatligi SCDP realiza a tramitacdo
eletronica dos documentos exigidos para a aprovacdo da viagem, ouceeppravacao da
aquisicdo do direito a passagem e ao recebimento das respectivas diarias.

O SCDP est4 vinculado a observancia da legislacdo correspondetitezae os
padrbes de interoperabilidade do Governo Fedeiding possibilitando a integracdo com os
sistemas estruturadores do Governo Federal: SIAPE, SIAFI e SIORG.

O processo de concessdo de diarias e passagens mediante opS@DRer

simplificado conforme Figura 4, a sequir:
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Figura 4: Fluxo global simplificadoFonte: IV Semana de AOFCP

De acordo com os manuais do Governo Federal, disponiveis no enderdiuceletr
https://www.scdp.gov.br/Manual/fo_inicial.htm, os atores do processo de camciesdiarias

e passagens previstos no SCDP podem ser enumerados e definidos da seguinte forma:

* Proposto — quem, efetivamente, viaja;

e Solicitante — pessoa previamente definida passa acessar ocasistsppnsavel
pela Proposta de Concesséao de Diarias e Passagens (PCDP);

* Representante administrativo — pessoa competente para fazer agpdsgoiecos
e a reserva de passagens.

» Autoridade administrativa — usuério competente para autorizar a viagem
administrativamente mediante a aprovacéo da PCDP;

» Autoridade financeira — pessoa competente para ordenar a despbsatena
aprovacao da PCDP;

* Executor financeiro — responsével pelo crédito via Sistema de Asragéo
Financeira (SIAFI).

A sequir, a Figura 5 sintetiza a participacéo dos atores citados acimaesspto
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Figura 5: Atores do SCDPronte: IV Semana de AOFCP

5.1 O SCDP

O Sistema de Concessado de Diarias e Passagens foi desenwal\&kxretaria de
Logistica e Tecnologia de Informacdo do Ministério do Planejamértamento e Gestao,
com o auxilio de uma comisséo de trabalho integrada por varios érg&mseimo Federal,
com a finalidade de desenvolver um fluxo que atendesse a todos a gudhpéu Publica

Federal Direta, Autarquica e Fundacional.
Segundo o0 MPOG, os beneficios gerados pela implantacdo do SCDP sao:

* Informatizag&o dos processos;

» Agilidade de tramitacéo;

» Consolidacdo das acbes de concessao, registro, acompanhamento, gestao
controle;

* Interacdo dos principais sistemas estruturantes da AdmidistRigblica Federal:
SIAPE, SIAFI e SIORG;

* Funcionalidades atendem a legislagao pertinente;

» Elevacao do nivel de confiabilidade do processo;

* Auditoria do processo;

* Publicidade das acbes por meio da transferéncia quinzenal dos dados a

Controladoria Geral da Unido — CGU;
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* Diminuicdo do tempo de emissao dos bilhetes e depdsito das diarias;

* Base de dados Unica,;

» Calculo automatico dos valores das diarias, despesas com loconuEstoRrtos
com vale refeicdo, de acordo com as tabelas especificas de cada regi&p do pai

* Consultaonlineaos processos;

* Emissao de relatérios gerenciais de acompanhamento das despesas; E

 Garantia de integridade, confiabilidade e autenticidade das mafdes
eletronicas, via certificagéo digital.

A integracdo entre os SCDP € o Sistema Informacgfes Organizacid@dx$o
Sistema Integrado de Administracdo Financeira (SIAFI) e ste®a de Integrado de
Administracdo de Recursos Humanos (SIAPE), todos administrados peigoSeederal de
Processamento de Dados — SERPRO, foi realizada com o usePthdG padrdo de

interoperabilidade eletrénica do Governo.

O SIORG ¢ a fonte oficial de informacdes sobre a estrung@nizacional do
Poder Executivo — Administracdo Direta, Autarquias e Fundagdes emepa@se nos seus
dados, o SCDP obtém a estrutura hierarquica do qual o servidor é suboedittadode saira

0 recurso orcamentario para pagamento das diarias e passagens.

O SIAPE é a ferramenta para a gestao dos recursos humanosetads-ederal,
utilizada inclusive para a realizagcdo do pagamento dos servidives, aposentados e dos
pensionistas, por meio da qual sdo extraidos os dados funcionais dos esiigosolicitam

diarias e passagens.

O SIAFI é o sistema que processa a execugdo orcamentadaceira,
patrimonial e contabil e entidades da Administracdo Federalinggracdo com SCDP esta
relacionada com os empenhos, limites orcamentéarios, saldos dispomigeigxecucao

financeira em geral.
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5.1.1. Fluxos dos PCDP

Integralmente operacionalizado Vidernet o SCDP opera mediante o cadastramento
dos Processos de Concesséo de Diarias e Passagens — PCDfregeatesn as solicitagdes
feitas pelos usuérios (propostos), via insercao digital de dados fidsraes (solicitantes),
momento este no qual sdo registradas no sistema as informacdes relativasadureza ou
objeto da viagem (motivo da viagem), a identificacdo do tipo do prop@stad@, servidor
externo ou colaborador eventual), aos dados pessoais e bancarios (n&n#),GlRados
bancarios e e-mail), ao roteiro da viagem (origem e destino daias e horarios), aos
documentos comprobatérios do direito (folders, oficios, programacao,eetc.fonte de

recursos.
Os propostos dividem-se em trés grupos, descritos a seguir:

Servidor — Pessoa pertencente ao quadro de servidores efetivos da IFESe§jocent

técnico-administrativos, técnicos de laboratorios e outros profissionais);

Servidor Externo (Convidado) — servidor cadastrado no SIAPE e néo lotado na IFES

que seja convidado a prestar servico de carater eventual;

Colaborador Eventual — toda pessoa que, sem vinculo com o Servigco Publico
Federal, seja convidado a prestar colaboragdo de natureza té&p@celezada ou participar
de evento de interesse dos 6rgaos ou das Unidades vinculadas a IFES em caid@dercespor

Com o cadastramento dos PCDP, as atividades de reserva, aubotiaasgilicitacao,
emissdo dos bilhetes e depdsito das diarias sdo acompaonhidasa qualquer momento,
inclusive a tramitacéo pelas varias etapas. Existe difemrigao fluxo de aprovacéo entre as

viagens nacionais e internacionais, como observa-se nas Figuras 6 e 7, a sequir.
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Figura 6: Fluxo detalhado naciondtonte: MPOG
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A aprovacgdo das viagens nacionais e internacionais e o pagamerdidries sao
feitos através de certificacdo digital para garantir arsega e a validade juridica de todo o
processo, possibilitando ainda, o controle orcamentario de cada 6rgac,masdhavendo

recursos destinados a estes itens de despesa, 0 sistema automaticamem iz auoeizacao.

5.2 Principais aspectos legais

Para a ocorréncia do direito a concessao de diarias e passagues$ario que o
afastamento do servidor da sede onde tem exercicio para outro postatdiact nacional ou
exterior e o motivo seja no interesse do servico, tendo naturezaa@veritansitoria. Se o
afastamento ocorrer em caréater definitivo, o servidor ndo teséoda diarias, mas sim, a
ajuda de custo, com fundamento nos Art. 53 e 57 da Lei n. 8.112/1990 (BRASIL, 1990).

Brandao (2011) exemplifica a amplitude do rol das atividades quemnedjireito a

esta vantagem com trés casos ficticios:

» Convocacao para prestar depoimento fora da sede de sua repadicaadicdo
de testemunha, denunciado ou indiciado em processo administrativo disciplinar ou sindicancia
administrativa;

« Membro ou secretario de comissdo de processo administrativo ou aéursiali
administrativa que se desloque da sede dos trabalhos para realieagissao essencial ao
esclarecimento dos fatos; e

» Afastamento para aperfeicoamento profissional no exterior, segndedo para

o desempenho ou exercicio de cargo, funcdo ou atividade no exterior.

Entretanto, ndo sera paga diaria ao servidor cujo deslocamento da sedstitua em
exigéncia permanente do cargo, na medida em que h& presuncédo de trrausiEEacao
contempla valores compativeis com as fun¢des exercidas; no castodardestos dentro da
mesma regido metropolitana, aglomeracdo urbana ou microrregistituidas por
municipios limitrofes e regularmente constituidas, ou em aecesrdrole integrado mantidas
com paises limitrofes, exceto se houver pernoite fora da setigatese de deslocamento
em veiculo da Unido; quando a Unido aloja-lo em apartamento funcamnainda para
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participar de programa de treinamento referente a segunda d&a concurso publico.
(BRANDAO, 2011).

O pagamento das diarias é feito de forma antecipada awiagke uma so vez, pois
como defende Ricolin (1989), o servidor ndo teria com que custear suasadep@ousada,
alimentacéo e locomocao urbana, ou ao menos, nao seria licito eeigué as antecipasse
por conta de sua remuneragdo. Se forem pagas apos o deslocamepotogaswvdidrias deve

ser corrigido monetariamente.

Entretanto, como observa Brandao (2011), o art. 5° do Decreto 5.992/06 prevé duas
excecbes a regra da do pagamento antecipado: a primeira ©@Q0e# de urgéncia,
devidamente caracterizadas, hipoteses em que serdo processadasnscorrér do
afastamento; e a segunda quando o afastamento compreender periodo supenze dias,

caso em gue serdo pagas parceladamente.

O servidor que ndo se afastar da sede por qualquer motivo ou retornarazo
inferior ao previsto para o afastamento devera restituir integnée ou parcialmente as
diarias recebidas, respectivamente, no prazo maximo de 5 (cincojahémme disposto no
art. 59 da lei 8.112/1990 (BRASIL, 1990).

Segundo Brandéo (2011), o Tribunal Regional Federal da 12 Regido querizarac
crime de peculato o recebimento de diarias e passagens ene faegem a servico que, de
fato, ndo se realizou que a ndo-prestacdo de contas das diériasicatostie improbidade

administrativa.

Quanto as viagens para o exterior, as quais séo reguladas pelos Decretos n. 91.800/85
e 99.188/90, a competéncia para autorizacdo de viagem ao exterior éghhodde Estado,
do Secretario-Geral da Presidéncia da Republica, dos titulaseSecretarias da Presidéncia

da Republica e da Consultoria Geral da Republica.

Outra legislacao pertinente € a Portaria n°® 98, publicada emjathtede 2003 pelo
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, que entre outros pospde sibbre: a
obrigatoriedade de programacédo da viagem com antecedéncia minima de tiagdez a
observancia de realizacdo da reserva tendo como parametro o leorariperiodo da
participacdo do servidor no evento, visando garantir condicdo laborativa prpdutava

obrigacdo do servidor de apresentar, no prazo maximo de 5 (cinco) dias, contados do retorno
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da viagem, os canhotos dos cartbes de embarque para compor o procegsbadaopde

contas.

5.3. A Instituicdo Alfa

Conforme o Art. 1°. do seu Estatuto, Instituicdo Alfa “é uma Insdituieederal de
Ensino Superior, criada nos termos da Lei n°. 4.069-A, de 12 de junho de 1962, ato Decr
n°. 53.699, de 13 de marco de 1964, mantida pela Unido, como entidade da Ad@xnistra

Indireta na forma da legislacédo em vigor.”.

O Art 4° prevé sua “autonomia didatico-cientifica, adminisaat de gestdo
financeira e patrimonial”, além de dispor sobre a obediéncia amclpio de

indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao”.

O referido documento legal fixa, ainda, a finalidade da IFES8focme reproducéao

literal, a sequir:

“Art. 4°. — A Universidade tem por finalidade cultivar o saber em todoaropos do

conhecimento puro e aplicado, cumprindo-lhe, para tanto:

l. estimular a criagéo cultural e o desenvolvimento do pensamento vefleem

discriminacdo de qualquer natureza;

I. formar diplomados nas diferentes areas do conhecimento, aptos para a
insercdo em setores profissionais e para a participacdo no desenvolvimerdoietdade, e

colaborar na sua formacé&o continua;

lll.  promover a investigacao cientifica, visando ao desenvolvimento daiaié
da tecnologia, assim como a criagao e a difusdo da cultura, melhorando, desse modo,

entendimento do ser humano sobre 0 meio em que vive;

V. manter, a partir da preocupagdo com a realidade amazonica, compromisso
com os povos indigenas, reconhecendo a divida historica da sociedade brasileira e
construindo possibilidades concretas para sua insercdo plena na vida universitaoa e

exercicio da cidadania;
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V. promover a divulgacdo de conhecimentos culturais, cientificos edéogue
constituem patriménio da humanidade e comunicar o saber através do ensino, de publica¢cbes

ou de outras formas de comunicacao;

VI. suscitar o desejo permanente de aperfeicoamento cultural e profisgonal
possibilitar a correspondente concretizacdo, integrando 0os conhecimentos queséem

adquiridos numa estrutura intelectual sistematizadora do saber de cada geracao;

VII.  estimular o conhecimento dos problemas do mundo presente, em particular os
nacionais e os da regido amazobnica, prestar servicos especializados & comunidade e

estabelecer com esta uma relagéo de reciprocidade;

VIIl. promover uma extensdo aberta a populacao, visando a difusdo das conquistas
e beneficios resultantes da cultura e da pesquisa cientifica e tecmaolggradas na

Instituicdo”

Tem por missédo “cultivar o saber em todas as areas do conhexipw meio do
ensino, pesquisa e da extensdo, contribuindo para a formacdo de cidaddos e

desenvolvimento da Amazoénia.”, e sua visdo esta consolidada nos seguintes pontos:

* Reconhecimento pela exceléncia alcancada no ensino publico, na producéo
cientifica e na contribuicdo para o desenvolvimento social;

» Servidores capacitados, valorizados e comprometidos com a missao;

* Infraestrutura adequada para a missao;

» Gerenciamento eficaz apoiado por informacdo dos processos adimoisira
académicos e técnicos.

De acordo com o Art. 3°. do seu Estatuto, a Universidade rege-senpetags
constantes do proprio Estatuto, pelo Regimento Geral, que regulamerspectos comuns
da vida universitaria, e pelo regimentos das unidades académicaplementares aos
Regimento Geral quanto as caracteristicas proprias de cada unidade.

Ja o Art 5°. elenca os principios observados pela IFES em suazagganimerecendo
destaque o inciso XlI, reproduzido com grifo, como se segue:

“I. unidade de patrimonio e de administracao;

Il. organicidade da estrutura, com base em departamentos académicos

coordenados por unidades académicas;
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[ll. integracdo e indissociabilidade das fun¢gbes de ensino, pesquisa e extensao,
vedada a duplicidade de meios para fins idénticos ou equivalentes;

V. racionalidade e organizacdo, com plena utilizacdo de recursos materiais e

humanos;

V. universalidade do conhecimento e fomento a interdisciplinaridade;

VI. publicidade de todas as suas acoes;

VII. gratuidade do ensino;

VIII. intercambio com outras instituicdes;

IX. liberdade de expressao, difuséo e socializacao do saber;

X. compromisso permanente com a busca da paz e a garantia dos direitos
humanos;

XI.  garantia de padrao de qualidacle

XIl.  gestdo democratica do ensino publico;
XIll. alternancia de poder com base na legislacao vigénte.

Quanto a sua Administracdo Superior, o Art 10°. dispde que seradaxgot trés
colegiados: Conselho Universitario (CONSUNI), com funcdes delibasae normativas
superiores; Conselho de Administragcdo (CONSAD), com fun¢des consulielédberativas e
normativas; e o Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo (CONSEREMtaom funcdes
consultivas, deliberativas e normativas. Ainda existe a previsa@€a@aaras Setoriais, com
funcdes deliberativas, normativas e consultivas, no ambito de suas cqwigté a garantia

da fungéo executiva, exercida pela Reitoria.

A Instituicdo Alfa estd sediada na capital do Estado, com campcinco outros
municipios do interior. Dividi-se administrativamente em unidades rastnaitivas,
responsaveis pelas atividades de gestao universitaria, ou seggdessmeio; e as unidades
académicas, responsaveis pela execucdo da sua missao precijpgia ativadades-fim, isto

€, 0 ensino, a pesquisa e a extensao.

As unidades administrativas dividem-se em sete Pro-Reitoridszesseis Orgédo
Suplementares, que sao departamentos com fungdes tipicamente aalaasstAs unidades
académicas sdo em numero de vinte, sendo quinze na capital e wadaenm dos campi do

interior.
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A Instituicdo Alfa possui, segundo dados de 2011, 96 cursos de gradud@adee
pés-graduacastricto sensicredenciados pela Capes, sendo 31 de mestrado e 8 de doutorado.
Quanto as poés-graduacédo sensusao mais de 35 cursos de oferecidos anualmente. No
tocante a extensdo universitaria, sdo mais de 600 projetos bemnfickretamente a

comunidade.

Quanto aos recursos humanos, o quadro de pessoal é composto por 3.396 servidores
efetivos na ativa, entre todos os cargos e categorias, e 680 servetosdszados, que
englobam, em sua maioria, vigilantes, agentes de limpeza e lpdssg@aoio administrativo,

conforme informacdes diitedo Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC da Instituicéo.
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6. A PESQUISA DE CAMPO

6.1 O enquadramento metodologico

Para se alcancar os objetivos almejados faz-se necessarsm de técnicas e
ferramentas que tornem a pesquisa exequivel e valida no mundo deniificseja, a
utilizagdo do método cientifico, definido por Marconi e Lakatos (2010pomonjunto das
atividades sistematicas e racionais que, com maior segura@opa@mia, permitem alcancgar
0 objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros — tracando o caminhosagseédto,

detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista.

Quanto a natureza, esta pesquisa classifica-se como aplicagayopdizer de Barros
e Lehfeld (2000), tem como motivacdo a necessidade de produzir conhecpaeato
aplicacdo de seus resultados, a fim de contribuir para fins pratisasdo a solugdo mais ou
menos imediata do problema encontrado na realidade.

Trata-se de um estudo de carater descritivo, pois tem como primdjEivo
descrever caracteristicas de determinada populacdo ou fenémenostabaleeimento de
relacbes entre as variaveis, tendo como uma de suas mafecaigas caracteristicas a
utilizacé@o de técnicas padronizadas de coleta de dados (GIL, 2@R);dagem quantitativa
por visar & traducdo de opinides e informacdes em numeros paificéldas e analisé-las,
por meio do uso de recursos e de técnicas estatisticas (MARCONI E LAKATOS, 2010)

6.2 O instrumento de coleta de dados

O instrumento de coleta de dados foi um questionério do tipo fechad@r simi
utilizado por Cronin e Taylor (1992), replicando a esséncia do modelo SEHRVProposto
pelos dois autores, com duas principais diferencas: foram considemadasdimensdes da
qualidade as quatro propostas por Las Casas (1999) e utlizadas ajuassattivas

distribuidas igualmente entre as quatro dimensoes.

A deciséo pelo uso das dimensfes de Las Casas (1999) devexkedmdonsiderar-

se que as dimensdes empatia e presteza de Parasuraman,|ZiBamy (1990), as quais
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foram utilizadas na propositura do modelo SERVPERF, trazem etaaezerta similaridade
e sobreposicdo de caracteristicas, o que dificulta a distinc&ouen& e outra. Entende-se,
aqui, que a fusdo delas em uma unica dimensao colabora para o entendoreartier que

ambas propdem-se medir.

Com a escolha por 40 questdes, inicialmente, e ndo pelas vinte @odusstudos de
Cronin e Taylor (1992), pretende-se identificar com maior precisabrangéncia cada
dimensao analisada, o que traz como vantagem adicional a pos$#bitidaexclusdo de
algumas assertivas que se mostrarem inadequadas ou desnecessarias dalratite.o t

O questionario foi dividido em duas partes. A primeira composta poo gerguntas
de natureza pessoal, tais como sexo, unidade de lotacdo e escqlprefzielendo-se com
isso garantir a homogeneidade da amostra, além de possibitibahecimento de seu perfil.
A segunda parte traz a dita adaptacdo do modelo SERVPERF corasasalificaces ja

comentadas acima.

A fim de atenuar o efeito de tendéncia central das respamtgeulse mao de uma
escala Likert de cinco graus e mais um grau sem valor, chated&dao tenho como avaliar”,
franqueando-se aos inquiridos a possibilidade de abstencdo em casoodeatsiento da

matéria tratada em cada assercao.

Metade das assertivas da segunda parte do instrumento foi elabimadéivamente
e a outra metade negativamente, respeitando-se essa proporcaceindargro de cada
dimensdo. Finalmente, elas foram dispostas aleatoriamente, @, distribuidas
completamente desorganizadas, de maneira a forcar os respondemadedtura atenta e

reflexiva.

Atribuiu-se numeros inteiros para indicar a atitude dos respondeoitdsinoe seus
graus de concordancia ou discordancia. Para as respostas disardantet (1), discorda
parcialmente (2), nem concorda, nem discorda (3), concorda parcel@@ne concorda
totalmente (5); foram atribuidos os valores: -2, -1, 0, 1, 2, resp@etnta, para as assertivas
positivas. Ja nas assertivas negativas os valores foram invertisidsrnee Figura 8. A

resposta “ndo tenho como avaliar” ndo recebeu valor algum.
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Assertivas Positivas
Discordancia Discordancia Nentralidade Concordinca Concordinca Atitudes
Total Parcial Parcial Total
o | | | L, .
| | | | |
2 1 0 1 2 Numeros
“ﬂtﬂil‘ﬂ 5
—
Assertivas Negativas
Concordinca Concordinca Mentralidade Dizcordancia Discordincia Atitudes
Total Parcial Parecial Total
o | | | L, \
| | | | |
2 1 0 1 2 Numeros

“ﬂtﬂil‘ﬂ 5
e

Figura 8: Mensuracdo das atitudes dos respondeRtege: Elaboracéo do autor.

Todos esses procedimentos contribuem para evitar ou atenuar errosesum
observaveis em escalas de pontuacdo. Moreira (2003) os descregeidte saaneiraerro
de leniéncia— ocorre quando o respondente € rigoroso demais ou permissivo cenoaie
tendéncia central— ocorre porque muitos respondentes ndo gostam de pontuar noogsxtrem
da escala, e tendem a situar sua avaliacdo do objeto psicologico russrpaist proximos aos
pontos médios da escala, ou seja, deslocam a pontuacéo na direcao diaregcida; erro
de halo— acontece quando o entrevistado responde a todos 0s itens ou a miEsre e

sua impressao generalizada sobre o objeto, se esta existir.

6.2.1 Confiabilidade do instrumento de coletas de dados

A confiabilidade indica o quanto os valores observados estdo relaci@udealores

verdadeiros, refletindo, assim, informacdes confiaveis. Segundo Haydg (@hfiabilidade
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corresponde ao grau com gque as medicdes estdo isentas de \sdéraias aleatdrios, pois
esses erros diminuem a confiabilidade das medigdes.

O indice de confiabilidade varia de 0 a 1, onde de 1 indica que nae existde
medicdo, sendo esta uma situacdo mais desejavel. Ja um indiceiaeilcade “0” (zero)
indica que nédo existe nenhuma variacdo verdadeira entre valores, ovayieca@o entre 0s
valores observados pode ser totalmente justificada pelo erro aleatério.

Para o teste de confiabilidade utilizou-se o0 método da divisdo ao (8mit—Half
Method, o qual consiste na obtencdo do coeficiente de correlac®eatson dado pelas
somas das linhas pares versus as somas das linhas impacasdapdie, em seguida, o fator
de correcdo d&pearman—Browrgompensado-se, assim, o efeito de divisdo pela metade da

escala original.

Como o coeficiente da correlacéo linearR&rsonobtido no primeiro procedimento
foi r = 0,95 aplica-se a formula dépearman—-Browmue resulta no valor final de R = 0,97,
indicando que os valores observados estdo relacionados aos valores verd@dejues
conforme Bruno (2001), quando R > 0,80 o questionario utilizado é confiavellEsta

operacgdo pode ser representada como se segue:

_2x095 _
1+ 095

0.97

Utilizou-se ainda, o teste estatistico ndo-paramégic¢qui—quadrado) para avaliar a

significancia dos resultados atitudinais finais, dado pela sedamela:

—
o
11

frequéncia observada

f

e

frequéncia esperada

logo: X cac= 218,402 Y b= 11,34; gl = 3; £ 0,01
O resultado obtido indica que ndo ha interdependéncia entdiferentes tipos de

atitudes face as respostas dadas, com uma confian®&cd#elacerto na pesquisa.
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6.2.2 Validade do instrumento de coleta de dados

Segundo Hayes (2001), a validade refere-se ao grawquae a evidéncia corrobora as
conclusdes tiradas a partir dos valores derivados dagdasdou 0 grau com que a escala
mede aquilo para o qual foi criada. A validade de umunsinto de coleta de dados diz
respeito ao grau de seguranca que se pode aferirqualares observados representam
aquilo que se quer efetivamente medir.

O formulario foi validado medindo-se assertiva por assergmando-se aquelas que
sejam pouco discriminadoras. Para que uma assertiva sgalerada discriminadora é
preciso que ela permita respostas bem distintas para egigtianios, devendo ser descartadas
aquelas que exprimem fatos facilmente identificaveis.

Para este fim, utilizou—-se o coeficiente de correlacédo lihdade Pearson cujo
critério de validacdo da assercéo deve ser0,30', empregando-se a seguinte expressao:

X%y x> ¥)
I -y 7

onde:

r=

n = ndmero das asserc¢oes;
X = pontuacéo do item (assercao);
y = total de pontos para cada respondente.

A tabela 3 mostra a andlise dos valores obtidos por mesa desrelacdo, segundo
Schmidt (1994).
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Tabela 3: Analise de validade de assertivas pelo coeficidateearson.

Valores obtidos () Analise da assertiva
abaixo de 0,30 Desprezivel
de 0,30 a 0,49 Baixo
de 0,50 a 0,79 Moderado
de 0,80 a 0,99 Alto

igual a 1,00 Perfeito

Fonte: Adaptado de Schmidt (1994)

Apbs a primeira administragcdo do modelo, que é o prockssealizacdo da primeira
validacdo do instrumento, obteve-se o resultado demonstea@iabela 4, a qual evidencia as

assertivas consideradas despreziveis(,30).

Tabela 4:Correlacdo Linear de Pearson

indice de indice de
Assertiva Correlagéo de Assertiva Correlagéo de
Pearson Pearson
1 0,73 21 0,32
2 0,74 22 0,14
3 0,40 23 0,59
4 0,91 24 0,14
5 0,64 25 0,13
6 0,57 26 0,48
7 0,20 27 0,41
8 0,38 28 0,30
9 0,62 29 0,43
10 0,32 30 0,36
11 0,49 31 0,81
12 0,53 32 0,90
13 0,44 33 0,13
14 0,15 34 0,86
15 0,45 35 0,69
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16 0,66 36 0,44
17 0,14 37 0,47
18 0,39 38 0,59
19 0,37 39 0,74
20 0,01 40 0,62

Fonte: Dados coletados na pesquisa de campo.

O passo seguinte culminou com a exclusdo das assertiveidaradas despreziveis,
de acordo com a correlagdo linearRiarson A primeira administracdo revelou-se eficaz,
ndo sendo necesséaria uma segunda administracéo,merderobserva na Tabela 5.

Tabela 5:Correlacdo Linear de Pearson (resultados finais)

indice de indice de
Assertiva Correlacéo de Assertiva Correlacdo de
Pearson Pearson
1 0,72 21 0,34
2 0,73 23 0,57
3 0,44 26 0,60
4 0,88 27 0,51
5 0,60 28 0,30
6 0,61 29 0,43
8 0,34 30 0,41
9 0,65 31 0,85
10 0,37 32 0,93
11 0,45 34 0,85
12 0,51 35 0,69
13 0,37 36 0,57
15 0,38 37 0,53
16 0,73 38 0,64
18 0,35 39 0,77
19 0,33 40 0,59

Fonte: Dados coletados na pesquisa de campo.
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A selecdo das asserc¢des que diferenciam os clientesi@tiossque estdo satisfeitos
daqueles que néo estéo satisfeitos constitui-se no objetivaipptialcancado, possibilitando
a identificacdo das assercfes que discriminam os varios wieesatisfacdo. Desta forma,
foram retiradas do questionario inicial as assercfes: 017120, 22, 24, 25, 33, restando 32

questdes no questionario final.

6.3 A Amostra

No plano amostral, optou-se por trabalhar apenas cosoliagacoes de passagens
aéreas e diarias concomitantemente requeridas no an@ldep®dr servidores lotados na
capital, que corresponderam a um total de 487 (quatrecerdiienta e sete), pois as mesmas
representam a esséncia dos SCDP, ndo sendo relevantdusfio de solicitagbes de
passagens em outras modalidades ou ainda solicitacbessstdediarias.

Aplicou-se um piloto do questionario com dois objetivos: val@anstrumento de
coleta de dados e identificar a amostra representativa ddapap estudada por meio de
técnicas e procedimentos estatisticos. A amostra foi obtiddasenna proporcao e variancia
das variadveis consideradas pelo autor como mais importpataso objetivo do estudo,

utilizando-se da formula, a seguir:

= Z?xa®xN
d’(N-1)+22xa?

onde:

Z = abscissa da normal padréao, fixado um niveloddéianca de 99%.
o = desvio-padréo da populacao

N = tamanho da populagéo

d = erro amostral

Por meio dessa pesquisa piloto, na qual partaipa&0 (vinte) usuarios, para um nivel
de confianca da pesquisa de 99%, com erro aleatérido para mais ou para menos, chegou-
se ao valor da amostma = 90, a qual representa perfeitamente a populacdo askiud
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conforme os ditames estatisticos. Optou-se pelastanalo tipo casual ou aleatoria,
constituida por elementos retirados por acaso palagéo (VIEIRA, 1999).

Para a tabulagdo de dados utilizou-se um softdarplanilhas comum, largamente
usado no meio académico e empresarial, devido gaamliinterface com o usuario, a facil
usabilidade e ao vasto numero de ferramentas especastatisticos disponiveis.
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7 ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Para a andlise dos resultados utilizou-se a st#tatidescritiva, particularmente, a
distribuicdo das frequéncias das respostas as;é@ssewisualizadas com o auxilio de graficos
que possibilitam a sistematizacdo dos dados cagtgegrmitindo interpretacdes e inferéncias
do autor. Esta secao divide-em trés partes: a primeira identifica o perfil daoatra, a
segunda discute os resultados dentro das dimeerséadtima apresenta as frequéncias das

principais assertivas.

7.1 Caracterizacédo da amostra

O conjunto dos 90 (noventa) inquiridos, conformiesecéo 6.3 do capitulo anterior, é
composto por 54 homens e 36 mulheres, sendo 54Unidades académicas e 46% de
unidades administrativas. O perfil da amostra apgoe por volta de 61% dos usuérios que
participaram da pesquisa utilizam o servico rardmed0% experimentam sazonalmente o
servico e 9% sao usuarios frequentes. Os Grafitos 02 representam a amostra dividida
pelo critério sexo, numericamente, e frequénciastedos servi¢os prestados pelo SCDP, em

percentual.

Sexo

36

masculino feminino

Gréfico 01: Amostra por sexd-onte: Pesquisa de campo do autor
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Frequéncia de uso

30%
raramente sazonalmente frequentemente

Gréfico 02: Amostra por frequéncia de uso dos servicos do SEDbite: Pesquisa de campo do autor

No quesito tempo de servico na Instituicdo Alfa% dos respondentes tinham até 3
anos, 33% responderam possuir de 4 a 10 anos, G%oservidores com 11 a 20 anos de
servigo e 17% trabalhavam ha mais de 20 anos, mnafeé-se no Grafico 03, a seguir:

Tempo na Instituicao

33% 319%
o
e

19%

até 3 anos de 4 a 10 anos de 11 a 20 anos acimade 20
anos

Gréfico 03: Amostra por tempo de servico na Instituicdo Affante: Pesquisa de campo do autor.
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Quanto ao perfil escolaridade, os dados evidesrtiafue a amostra foi bastante
heterogénea, abrangeu todos os niveis elencadusymoe se segue: Nivel Médio, 9; Nivel
Técnico, 9; Graduacao, 22; Especializacdo, 16; fdést 20 e Doutorado, 14. O Gréfico 04
apresenta esses nUmeros.

Escolaridade
22
- 20
<
16
14
<
9 9 ] -
Nivel Médio  Nivel Técnico Graduag3o  Especializagdo Mestrado Doutorado

Grafico 04: Amostra por escolaridadeonte: Pesquisa de campo do autor.

7.2 Niveis de atitude nas dimensfes da qualidade

A dimensdo confiabilidade, que diz respeito a ataréstica de fornecer o que foi
prometido, apresentou altissimo nivel de avaliapbsgtivas, sendo que 50,1% das respostas
concordaram totalmente e 31,5% concordaram parergéncom este desempenho bastante
satisfatorio. Houve, ainda, 12% de respostas re(tiem concorda, nem discorda), 3,6% de
discordancia parcial e 0,9% de discordancia tdfalelevante ressaltar que das quatro
dimensdes estudadas a que apresentou maior pg@eentde respostas nas quais 0s

inquiridos disseram nao ter como avaliar, com 2%.
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Confiabilidade
50,1%
.
— 31,5%
i
_/“‘/
— 12,0%
- { 3,6% 0,9% 2,0%
’ ] — —_—
Concorda Concorda Nem concorda, Discorda Discorda N3otem
Totalmente Parcialmente nem discorda parcialmente totalmente como avaliar

Grafico 05: Resultado da dimensédo confiabilidaBente: Pesquisa de campo do autor.

No critério seguranca, que indica a capacidade eseice® transmitir seguranca e

confianca aos usuarios, houve a maior diversidaglepasicionamento. Em 29% das

manifestacbes 0s

respondentes disseram concordatmeate,

37,9% apontaram

concordancia parcial, 16,3% foram neutras, em 14a&éte discordancia parcial e 1,7% das

respostas inclinaram-se pela discordancia totplortentagem de respostas “nao tenho como

avaliar” correspondeu a 0,7% do total.

Seguranca
37,9%
A
29,0%
i
16,3%
— gl 14,1%
—
/
1,7% 0,8%
— —
Concorda Concorda Nem concorda, Discorda Discorda N3otem
Totalmente Parcialmente nem discorda parcialmente totalmente como avaliar

Grafico 06: Resultado da dimenséo seguramgmte: Pesquisa de campo do autor
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Também com significante diversidade de opinidelmensdo aspectos tangiveis, que
diz respeito ao ambiente fisico no qual o servigmestado, apresentou resultados bastante
positivos, j& que a soma das respostas “concotdimente” com as “concordo parcialmente”
representam 73,9% do total, o que correspondecxiapadamente quatro vezes e meia mais
do que as afirmacbes desfavoraveis (discordanaieiapae total). As respostas neutras
totalizaram 9,5%, havendo um percentual quaserniffisignte de resposta manifestando nao
possuir condices de avaliar esta dimensao, i€i3%,.

Aspectos tangiveis
39,0%

34,9% —

—
/
— 14,4%

9,5% —"
/
1,7% 0,3%
J =l p—
Concorda Concorda Nem concorda, Discorda Discorda Mo tem
Totalmente Parcialmente nem discorda parcialmente totalmente como avaliar

Gréfico 07: Resultado da dimensé&o aspectos tangifeiste: Pesquisa de campo do autor.

Quanto ao critério empatia, o qual indica o grauadeptividade, presteza e cuidado
dispensados aos usuarios, apurou-se 0 segundo perantual de avaliacbes negativas,
6,2% (discordancias parcial e total) e, simultarexd® o maior de julgamentos positivos,
82,9%. As manifestacbes neutras corresponderam,®olNessa dimensédo, 0,4% dos
respondentes assinalou nao ter como avalia-la.
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Empatia
51,7%
i
/
7 31,2%
i
/
— 10,5%
- I 4,6% 1,6% 0.4%
—a— ’
J (] — —
Concorda Concorda Nem concorda, Discorda Discorda N3otem
Totalmente Parcialmente nem discorda parcialmente totalmente como avaliar

Grafico 08: Resultado da dimensao empakante: Pesquisa de campo do autor.

7.3 Niveis de atitude nas principais assercoes

Nesta subsecdo sdo apresentados os niveis dke atds principais assertivas, eleitas
por representar suas respectivas dimensdes comfidedidade, considerando-se o que eles
efetivamente se propdem a medir. Optou-se pelg&elde duas asser¢cdes em cada uma das
quatro dimensdes.

7.3.1 Percepcéo quanto ao tempo para emissaadllde®d das passagens

A emisséo dos bilhetes das passagens aéreas em hébil € consenso para 56% dos
entrevistados, sendo esta afirmacdo a que recebmaicst marcacao de concordéancia total
entre todas as 32 afirmacdes validas. Considersadpte 0s 30% de concordancia parcial
representam avaliagbes positivas, chega-se ao det#86% de percepcdes satisfatorias,
indicando que o processo de concessdo de diarpassagens, via SCDP, é altamente
eficiente neste quesito. O restante das manifestagéta dividido em: 8% de avaliacbes
neutras, 3% de discordancia parcial, 1% de disocrdaotal e 2% de abstencdes, conforme
se observa no grafico 09.
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Gréfico 09: Percepcao quanto ao tempo para emissao das passagee: Pesquisa de campo do autor.

7.3.2 Percepgao quanto ao tempo para depositdatéssd

Os resultados das percepcbes quanto ao depoésitodiddas em tempo habil
convergiram para o sentido oposto ao das percepmpimsto a emissao dos bilhetes das
passagens em tempo habil, ou seja, revelaram peatemenores de respostas favoraveis
(75% de concordancias) e percentuais maiores deostes desfavoraveis (13%
discordancias), o que contribuiu para diminuir, ponsequéncia, os resultados totais da
dimens&o confiabilidade que, entretanto, mostrasanbastante positivos. E relevante
destacar que este expressivo descompasso entrer@pgbes das duas assertivas que
guardam maior relacdo de intimidade com a refedid@ensdo e entre si pode evidenciar
dificuldade de cumprimento dos prazos para efdiivagos depdsitos. Houve, também,
elevada frequéncia de respostas neutras, 11%, elds¥entrevistados abstiveram-se. O
grafico 10 demonstra melhor os resultados obtidos.



74

Niveis de Atitude - Assertiva 02

48%

RN
E

11% o
J70
4%
| . 1%
| - -
Concorda Concorda Nem concorda, Discorda Discorda N&o tem como
totalmente parcialmente nem discorda parcialmente totalmente avaliar

Gréfico 10: Percepgao quanto ao tempo para depésito dassdioiste: Pesquisa de campo do autor.

7.3.3 Percepcao quanto a confianga transmitidas @éémdentes

Com relacéo a confianga que os atendentes passans@arios durante a prestacédo do
servico, as frequéncias ficaram bem proximas dasesigectiva dimensdo, sendo que para
67% dos respondentes os atendentes transmitemarwcafie para 15% o inexiste tal
sentimento. Houve ainda 17% de respostas “nem odmcaem discordo” e 1% julgou-se

incapaz de avaliar. O grafico 11 apresenta essisi@uamentos.
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Grafico 11: Percepcao quanto a confianca transmitida pelosletéesFonte: Pesquisa de campo do autor.

7.3.4 Percepcéao quanto ao recebimento de instrmpdesmeiro atendimento

Quando comparados os percentuais das duas asselivdimensao seguranca eleitas
para discussao percebe-se uma curiosa simetrissingeiase perfeita entre as alternativas
concordancia total e parcial de ambas. Além desisaidéncia, os resultados evidenciam que
68% dos usuarios recebem as instru¢cdes necessar@ameiro atendimento e 16% alegam
nao receber tais instrugdes. As manifestacoesasepérfizeram um total e 14% e 1% julgou-

se inapta para expressa opinido, como se vé nioia.
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Grafico 12: Percepcao quanto as de instrucdes no 1° atendink@mtte: Pesquisa de campo do autor.

7.3.5 Percepcao quanto as instalaces fisicas

Indagados sobre as instalacOes fisicas de re@tizég servico, 80% dos inquiridos
disseram ser agradavel visivelmente, e 12% julgarasndesagradavel visivelmente. Esta
assercao nao recebeu abstencao, registrando-de, &8 de respostas “ndo tenho como
avaliar”. Comparativamente aos resultados da didmer® qual esta afirmativa pertence,
percebe-se que ela contribui significativamentea @aelevacdo das percepcdes favoraveis,
além de reduzir as percepcbes desfavoraveis. @#tadss da afirmativa 21 podem ser
visualizados no grafico 13, a seguir.
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Grafico 13: Percepcao quanto as instalacdes fisieaste: Pesquisa de campo do autor.

7.3.6 Percepcdes quanto aos procedimentos do SCDP

Questionados sobre o SCDP, 29% dos entrevistgpantaaam que o referido sistema
nao proporcionou uma plena simplificacdo dos priocentos, sendo este 0 maior percentual
de percepcao negativa entre todas as assercoestaBitd, aproximadamente o dobro dos
respondentes julgaram que houve algum tipo de giogglio dos procedimentos por meio do
uso do SCDP. O total de respostas neutras foi &g H&o havendo nenhuma abstencéo,

como demonstra o grafico 14.
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Grafico 14: Percepcao quanto aos procedimentos do SEDRe: Pesquisa de campo do autor.

7.3.7 Percepcéo quanto ao atendimento

Assim como toda a dimensdo empatia, esta assesfivasentou um elevado
percentual de avaliacbes positivas, registranddaaiom patamar quase insignificante de
avaliacdes negativas. No total, 85% dos entrewastatsseram haver cortesia no atendimento
dispensados aos usuarios (53% concordam totalneeB®8% parcialmente). Ja para apenas
5% o atendimento n&o é prestado com cortesia. Agmbhém ninguém julgou ndo ter como
avaliar e 9% assinalaram a opcao “nem concordo, disoordo. O grafico seguinte permite

uma visualizacao mas célere do exposto.
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Grafico 15: Percepcao quanto ao atendimefmnte: Pesquisa de campo do autor.

7.3.8 Percepcao quanto ao atendimento as espdaifes de cada caso

Com relacdo ao atendimento as especificidadesdi® caso, 48% dos entrevistados
concordaram totalmente, 34% concordaram parciabné&febo optaram pela neutralidade, 6%
discordaram em parte e 2% manifestaram discordaniggral, ndo havendo alegacdes de
incapacidade de avaliacdo deste quesito. Confobserea-se no gréafico 16, estes resultados
aproximam-se dos obtidos na dimensao da qual fazeta, denotando um elevado nivel de

satisfacdo geral com os atendentes.
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Gréfico 16: Percepcao quanto ao atendimento as especificidaolet®: Pesquisa de campo do autor.

7.4 Discussao sobre os resultados

A andlise dos dados levantados na pesquisa deocamigencia um alto nivel de
qualidade do servico estudado, de acordo com agdesdda percepcéo dos usuarios. E o
que se depreende do elevado grau de satisfacdadapdentro das quatro dimensdes
consideradas.

A menor frequéncia de respostas desfavoraveisai@ncia total e parcial) aliada ao
segundo maior percentual de manifestacdes faverdwencordancia total e parcial) para a
dimenséo confiabilidade indicam que os usudriosseivico de concessao de diarias e
passagens recebem efetivamente aquilo que foi pidome que gera reflexos positivos nas
demais dimensdes.

Independente de uma ou outra dificuldade evenerskn verificada nos demais
atributos do servigo, das atitudes dos entrevistaclinstatada no determinante supracitado,
deduziu-se que o processo flui sem interrup¢cdeangado, por consequéncia, sua concluséo
e a realizacao das atividades-fim que dependerergicas.

Entre as duas assertivas da dimensao confiabgliddeitas para discussdo mais
detalhada, é nitido a assincronia entre as perespganto a emissao dos bilhetes das
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passagens e 0 deposito das respectivas diarigeej86% dos entrevistados julgaram que a
primeira é realizada em tempo habil (n&o comprondete planejamento das viagens), 11%
a mais de percepcédo da ocorréncia da segunda e texhil, isto é, antes da data marcada
para a viagem. A Unica justificativa para este fatw descumprimento do prazo de 10 (dez)

dias entre a entrega dos requerimentos e o dieagam.

As dimensdes aspectos tangiveis e empatia sdequascia e, na mesma medida,
causa desse sentimento de confianca na plenagéesta servico, esta alcancando o maior
percentual de avaliacdes positivas (82,9%) e ageetalo muito bem avaliada pelos
inquiridos. Tais resultados levam ao entendimente, ganto o ambiente fisico no qual o
servico e prestado como a relacao interpessoaistituicdo Alfa gozam de boa saude.

Ressalta-se que os elevados indices de satigfacdivibuto empatia evidencia que os
recursos humanos da Instituicdo Alfa contribuemndmeira decisiva para 0 sucesso da
prestacdo do servico, que pode ser resultado destimentos em treinamento e/ou da
qualidade do capital intelectual existente no sqtdblico. Tanto a percepcdo de um
atendimento cortes, quanto a atencao dispensadsp&sificidades de cada caso, ambas

muito bem avaliadas, reforgam este entendimento.

Quanto a avaliacdo positiva do ambiente fisicojneestimentos em infraestrutura
despendidos recentemente e a renovacdo dos equipanmeetronicos e de informética

parecem figurar entre as principais causas.

Quando questionados sobre os processos, 0s stdads relataram que néo
perceberam simplificacdo dos procedimentos pele dedSCDP, sendo esta a pior avaliacéo
entre todas as assertivas do questionario (29%istr@ndo-se ainda, um elevado percentual
de opinides neutras (12%), o que denota incertezdificuldade de avaliagéo. Isso pode ter
ocorrido devido ao desconhecimento dos usuaria® sobistema, sua operacionaliza¢do e/ou
0s aspectos legais envolvidos, ou ainda, a faltasideematizacdo e divulgacdo das
informacdes necessarias por parte da Instituicao.

O aspecto seguranca foi o que gerou maior preQéaopaconstatada pelo maior
diversidade de respostas entre todas as dimersgig=sgr de ter sido percebida positivamente
pela maioria das opinides. Possivelmente essa mfemoga seja decorrente da recente
implantacdo do SCDP e/ou de um eventual despreparico (inexperiéncia ou falta de

treinamento especifico) dos servidores respons@ebisatendimento, ja que o SCDP é um
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sistema recém implantado, ou ainda do desconhetnuamueles que recebem o servico,
tanto em relagdo aos aspectos legais que amarrgmnoosdimentos, quanto ao processo
como um todo.

No geral, os resultados apontaram um alto nivejudéidade percebida pelos usuarios,
indicando que o desempenho tem sido satisfatontretanto, para chegar ao patamar de
exceléncia exigido para as atividades publicasaair@um caminho a se percorrer. Por isso,
0s aspectos que dizem respeito a gestao intertrestitaicéo e, por isso, estdo na sua esfera

de competéncia, merecem maior dedicacdo e atencao.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

No transcorrer deste trabalho procurou-se denamstr importancia de estudos
voltados ao desenvolvimento da ciéncia e a melhdida gestdo na é&rea publica,
principalmente, por discordar daqueles pesquisadque acreditam na polaridade entre
iniciativa privada e setor publico. Defende-se ague resguardadas as especificidades de
cada uma, ferramentas, técnicas e modelos des@o®Imicialmente em uma ou outra area,

podem e, na medida do possivel, devem ser inseziddaptadas para uso em ambas.

O desafio mensurar as percepg¢des dos usuariosastde uma IFES em relacdo a um
determinado servico comegou a ser vencido quandoue por adaptar um modelo
originario do ramo empresarial para medir a quekddo respectivo servico publico interno,
administrando-se adaptacdes julgadas necessaliaayter, o que resultou na elaboracdo do
questionario utilizado como instrumento de pesquisgual foi elaborado nos moldes do
preconizado pela escala SERVPERF.

Este procedimento foi realizado com éxito, dadosesultados positivos dos testes de
validacdo e confiabilidade, realizados apés a e@&rwa pesquisa piloto, na qual foram
entrevistados 20 (vinte) usuarios. Os referidosesesvidenciaram que o instrumento era
perfeitamente valido e confiavel para os fins gee psopunha. Ainda foi possivel a
identificacdo da amostra representativa da popolasiudada, mediante o uso de técnicas
estatisticas.

Apos a primeira administragéo do coeficiente lirdmPearson foram excluidas oito
assertivas, por se revelarem despreziveis, restéddssertivas no questionario, o qual foi
aplicado a 90 entrevistados que figuraram comoricsudos servi¢os prestados pelo Sistema
de Concesséo de Diérias e Passagens — SCDP em 2011.

Em seguida a concluséo coleta de dados na fgsesdaisa de campo, os dados foram
tabulados com o auxilio de um software de planiglesdnicas comumente utilizado no meio
académico e empresarial. Com 0 uso de estatisgtgaitiva, especificamente, o estudo das
frequéncias, os dados foram transportados para&agséade frequéncias das respostas, o0 que
permitiu a andlise das informacdes geradas.

Os resultados foram analisados dentro das quadimenddes estudas, além da
discussdo sobre as duas assertivas mais representde cada dimensdo e, no geral,
observou-se um alto nivel de qualidade dos senafystivo deste trabalho, conforme as
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percepcdes de seus usuarios. Isso evidencia gasvaiades interdependentes do servigo

interno de concessdo de diarias e passagens, nodepender deste, ocorrem sem

interrupcdes, contribuicdo para a geracao de valaradeira produtiva e para a prestacéao de
um servico de qualidade ao cliente externo.
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APENDICE A — Questionario utilizado para a coleta de dados

QUESTIONARIO — SISTEMA DE CONCESSAO DE DIARIAS E PASSAGENS
(SCDP)

Este questionario deve ser respondido apenas pele&ios do servico de concessdo de
diarias e passagens que utilizaram o servi¢o deiaaho de 2011.

PRIMEIRA PARTE — DADOS DO RESPONDENTE

01. Unidade de Lotacao

() Unidade Administrativa () Unidadea&€mica
02. Sexo
() Masculino ()rRmino

03. Escolaridade
() Nivel Médio () Nivékcnico () Graduacao

() Especializacao () Mestrad () Doutorado

04. Tempo de servico na Instituicdo pesquisada.

() até 3 anos ( )ded4allOanos ()de 11 a 20 anos () acima dargis

05. Frequéncia com que utiliza o servico.

() raramente () sazoremte () frequenternee



SEGUNDA PARTE — DADOS DE SUA OPNIAO

Cada assertiva possui uma escala numerada deriaayial cada nimero corresponde a uma
opcao de resposta, da seguinte forma:

5 = significa que concorda totalmente com a afiivaat

4 = significa que concorda parcialmente com a afiiva

3 = significa que nem concorda, nem discorda aeafiva
2 = significa que discorda parcialmente da afiraaati

1 = significa que discorda totalmente da afirmativa

A sexta e Ultima coluna, denominada “N&o tenho caxaiar”’, deve ser assinalada, apenas,
se o0 respondente julga-se incapaz ou sem condieta@galiar a assertiva.

Assinale, em cada assertiva, 0 numero correspondemésposta escolhida, conforme sua
opinido.

® ) ©

No. Assertivas 12 |3 (4|5

N&o tenho como
avaliar

Os canais de comunicagdo com o0 usuario (interretik

*
01 telefone, etc.) ndo séo eficientes.

02 | Existe cortesia no atendimento.

O nivel de receptividade dispensado durante o mtemtio €

03 satisfatorio.

04 | Existe dificuldade na prestacao de contas.

A emissdo do bilhete das passagens ndo € realizada

05 o
corretamente da primeira vez.

06 | Os atendentes nao inspiram confianca.

A conciliacdo de datas e horéarios de vbos sugeddos 0s

07 efetivados ndo é satisfatoria.

E possivel observar uma relevante economia na @ooas|

08* p
passagens aereas.

Os atendentes obtém suporte adequado da institpep&a

09 :
cumprir suas tarefas corretamente.

10 | Os formularios utilizados estdo facilmente advess

11 | Os atendentes sao educados.




Os bilhetes das passagens aéreas sao emitidosngmo |te

1211 habil.

O valor das diarias é depositado em conta coremteempg

13 | hanil.

A emissao dos bilhetes das passagens ndo é candkeritro

14 do prazo prometido.

Os atendentes possuem conhecimento suficiente | pal

15 _ g
responder as duvidas dos usuarios.

Os prazos dados para a emissao dos bilhetes dseypas

16 | ; e
ndo podem ser considerados razoaveis.

17 | Os formulérios séo de dificil compreenséo.

18 | Os atendentes ndo dao atencao individual adsiosu

19* | Os equipamentos ndo sao modernos.

20* | O horario de atendimento pessoal atende as neadssid

21 | As especificidades de cada caso ndo sédo coadater

As instalagdes fisicas de realizagdo do atendimeétm

22 |77, L
visivelmente agradaveis.

O deposito das diarias € concluido dentro do prazg

23 prometido.

Existe dificuldade de acesso as informacdes sobre

24 procedimentos.

As instrucbes sdo passadas aos usuarios no primeif

25 atendimento.

O Sistema de Concessédo de Diarias e Passagens R |SC

26 : T :
proporciona simplificacdo dos procedimentos.

7

O usuario ndo é tratado de maneira atenciosa pelo

27 atendentes.

O Sistema de Concessao de Diarias e PassagensP-1&oD

28 , ~ ,
proporciona redugdo da burocracia.

29 | Os atendentes tém boa apresentacéao.

30* | O local onde o servico é prestado tem acessoldifici

O SCDP possibilita a manutencdo dos registros deaf
correta.

O

31

Os prazos dados para o depésito das diarias naampsdr,

32 ; o
considerados razoaveis.

33 | N&o é nitida a preocupacéo quanto a legislagaote.

Apoés a entrega da presta contas, existe segurangaay

34 efetivacdo no SCDP.

35 | Os equipamentos aparentam bom estado de cog&erva




36 | Néo € informado ao usuario quando o servicanélao.

37 | Os atendentes estdo sempre disponiveis em .ajudar

Existe dificuldade de acesso as informagcfes sobremas

38 vigentes.

39* | O célculo automatico do valor das diarias é coefiav

Os atendentes demonstram desinteresse em resaver
problemas dos usuarios.

40

* Assertivas excluidas



APENDICE B — Assercdes divididas por dimens&o

@ §e)
o Vel
% |8%(2E
T |g 0g= Assertivas
EZ23Z0
o) >
O
01 | 12 | Os bilhetes das passagens aéreas sao eraitidesnpo habil.
02 | 13| O valor das diarias é depositado em contarta em tempo habil.
03 | 14 A emissdo do bilhete das passagens ndo é condligdizo do prazo
prometido.
o 04 | 23| O deposito das diarias é concluido dentjorapo prometido.
ie]
o . . ~
T | 05 | 04| Existe dificuldade na prestacédo de contas.
! — - == - —
I 06 | 05 A emisséo do bilhete das passagens néo é reativagdamente da primeira
S vez.
07* | 39* | O calculo automatico do valor das diarias é coefiav
08 | 31| O SCDP possibilita a manutencéo dos regide#derma correta.
09 | 16 Os prazos dados para a emissao dos bilhetes demgpas ndo podem ser
considerados razoaveis.
Os prazos dados para o deposito das diarias ndmpedr considerados
10 | 32
razoaveis.
11 | 15 Os atendentes possuem conhecimento suficientergspander as davidas
dos usuarios.
12 | 06| Os atendentes néo inspiram confianca.
13 | 24| Existe dificuldade de acesso as informagdie® grocedimentos.
© | 14* | 38* Existe dificuldade de acesso as informacdes sabraas vigentes.
c
G
g 15 | 25| Asinstrugcbes sdo passadas aos usuariogmarpratendimento.
A 16 | 07 A conciliacdo de datas e horarios de v6os sugeddosos efetivados néo| é
satisfatoria.
17+ | og* E possivel observar uma relevante economia na eordps passagens
aéreas.
18 | 09 Os atendentes obtém suporte adequado da institpgé&o cumprir suas
tarefas corretamente.
19 | 33| Nao é nitida a preocupacédo quanto a legishagante.




20* | 34 ApOs a entrega da presta contas, existe segurangal efetivacdo no
SCDP.
21 | 22 As instalacbes fisicas de realizacdo do atendimedim visivelmente
agradaveis.
22* | 19* | Os equipamentos ndo sao modernos.
23 | 29| Os atendentes tém boa apresentacéo.
2 oa | 01* Os canais de comunicacdo com o usudrio (internetaik telefone, etc.
% nao sao eficientes.
E 25* | 30* | O local onde o servico € prestado tem acessoldifici
ﬁ 26 | 26 O Sistema de Concessdo de Diarias e Passagens P $fporciona
3 simplificacéo dos procedimentos.
73 27 | o8 O Sistema de Concesséo de Diarias e Passagens P isieDproporciona
< reducdo da burocracia.
28 | 10| Os formularios utilizados estéo facilmentesaiveis.
29 | 17 | Os formularios séao de dificil compreenséao.
30 | 35| Os equipamentos aparentam bom estado decacée.
31 | 02| Existe cortesia no atendimento.
32 | 27 | O usuario ndo é tratado de maneira atenpa&lea atendentes.
33* | 20* | O horario de atendimento pessoal atende as neadssid
34 | 40 Os atendentes demonstram desinteresse em resav@roblemas dos
USUArios.
-% 35 | 11| Os atendentes sao educados.
Q.
,_,EJ 36 | 18| Os atendentes ndo déo atencao individualsa@sios.
37 | 21| As especificidades de cada caso ndo séaleoadas.
38 | 37 | Os atendentes estdo sempre disponiveis earaju
39 | 36 | N&o é informado ao usuario quando o servagnéluido
40 | 03| O nivel de receptividade dispensado duraateralimento é satisfatorio.

* Assertivas excluidas






