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RESUMO

A qualidade do atendimento em servicos publicos é vital para a sociedade,
especialmente os servigos voltados a mobilidade urbana. Este trabalho tem como
objetivo analisar a qualidade do atendimento prestado ao usuario do Instituto
Municipal de Planejamento Urbano (IMPLURB), 6rgdo pertencente a Prefeitura
Municipal de Manaus (PMM), visando propor melhorias voltadas aos cidadéos. Tém-
se como objetivos especificos: identificar o perfil dos usuarios dos servigos; avaliar a
percepcdo dos tomadores de servicos quanto a qualidade praticada, buscando
qualificar o atendimento conforme a necessidade dos mesmos; e propor melhorias
com base na Gestdo da Qualidade Total (GQT). Com relacdo a metodologia, a
pesquisa € do tipo descritiva, de natureza quantitativa; quanto aos meios,
bibliografica, documental, estudo de caso e pesquisa de campo, utilizando-se 139
(cento e trinta e nove) questionarios com perguntas estruturadas para a coleta de
dados. O questionario foi dividido em cinco dimensdées: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, seguranca e empatia, com lastro no método de escala SERVPERF
(Service Performance). Quanto aos dados estatisticos foi empregado o software
estatistico livre R 3.0.3. Os resultados revelam percepcao geral positiva de 64,8%
tomadores de servico, quanto a qualidade praticada. Registra-se que das 22
assertivas estudadas, apenas quatro apresentaram indices abaixo da média (espaco
fisico inadequado para portadores de necessidades especiais; servicos solicitados
entregues fora do tempo prometido; 6rgdo ndo abre excecdes para atender em
horarios diferenciados caso os usuarios tenha uma necessidade extra; e a utilizacdo
da internet ou do telefone para informacdes e agendamentos ndo foram canais de
atendimento do servico que buscava). Por outro lado, cinco assertivas lograram
indice de aprovacao igual ou superior a 80%, a saber: 80% acreditam que recebem
as orientacdes corretamente no primeiro contato; 86,4% sentem que os servidores
transmitem responsabilidade no cumprimento das suas tarefas; 85% considera que
0os servidores sdo capacitados para atender os usuarios; 82% julga que os
servidores tratam os usuarios com atencéo e cordialidade; e 84,1% reputa que 0s
servidores demonstram consideracdo e respeito aos usuarios. Sendo assim, 0S
indices acima da média revelados com esta pesquisa, podem proporcionar reflexdes
a respeito da qualidade do atendimento prestado ao usuario da Autarquia,
colaborando assim, com proposicées de melhorias voltadas ao atendimento dos
cidadaos de Manaus.

Palavras-chave: Qualidade. Atendimento. SERVPERF. IMPLURB



ABSTRACT

The quality of service in public services is vital for society, especially services for
urban mobility. This work aims to analyze the quality of the service provided to the
user of the Municipal Urban Planning Institute (IMPLURB), an organ belonging to the
Municipality of Manaus (PMM), aiming to propose improvements aimed at citizens.
The specific objectives are: to identify the profile of users of the services; Evaluate
the perception of service providers regarding the quality practiced, seeking to qualify
the service according to their need; And propose improvements based on Total
Quality Management (TQM). Regarding the methodology, the research is of the
descriptive type, of quantitative nature; As well as the means, bibliographical,
documentary, case study and field research, using 139 (one hundred and thirty-nine)
guestionnaires with structured questions for data collection. The questionnaire was
divided into five dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, security and
empathy, with a weighting in the SERVPERF (Service Performance) scale method.
As for the statistical data, the free statistical software R 3.0.3 was used. The results
show a positive general perception of 64.8% of service takers, regarding the quality
practiced. It is recorded that of the 22 assertions studied, only four presented indices
below the average (physical space unsuitable for people with special needs,
requested services delivered outside the promised time, body does not open
exceptions to attend at different times if users have an extra need , And the use of
the Internet or the telephone for information and scheduling were not channels of
service of the service that sought. On the other hand, five assertions achieved an
approval rate equal to or greater than 80%, namely: 80% believe that they receive
the guidelines correctly in the first contact; 86.4% feel that servers transmit
responsibility in the performance of their tasks; 85% believe that servers are capable
of serving users; 82% believe that servers treat users with attention and cordiality;
And 84.1% say that the servers show respect and respect to users. Thus, above-
average rates revealed by this research may provide reflections on the quality of the
service provided to the Autarchy user, thus collaborating with proposals for
improvements aimed at assisting the citizens of Manaus.

Keywords: Quality. Attendance. SERVPERF. IMPLURB.



Figura 01

Figura 02

Figura 03

Figura 04
Figura 05
Figura 06
Figura 07
Figura 08
Figura 09
Figura 10
Figura 11
Figura 12

Figura 13

LISTA DE FIGURAS

CICIO PDCA. ..ot 28

Os quatro marcos caracteristicos da evolugcdo do 32
GESPUBLICA.

Organograma ........uueeureeuiieiieee e e 56
Vista dOS eqUIPAMENTOS. .....uuviiiiiiiiiiieeee e 68
Vista da mobilia.........ccccvvvviiiiiiii 68
Estrutura Fisica — LIMPEza.........cccccceeieiieiiiieeeeeeeeeeeeeeiiins 70
Estrutura Fisica — Conforto............cceeviiiiiiie e 70

Vista das escadas que ddo acesso ao prédio do 73
IMPLURB.

Vista da rampa de acesso - Setor de Atendimento............ 73
Vista da calcada frontal do prédio do IMPLURB................ 73
Vista do afastamento lateral do prédio ..........cccceeveveeeennnnn. 73
Cartilha Calgada Legal............ccoovviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 75
Céamera e profissional de seguranga............ccccevvveeeeeeeeeenn. 85



Gréafico 01

Gréafico 02

Grafico 03

Gréafico 04

Grafico 05

Gréafico 06

Gréafico 07

Gréafico 08

Gréafico 09

Gréfico 10

Gréafico 11

Gréafico 12

Gréafico 13

Gréfico 14
Gréafico 15

Gréafico 16

Gréfico 17

LISTA DE GRAFICOS

Perfil dos usuarios dos SerViGoS..........coeevvvvviiiiiiiiiiiiinennnee. 65
Equipamentos MOdernosS.............ueveieeiieeeeeeen e 67
Instalagfes Fisicas (Limpeza e Conforto)............ccceeeuvvvnnes 69

Estrutura Fisica (Portadores de Necessidades Especiais) 71

Materiais de COMUNICAGED.........ccceeeeeeieiiiiiiiiieeeeeeeee 74
Orientaces No pPrimeiro CoONtato............ceeeeerveeeeeeeerreeeeiinenns 76
SOIUGBES FAPIAAS ...eeeeeiiiiiiiiie e 77
Solicitagdes no tempo Prometido..........ueevvecieiiiiieeeeeeeeeneenne. 78
Servigos pela INternet...... ... 79
Informacdes corretas e atualizadas............ccccceeeeeeeiiiiiinns 80

Discordancia e concordéancia - dimenséo responsividade.. 81

Discordancia e concordancia - dimenséo seguranca......... 84
Atencdo e cordialidade dos servidores............c.ccccvvvvvrnnnee. 88
Preocupacao dos servidores em ajudar..........ccccoeeeeeeeeennnn. 89

Demonstracdo de consideracao e respeito aos usuarios... 90

Os horarios de funcionamento do atendimento sdo 91

convenientes.

Fator médio de concordancia das dimensoées.................... 93



Tabela 01
Tabela 02
Tabela 03
Tabela 04

Tabela 05

LISTA DE TABELAS

GENEBIO....ceiiiitieie e 64
Faixas Etarias (Idades)..........cccoveeivviiiiiiiiiiiiieeee e 64
NATUMBZA. .....eeveiiiie e e 65
Avaliacdo do Alfa de Chronbach..........ccccoooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn, 96

Aspectos positivos, negativos e proposi¢coes de melhorias 97



Quadro 01

Quadro 02

Quadro 03

Quadro 04

LISTA DE QUADROS

Confrontac&o entre a geréncia tradicional e os admitidos 40
na Gestao da Qualidade Total (GQT).

Mandamentos da Qualidade, caracteristicas principais e 41
valores a serem desenvolvidos.

Cinco Dimensdes da Qualidade.............cceeevvevvveiieviiinnnnnnnn. 51

O Instrumento SERVQUAL........ccooiiiiiiiiii e 52



ABNT
GESPUBLICA
GQT
IMPLURB
NBR

PDCA

PMM

SIGED
SWOT

URBAM

LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURA

Associacao Brasileira de Normas Técnicas

Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacao
Gestao da Qualidade Total

Instituto Municipal de Planejamento Urbano

Norma Brasileira

Plan (planejar), Do (fazer), Check (checar) e Act (agir)
Prefeitura Municipal de Manaus

Sistema Integrado de Gestéo Eletronica de Documentos
Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraguezas), Opportunities
(Oportunidades) e Threats (Ameacas)

Empresa Municipal de Urbanizacéo



SUMARIO

L INTRODUGAOD. ...ttt ettt ettt sttt e s st e e enee e 15
1.1 OBIETIVO GERAL......uuiiiitiiiiiiiiiit et ei et eeeaaaaaaaeaaaessnnans 15
1.2 OBJETIVO ESPECIFICOS.... .ot ieieeceeeeee ettt eaen et eaanaans 16
L3 JUSTIFICATIVA. ettt e e e e e e eeeaeaaaaeeas 16
1.4 DELIMITACAO DO ESTUDO ....ooovieiieeteeieee sttt 17
1.5 PROBLEMA DA PESQUISA ...oootiiiiiiiieiee ettt e e e e 18
1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO ...ttt 18
2 REFERENCIAL TEORICO.......cooioieeeecteee et ete et asve st sre e 20
2.1 A ADMINISTRACAOQO PUBLICA GERENCIAL.......c.coveevireeeeieee e 20
2.2 FUNDAMENTOS. ... ettt et eeeeees 21
2.2.1 SatiSTACA0 O ClIENTE.. ...ttt 22
2.2.2 ENVOIVIMENTO A€ TOUOS......ceviiiiiiiiiiiii e ee et e e e e e 22
2.2.3 GEStAO0 PArtiCIPALIVA ....cevviiiiiieeieeei ittt 23
2.2.4 GEréncia de PrOCESSOS. .. .uiiii i ittt 24
2.2.5 Valorizagao das PESSO@S. ........cc.uuuuiiiiiiiiiiiiiiia e 25
2.2.6 Constancia de PropOSItOS..........uuiiiiiiiiieeeeeieeeeeeeete e 25
2.2.7 Melhoria CONtINUAL .......ccceei i r e ea e 26
AR R €11 - T I o o= 11177 VRSP 29
2.3 GESPUBLICA. ..ottt ettt ettt ettt ve s 30
2.3.1 Instrumento Padrao de Pesquisa de Satisfacao (IPPS).........ccccceeveeenee.n. 33

2.4 GESTAO DA QUALIDADE ........ciiiitieeeeee ettt s 34
2.4.1 Breve Conceito de Qualidade..........coooeieeiiiiieieiiieiiee e 34
A @ L o= o OO PPPPPPPPPY 36
2.4.3 Gestado da Qualidade Total ..........cevvieiiiiiiiieeeeeeeeee e 38
2.4.4 Ferramentas da Qualidade................ouvviuiiiiiiiiiee e 42
2.4.4.1 Indicadores da qualidade..............cceeeiiiiiieieeeeieceeeeeee e 42
2.5 GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO........ccccoveeviiieierene, 44
2.6 QUALIDADE DO ATENDIMENTO.....cuttiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e eeeees 45
2.6.1 Atendimento, 0 Grande DiferencCial.............ceiueiiiiiiiie e e 48
2.7 AVALIACAO DA PERCEPCAO DOS TOMADORES DE SERVICOS........... 49
3 ESTUDO DE CASO: (IMPLURB).....uuuiiiitiiiiiiiiiiieie e eee e 54
3.1 ATRIBUICOES, LEGISLACAO E CANAIS DE COMUNICACAO.................... 54
4 METODOLOGIA. ...ttt e e e e e e e e e e e e e e aaeaaaaaaaaeeas 58
4.1 POPULACAO E AMOSTRA . ....ci ittt ieeceee et ee et ee et e et ene s 59
4.2 COLETA DE DADOS. ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e 60
4.3 ANALISE DOS DADOS.......ocoeieiieecieeeee e et ee e e ettt eae et saene e see e aee e 61
5 RESULTADOS E DISCUSSAO.........cociieieeeeeete e eee et eee et n e 64
5.1 CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS DA AMOSTRA..........cooevevearene, 64
5.2 DIMENSAO TANGIBILIDADE.........c.covitieeeeiee e eeeee et 66
5.3 DIMENSAO CONFIABILIDADE ..........ccotiiiiit it en e 75
5.4 DIMENSAO RESPONSABILIDADE.........cceoiiieieeeeeeee e 81
5.5 DIMENSAO SEGURANGA. ......coiiieeie ettt ee ettt en s 84
5.6 DIMENSAO EMPATIA.......oouiiteiteceeeeteeeeee ettt sve et ae e san e sre e 88

5.7 FATOR MEDIO E AVALIACAO DO ALFA DE CHRONBACH..........c..cccou...... 92



5.8 PROPOSICOES DE MELHORIAS COM BASE NA GQT....coooveeveveiereieree, 96

CONSIDERACOES FINAIS ....ooviiieeeeeeteteteeeee et en st en s, 100
REFERENCIAS. ......oocieeeeeeeeeeeeteteeee et s ettt n s s s e anans 103
APENDICE A - SAIDAS DO SOFTWARE ESTATISTICO LIVRE R.......c.c..c.......... 109
APENDICE B — PEDIDO DE AUTORIZACAO. ..o, 113
APENDICE C — AUTORIZACAO DO IMPLURB........ccoeoteieeeeeeeeeeee e, 114

APENDICE D — QUESTIONARIO APLICADO AOS USUARIOS.........c.ccccocuee... 115



15

1 INTRODUCAO

A Qualidade do Atendimento quanto a realidade publica municipal revela-se
como um imenso desafio, pois desloca o foco de um conceito facilmente aplicavel
somente a iniciativa privada para uma visdao mais abrangente, envolvendo as
dimensdes sociais e politicas da gestdo publica, com vistas a promover o

desenvolvimento.

Diante dessa concepc¢édo, este trabalho versa sobre a Qualidade do
Atendimento ao publico do Instituto Municipal de Planejamento Urbano — IMPLURB,
orgao pertencente a Prefeitura Municipal de Manaus — PMM. Para isso, admitiu-se
como referéncia cinco dimensdes da qualidade, a saber: tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. Para Fitzsimmons (2005), as
dimensdes sdo empregadas pelos usuarios para emitir um juizo de valor quanto a

qualidade dos servicos.

Assim sendo, a Qualidade do Atendimento ao Publico consiste na economia
de tempo, dinheiro e esforco ao cidaddao, com a viabilizacdo de informacdes
corretas, completas, atuais e de facil entendimento, de modo que possam servir de
referéncia para que todos falem “a mesma lingua” e haja a satisfagcdo do usuario.
Portanto, a avaliacdo da qualidade deve ser trabalhada de forma sistémica, como
um fator estratégico, pois esta baseado na aceitacdo de seus servi¢os pelos clientes
a longo prazo (PALADINI, 2012).

Segundo o Ministério do Planejamento (BRASIL, 2014), “O principal desafio
para o setor publico é elevar o padrao dos servicos prestados aos cidaddos —
aumentar a capacidade das organizacdes publicas para fornecerem o0s servigcos

desejados pelos cidadaos. ”

1.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a Qualidade do Atendimento prestado ao usuario do Instituto
Municipal de Planejamento Urbano (IMPLURB), 6rgdo pertencente a Prefeitura

Municipal de Manaus (PMM), visando propor melhorias voltadas aos cidadaos.
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1.2 OBJETIVO ESPECIFICOS

¢ Identificar o perfil dos usuérios dos servigos;

e Avaliar a percepcao dos tomadores de servicos quanto a qualidade
praticada, buscando qualificar o atendimento conforme a necessidade
dos mesmos; e

e Propor melhorias com base na Gestao da Qualidade Total (QQT).

1.3 JUSTIFICATIVA

Desde meados dos anos 70, organizacfes e empresas voltadas para 0s
mais diversos segmentos de negocio tém-se reconfigurado para se adaptarem as
demandas por qualidade, as quais estdo em constante transformagdo. Mesmo com
todas as inovacdes, as pessoas continuam sendo consideradas como fator
determinante para a qualidade do atendimento ao cliente/usuario. Contudo, a

relacdo entre o atendente e o0 usuario nem sempre atinge a qualidade esperada.

Portanto, em se tratando de atendimento em érgao publico, cujos servigcos
sdo tarifados, é inadmissivel a hipotese de ter o usuéario que sair do ambiente
publico com a sensacdo de insatisfacdo pela ma receptividade. Essa premissa,
justifica a necessidade de os 6rgaos publicos buscarem melhorias continuas em
suas gestdes de atendimento, com lastro no envolvimento dos servidores, a fim de

possibilitar o progresso da prestacao dos servicos publicos.

De acordo com Kotler (2000), o atendimento ao publico abrange todas as
atividades que auxiliam aos usuarios 0 acesso as pessoas dentro de um 6rgao para
obterem servigcos, resultados e solugcbes de problemas de um jeito célere e a
contento. Para isso, é fundamental que o servidor domine as premissas basicas para

um bom atendimento ao usuario.

Face ao exposto, faz-se necessario identificar as dificuldades e solugbes
para as atividades no servico publico, para que o mesmo seja agradavel e efetivo,
tanto para servidores quanto para os cidadaos, com base em informacdes e

conhecimentos teéricos na area de gestdo publica. Logo, a qualidade do
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atendimento € o fator de sucesso para qualquer érgao publico, conforme propagado
no Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — GESPUBLICA, que
se fundamenta em uma politica formulada a partir da assercdo de que a gestédo de
orgaos e entidades publicas pode e deve ser excelente, a partir dos padrées de

qualidade em gestéo.

Com relagdo ao instrumento de coleta de dados, serd utilizado o SERVPERF
(Service Performance). O referido instrumento SERVPERF é uma versao resultante
do modelo SERVQUAL (Service Quality), sendo amplamente empregado, haja vista
a uniformidade funcional em representar a qualidade da prestacdo do servigco
percebida pelos clientes, além de ser confiavel, uma vez que a qualidade é avaliada
apos a prestacdo do servico, ou seja, a nota da avaliacdo € a propria percepgao de
desempenho impetrada pelos consumidores (CRONIN e TAYLOR 1992, 1994,
BOLTON e DREW, 1991). O SERVPERF mensura, exclusivamente, a percepcao do
cliente sobre a sua experiéncia obtida durante a prestacao de servico (LOVELOCK e
WRIGHT, 2001).

Por fim, o trabalho almeja contribuir com os estudos da Gestdo da
Qualidade, assim como suporte para a gestdo do 6rgdo em questdo, de forma a
solucionar problemas, bem como revisar préaticas de gestao, com intuito de otimiza-

las, contemplando os recursos materiais, humanos e técnicos.

1.4DELIMITACAO DO ESTUDO

Dentre diversos 6rgdos pertencentes a Prefeitura Municipal de Manaus
(PMM), o trabalho se delimitou a andlise e execucdo da pesquisa no Instituto
Municipal de Planejamento Urbano (IMPLURB), com a finalidade de avaliar a
percepcdo dos tomadores de servicos quanto a qualidade praticada, buscando
qualificar o atendimento conforme a necessidade dos mesmos. Diante disto, 0
trabalho centrou seu estudo nas areas de Engenharia da Produgédo e Administracéo
Plblica, analisando as premissas tedricas e praticas que envolvem os dois

processos: Gestdo da Qualidade e Gestao de Atendimento
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1.5PROBLEMA DA PESQUISA

Sabendo que a qualidade em servicos é um aspecto intangivel, torna-se
relevante estudar a qualidade do atendimento, haja vista a importancia de reunir

usuarios satisfeitos com os servigos ofertados.

Sobre a qualidade, Lobos (1991) afirma que tudo que alguém realiza dentro
de um procedimento para assegurar que 0 usuario alcance, pontualmente, aquilo
que pretende, neste caso, satisfacdo nos servigcos ofertados pelo atendimento.
Portanto, a qualidade pressupbe melhor eficicia e eficiéncia, uma vez que os
servigos prestados aos cidadaos tém uma influéncia direta no atendimento de suas

necessidades e expectativas.

Face ao que foi exposto, e, acolhida em Coutinho (2000) depreende-se que
quanto maior a satisfacdo do cidaddao melhor € a qualidade do atendimento e
efetivacdo das expectacfes dos usuarios. Diante desta contextualizagcdo, a pesquisa
pretende responder a seguinte pergunta: Como os usuarios do IMPLURB avaliam a

qualidade dos servicos prestados pelo Instituto?

1.6ESTRUTURA DO TRABALHO

A pesquisa esta dividida em 5 (cinco) capitulos, conforme abaixo:

I. O primeiro capitulo exibe a introducdo, com 0s objetivos, justificativa,
delimitacdo do estudo e o problema da pesquisa;
.  No segundo capitulo, apresenta-se o referencial teérico, com a
finalidade de subsidiar o desenvolvimento do presente trabalho;
lll.  No terceiro capitulo apresenta-se o Instituto Municipal de Planejamento
Urbano (IMPLURB), suas atribuicdes, legislacdo, organograma, canais

de comunicacéo e atendimento;

IV. O quarto capitulo expde os aspectos metodoldgicos utilizados para a

realizacdo da dissertagéo; e

V. O quinto capitulo apresenta o0s resultados e discussdo, as

caracteristicas socioecondmicas da amostra, o estudo das cinco
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dimensdes (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia), a sintese geral do fator médio de concordancia das
dimensdes e avaliacdo do Alfa de Chronbach, bem como os aspectos
positivos, negativos e proposicoes de melhorias com base na Gestao
da Qualidade Total (GQT). Por fim, as consideragfes finais e as
referéncias bibliograficas empregadas para a consecucéao do trabalho.



20

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A ADMINISTRACAO PUBLICA GERENCIAL

As inumeras transformacfes ocorridas no meio politico, econédmico e social
do estado contemporaneo, em meio as quais se ressaltam a globalizacdo da
economia, a reducdo do intervencionismo estatal, o desenvolvimento de parcerias
com o setor privado e um aumento na democracia participativa, compde elementos
decisivos a configurar uma nova gestdo publica, denominada de Administracéo
Gerencial (REIS, 2014).

O entendimento de que o maior desafio do setor publico brasileiro consiste
em natureza gerencial, levou na década de 90, a busca por um novo modelo de
gestao publica voltado para resultados e norteado ao cidaddo. Essa configuracdo da
gestdo publica deveria direcionar as organizacdes nessa transformacédo gerencial e,
simultaneamente, possibilitar avaliacbes comparativas de desempenho entre
organizacdes publicas brasileiras e estrangeiras e ainda com empresas e demais
organizacdes do setor privado. No ano de 1997, o Programa optou por Critérios de
Exceléncia usados no Brasil e em diversos paises e que representam o estado da
arte em gestéo (ARAUJO, 2012).

A adocdo mera e simples dos modelos aplicados pelos prémios e sistemas
existentes, promovia uma certa rejeicdo por parte das organizacdes publicas,
sobretudo daquelas que fazem parte da administracdo direta. Tal rejeicdo ocorria,
fundamentalmente, em decorréncia da linguagem empresarial ampla, assumida por
tais modelos. A estratégia usada pelo Programa da Qualidade no Servi¢o Publico foi
de adaptagdo da linguagem, isto €, da explicagdo dos conceitos, mantendo o
alinhamento no que tange aos critérios, pontuacdo e, especialmente, da esséncia

que delimita todos os modelos avaliados como de exceléncia na gestéo.

Assim sendo, ndo se tratou, de maneira alguma, de fazer concessbes a
gestdo publica, contudo de criar a compreensdo imprescindivel para conferir

viabilidade ao seu processo de transformacdo norteado a exceléncia gerencial

fundamentada em padrdes e praticas globalmente aceitas (REIS, 2014).
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A adaptacgdo da linguagem abordou dois fatores relevantes: interpretar para
0 setor publico as definicbes de gestdo introduzidos nos modelos e manter a
natureza publica das organizacbes que fazem parte do aparelho do Estado
brasileiro. De |4 para ca, e sob a mesma direcdo, o Modelo de Exceléncia em
Gestdo Publica (MEGP) tem atravessado avaliagbes constantes com o objetivo de
acompanhar o estado da arte da gestdo aconselhado pelos modelos de referéncia
qgue Ihe conferem origem e, ainda de monitorar as mudancas promovidas na gestao
publica brasileira. Monitorar o estado da arte da gestdo assegura a identidade do
modelo com o pensamento contemporaneo a respeito da exceléncia em gestéo.
Monitorar as transformac¢des na administracdo publica assegura a identificacdo do

modelo com a realidade das organizacdes publicas brasileiras (FERREIRA, 2002).

O Modelo de Exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) é formado por sete
parametros que em conjunto, promovem um sistema de gestdo para as
organizacbes do setor publico. Os parametros que constituem o modelo sdo os
seguintes (SANTOS, 2012):

1. Lideranga;

2. Estratégias e planos;
3. Clientes;

4. Informagao;

5. Pessoas;

6. Processos; e

7. Resultados.

2.2 FUNDAMENTOS

O MEGP esta baseado nos Principios da Gestdo Publica pela Qualidade:
Satisfacdo do Cliente, Envolvimento de todos, Gestdo Participativa, Geréncia de
Processos, Valorizacdo das Pessoas, Constancia de Propositos, Melhoria Continua

e Gestao Proativa.
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2.2.1 Satisfacao do Cliente

A exceléncia em gestdo publica implica atencao prioritaria ao cliente, isto €,
ao usuario dos servicos publicos. Na realidade, a qualidade dos servigos publicos é

ajuizada por seus usuarios, fundamentadas nas suas proprias percepcgoes.

Segundo o Ministério do Planejamento, o principal desafio para o setor
publico é elevar o padrdo dos servicos prestados aos cidadaos e aumentar a
capacidade das organizacdes publicas para fornecerem os servi¢cos desejados pelos
cidadaos (BRASIL, 2014).

As organizacbes publicas, mesmo aquelas que viabilizam servigcos
exclusivos de Estado, devem sujeitar-se a avaliacdo de seus usuérios, obtendo o
conhecimento imprescindivel para adicionar valor a esses clientes e dessa forma,

viabilizar maior satisfacdo. Cite-se, ainda, por oportuna, a opinido de Oliveira (2004,
p. 5):

O cliente é a figura principal de todo processo organizacional. E necessario

gque as decisdbes empresariais e tarefas operacionais levem em

consideracdo as necessidades e expectativas do consumidor e tentem

superé-las, para atender ao requisito de satisfazer completamente o cliente.

Portanto, as organizacdes necessitam de clientes para sobreviver e as
pessoas precisam das empresas para realizar seus sonhos. Assim sendo, todos o0s
colaboradores necessitam saber se relacionar bem com os clientes da organizagao.
O ideal é estabelecer relacbes duradouras com seus clientes, e isto ndo consiste em
missdo apenas do setor de vendas ou marketing; € responsabilidade de toda a
organizacdo. O cliente deseja sentir-se importante e ser bem tratado, desde a

telefonista ou recepcionista até a alta direcéo.

2.2.2 Envolvimento de todos

A exceléncia em gestdo publica estd atrelada, em grande parcela, da
capacidade de gerentes e gerenciados de atuarem de forma integrada e harmonica.
Esse € um pré-requisito para que a organizagdo aprenda constantemente e dé
sustentabilidade ao seu desenvolvimento gerencial. O envolvimento e o
comprometimento da elevada administracdo com a procura da exceléncia

organizacional sdo aspectos vigorosos para motivar e comprometer as pessoas,
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fazendo com que se identifiquem com os desafios e resultados almejados pela

organizagao.

Siqueira Filho destaca (2003, p. 49):

A implementacdo de uma nova concep¢do de administracdo publica
reclama, necessariamente, 0 engajamento efetivo de todos aqueles que a
tornam concreta, ja que a pessoa juridica é, em sua esséncia, uma ficcdo
juridica, uma abstracdo, formada a partir do concerto de vontades a um
determinado objetivo, no caso do Estado, a busca do bem comum.

Por outro lado, preconiza Rangel (2003, p. 31):

[...] cada um de nés tem seus proprios e Unicos defeitos. Se os
reconhecermos, podemos usa-los em nosso favor. Procure aproveitar todo
0 potencial de seus funcionérios [...] Até mesmo daqueles que paregam
mais limitados.

2.2.3 Gestéo Participativa

O modelo da gestéo publica de exceléncia é participativo. Isso delimita uma
atitude gerencial de lideranca, que obtenha o méaximo de colaboracdo dos
funcionérios identificando a capacidade e o potencial especifico de cada um e
harmonizando os interesses individuais e coletivos, com o0 objetivo de alcancar a

sinergia dos grupos de trabalho.

Portanto, uma gestdo participativa pura demanda cooperacao,
compartilhamento de informacdes e confianca para delegar, conferindo autonomia
para alcancar metas. Como resposta, as pessoas assumem posse dos desafios e
dos processos de trabalho dos quais contribuem, tomam decisdes, inovam e

conferem a organiza¢do um clima organizacional saudavel.

Ressalte-se, ainda, o que acentua Oliveira (2004, p. 5):

Nao h& uma cultura, principalmente nas organiza¢gbes brasileiras, de se
considerar a opinido dos funcionarios nas decisdes gerenciais, atitude que
traz sérias consequéncias para o desempenho dos processos e produtos,
pois quem é encarregado de determinada tarefa tem mais condigbes de
identificar as principais dificuldades na sua execucdo e até de propor
solucdes locais para sua melhoria, 0 que certamente aumentaria sua
eficiéncia e eficécia.
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A Gestao Participativa, entdo, pode ser compreendida como o modelo de
gestdo em que um ou poucos fazem a gestdo, usando um grupo de trabalho ou o

coletivo como um todo.

2.2.4 Geréncia de Processos

O centro pratico da atividade da gestao publica de exceléncia diz respeito ao
processo (gestdo de processos), sendo concebido como um conjunto de tarefas
interconectadas que reverte insumos em produtos/servigos que adicionam valor aos

Seus usuarios.

Oliveira (2004, p. 7), preconiza o seguinte

A gestd@o da qualidade prevé a eliminacdo ou a simplificagdo de processos
gue ndo adicionam valor ao produto. Muitas tarefas nas empresas sao mal
dimensionadas, podendo, muitas vezes, ser definitivamente eliminadas por
um rearranjo no mecanismo de execu¢do do processo maior a que
pertencem. Existem diversas ferramentas na administracdo da producéo
gue podem auxiliar na otimizacdo e andlise dos processos: fluxograma,
carta de andlise de tempos e movimentos, carta de controle estatistico do
processo, etc. Esses instrumentos possibilitam gerir, controlar e otimizar os
processos executados tanto nas empresas industriais como nas de
servicos.

Gerenciar um processo significa planejar, desenvolver e executar as suas
atividades e, avaliar, analisar e alavancar seu desempenho, viabilizando uma melhor
compreensao da operacdo da organizacdo. A gestdo de processos viabiliza a

transformacdo das hierarquias burocraticas em redes de unidades de elevado

desempenho.

A criacdo de um sistema de gestdo organizacional associado ao elevado
desempenho demanda a identificacdo e analise de todos 0s seus processos. A
analise de processos induz a uma melhor compreensdo e funcionamento da
organizacdo e possibilita a conceituacao apropriada de responsabilidades, o uso
eficiente dos recursos, a prevencado e resolucdo de problemas, a eliminagcéo de
atividades redundantes e a identificacdo nitida de clientes e fornecedores. A
constante analise do sistema de gestdo, dos processos e da interdependéncia entre

eles, auxilia a criar o pensamento sistémico na organizacéo.

2.2.5 Valorizagéo das Pessoas
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As pessoas fazem a diferenca quando o assunto diz respeito ao sucesso de

uma organizacédo. A este respeito, Oliveira (2004, p. 6) revela sobre o assunto:

Os funcionarios sdo a alma da empresa e deles depende o sucesso de toda
a organizagdo. Deve haver uma preocupagdo constante com capacitagao, a
fim de possibilitar ao quadro de pessoal o continuo desenvolvimento e
aprimoramento. Devem-se praticar remuneragfes justas, que motivem os
funcionarios a buscarem melhora pessoal e profissional, dando-lhes
condicbes de contribuir para os propositos do sistema da qualidade
implantado.

A valorizacdo das pessoas consiste em conferir autonomia para alcancar

metas, criar oportunidades de aprendizado, de desenvolvimento das potencialidades

e de reconhecimento pelos bons resultados, harmonizando os interesses individuais

e coletivos e promovendo qualidade de vida. Nota-se, a seguir, 0 que aborda a

respeito do assunto, Moura (2003, p. 169):

O sucesso de uma organizacdo depende cada vez mais do conhecimento,
das habilidades, da criatividade e da motivagdo da forga de trabalho. O
sucesso das pessoas, por sua vez, depende cada vez mais de
oportunidades para aprender e do ambiente favoravel ao pleno
desenvolvimento de suas potencialidades. Neste contexto, a proposi¢do da
participacdo das pessoas em todos os aspectos do trabalho destaca-se
como um elemento fundamental para obtencdo da sinergia entre equipes.

Pessoas com competéncias e habilidades diferenciadas formam equipe de

elevado desempenho quando |lhes é conferida autonomia para atingir metas bem

delimitadas. A valorizagdo das pessoas tem em vista a diversidade de anseios e

necessidades que, uma vez que sejam identificados e usados na definicdo das

estratégias, dos planos e das praticas de gestdo, viabilizam o desenvolvimento, a

qualidade de vida e a satisfacdo da forca de trabalho.

2.2.6 Constancia de Propositos

Determinar um futuro desejado para a organizacao e agir de forma continua

para que as aclOes do dia-a-dia contribuam para a construcdo desse futuro € a

esséncia desse principio. Portanto, a visdo do futuro foca uma direcdo para a

organizacao, e a constancia de propdésitos a mantém nesse foco.
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Sendo assim, um dos grandes obstaculos encontrados na inser¢cdo dos
conceitos da qualidade em uma organizagdo diz respeito a resisténcia de seus
funcionérios, que atuam em conformidade com a cultura da empresa. Para que a
implantacdo e manutencao do sistema de gestdo pela qualidade obtenham sucesso,
é imprescindivel que a organizacdo, pelo compromisso da alta dire¢cdo, se empenhe
grandemente quanto a mudar a cultura organizacional de forma que haja
persisténcia, continuidade e convergéncia de atitudes para conquista de objetivos

previamente determinados.

2.2.7 Melhoria continua

A busca pela exceléncia faz com que a organizacdo melhore
constantemente. O principio da melhoria continua esta fundamentado na
compreensdao de que somente a resolucdo de problemas, a minimizacdo do
desperdicio ou a extingdo de defeitos conduzam a organizacdo para o elevado

desempenho institucional.

Os principios da gestdo estratégica consideram como essenciais as
variaveis técnicas, econdmicas, informacionais, sociais, psicolégicas e politicas que
formam um sistema de caracterizacdo técnica, politica e cultural das empresas.
Possuem ainda, como seu interesse fundamental, o impacto estratégico da
qualidade nos consumidores e no mercado, objetivando a sobrevivéncia das

empresas, levando-se em consideracéo a sociedade competitiva atual.

As condi¢cbes de competitividade e de desempenho das organizagdes sao
influenciadas de forma negativa em termos de qualidade e produtividade por uma
série de motivos. Dentre eles, destacam-se: a) deficiéncias na capacitacdo dos
recursos humanos; b) modelos gerenciais ultrapassados, que ndo geram motivacao;
c) tomada de decisbes que ndo sdo sustentadas adequadamente por fatos e dados;

e d) posturas e atitudes que ndo induzem a melhoria continua.

E mister ressaltar um sensato pronunciamento de Oliveira (2004, p. 6):

E importante ressaltar uma filosofia do Japdo — pais onde foram dados os
primeiros passos da gestdo da qualidade — denominada Kaizen, que
preconiza um sistema continuo de aprimoramento nas organizacdes, onde
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todos os funcionarios — alta administracdo, gerentes e operarios — devem se
envolver com o desenvolvimento e a melhoria do sistema.

Um importante conceito da gestédo da qualidade total, idealizado por Deming
(1982), é o ciclo PDCA: P significa plan (planejar), D quer dizer do (fazer), C
significa control (controlar) e A, action (a¢d0). Esse mecanismo prega que
todos os processos dever sem continuamente estudados e planejados
(inclusive modificacBes e melhorias), ter suas mudancas implementadas e
controladas (medicdo e observacao dos efeitos) e, depois desses passos,
deve-se realizar uma avaliacdo dos resultados obtidos. Esse ciclo deve
desenvolver-se de forma continua e indefinidamente a fim de que depois de
idealizado, implantado, medido e tendo estudado os resultados, possa
novamente ser utilizado para outra melhoria, permitindo que o processo néao
se estagne e esteja sempre evoluindo.

Para Campos (2001, p. 42), os parametros do ciclo PDCA de controle

(método gerencial) apresenta o seguinte esquema:

Planejar (P) — E estabelecer um plano que pode ser um cronograma, um
grafico ou um conjunto de padrbes. As metas podem decorrer do plano para
casos de recursos limitados ou o plano pode decorrer da meta para
recursos limitados.

Execucéo (D) — Execucéo das tarefas exatamente como prevista no plano e
coleta de dados para verificagdo do processo. Nesta etapa é essencial o
treinamento no trabalho decorrente do plano.

Verificagdo (C) — A partir dos dados coletados na execug¢do, compara-se a
meta realizada com a planejada.

Atuacdo corretiva (ACTION) — Esta € a etapa onde o gerente detectou
desvios e atuara no sentido de fazer correcfes definitivas de tal modo que o
problema nunca volte a ocorrer. Esta situacéo € metddica.
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Figura 01 — Ciclo PDCA
Fonte: PDCA — Método de controle de processos (campos, 2001, p.42)

Conforme demonstrada na figura 01, € imprescindivel o uso de ferramentas
como o PDCA, ja que estas viabilizem a coleta, o processamento, a andlise e a
disposicdo das informacdes Uteis na tomada de decisGes. Portanto, torna-se
necessario ir além dos problemas e procurar novas oportunidades para a
organizacao, utilizando como parametro os modelos de exceléncia. Trata-se de um
processo constante e inesgotavel que abrange tanto as melhorias incrementais,
como as inovacdes e a ruptura de praticas que deixam de ser imprescindiveis,

mesmo com a competéncia da organizagdo em executa-las.

Moura (2003, p. 171), revela taxativamente:

Uma organizagdo que executa continuamente a auto avaliacdo de seu
sistema de gestdo, tomando como base comparativa 0s modelos
referenciais de exceléncia, e implementa inova¢gBes ou melhoria em suas
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praticas gerenciais, tem mais condicGes de atingir e de manter o nivel de
exceléncia do desempenho.

E imprescindivel que a adogdo de um sistema de gestdo da qualidade seja
uma decisdo estratégica da organizacdo. A pesquisa e a implementacdo de um
sistema de gestdo da qualidade de uma organizacdo sdo definidas por varias
necessidades, objetivos especificos, produtos fornecidos, os processos empregados

e o0 tamanho e estrutura da organizacao.

2.2.8 Gestao Proativa

A postura proativa estd associada a nocao de antecipacao e resposta célere
as transformacfes do ambiente. Para tanto, a organizacdo necessita correr riscos,
adiantando-se na compreensdo as novas demandas dos usuarios e das demais
partes interessadas. Isto demanda um foco perene em resultados, mensurado
através de indicadores balanceados que reflitam o nivel de atendimento das
necessidades destas partes interessadas. Assim sendo, a atitude proativa insinua
prevencdo de problemas, combate ao desperdicio e a procura continua do fazer

certo a coisa certa ja na primeira vez.

Cita-se, a posi¢ao de Moura (2003, p.170-171), a respeito da matéria:

A proatividade possibilita a antecipacdo no atendimento das demandas do
cliente e de outras partes interessadas, o que é um dos principais
elementos de alavancagem da satisfacdo e da promoc¢éo da fidelidade, pela
capacidade de surpreendé-los, de forma favoravel, ao responder as suas
necessidades emergentes. Por outro lado, a organizagdo planeja melhor
suas acdes e seus produtos quando busca a prevencdo de problemas e a
eliminacdo, ou minimizagdo, dos impactos sobre os préprios processos e
também sobre a sociedade e o Meio ambiente.

A resposta célere adiciona valor ao produto de inUmeras maneiras, como por
exemplo minimizando o tempo entre a pesquisa e a inser¢cdo dos produtos no
mercado. A resposta rapida expressa a procura de processos de producdo mais
efetivas e com custos mais reduzidos. Esta definicdo pode ser compreendida aos
processos de gestdo como um todo. Um dos exemplos mais expressivos consiste no
atendimento as reclamacdes de clientes. Quando a empresa soluciona rapida e
eficazmente as reclamacfes de um cliente, ela consegue modificar as expectativas

primordialmente desfavoraveis, e assim viabilizar a fidelidade do cliente.
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2.3 GESPUBLICA

Depois do final dos anos 80 o Brasil procurou, com a abertura de mercado,
instrumentos e métodos que preparassem e modernizassem as empresas € 0
servigo publico para a relagdo da qualidade x produtividade. No ano de 1990 foi
desenvolvido o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade — PBQP, que
criou o Subcomité da Administracdo Publica, o embrido dos Programas de

Qualidade no Servico Publico.

No ano de 1995, com a Reforma do Estado, foi elaborado o Programa
Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica - QPAP, ainda com énfase nas
ferramentas e os primérdios de um discurso voltado para a qualidade como
ferramenta instrumento de modernizacdo do aparelho estatal. No ano de 1999, no
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, foi elaborado o Programa da
Qualidade no Servico Publico - PQSP, adicionado toda a experiéncia dos programas
nas versdes antecessoras e a énfase no atendimento ao cidadao, com pesquisa de
satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos, o lancamento de Padrdes de
Atendimento ao Cidadéo e a implantagdo de unidades de atendimento integrado, os
SAC — Servicos de Atendimento ao Cidaddo. No ano de 2005 o Governo Federal
lancou, por Decreto (No. 5378, de 23/02/2005), o Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizacdo - GESPUBLICA, integrando o Programa da Qualidade

com o Programa Nacional de Desburocratizacao.

Assim sendo, o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacéo,
ainda que relativamente recente, trata-se de um programa cujas origens remontam a
1956, com a fundacdo da Comissdo de Simplificacdo Burocratica, pelo Presidente
Juscelino Kubitscheck, perpassa pelo lancamento do PBQP em 1990 e a Reforma
do Estado ainda nos anos 90, alcangcando na atualidade prerrogativas e uma politica

publica e “massa critica” equivalente ao tamanho do pais e do desafio.

O GESPUBLICA introduz-se em um ambiente mais extenso de mudanca de
paradigma administrativo: da administragdo burocratica para a administragéo
gerencial. Conforme texto no Caderno Mare n.12, da reforma de Estado, a
administragdo publica gerencial objetiva refutar tanto as novas nuances do mundo

moderno, em que estdo sendo revistos 0s papéis e as formas de atuacdo do Estado,
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como atender as necessidades das democracias de massa contemporaneas, em
qgue a funcionalidade e o poder das burocracias estatais tém sido crescentemente
discutidos (BRASIL, 2014).

As diretrizes principais da administracdo gerencial podem ser sumarizadas
da seguinte maneira: descentralizacdo politica, transferindo recursos e atribuicfes
para 0s niveis regionais e locais; descentralizacdo administrativa, por meio da
delegacdo de autoridade aos administradores publicos, transformados em gerentes
crescentemente autbnomos; adocao de formatos organizacionais com poucos niveis
hierarquicos, ao invés das estruturas piramidais; flexibilidade organizacional, em
lugar de estruturas unitarias e monoliticas, compativel com a multiplicidade, a
competicdo administrada e o conflito; adocdo do pressuposto da confianca limitada
em substituicdo a desconfianca total em relacdo aos funcionarios e dirigentes;
controle por resultados, a posteriori, ao invés do controle rigido, passo a passo, dos
processos administrativos; e administragcdo canalizada para o atendimento do

usuario com abertura ao controle social.

Esta interpelacdo oxigenou os principios da administracdo publica do Brasil
e requereu, portanto, a busca de técnicas inovadoras e mecanismos de gestdo. Por
isso, procurou-se montar um Programa de Qualidade no servigo publico que fosse
equiparado com as modernas propostas, onde 0s 6rgaos publicos possuissem base
nos resultados e no cidaddo. O compasso desse progresso alinhou-se bastante a
maturacdo gradativas dos proprios grupos formuladores da politica de gestdo e da

implementacéo do programa.

Com relacdo a adesé@o de uma referéncia de exceléncia, o grande impulso
ocorreu a partir do encontro do programa do setor publico com as experiéncias em
andamento na esfera privada. Nos anos de 1997, a proximidade do QPAP com a
entdo FPNQ (Fundacéo para o Prémio Nacional da Qualidade) permitiu os primeiros
passos com os Critérios de Exceléncia em Gestao e passos iniciais na adaptacéao da

metodologia para o setor publico.
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Figura 02 — Os quatro marcos caracteristicos da evolu¢do do GESPUBLICA
Fonte: http://www.gespublica.gov.br/documento de referencia

Os marcos representados na figura 02 mostram a evolucéo da filosofia e das

estratégias do Programa.

De acordo com o Documento de referéncia, 0 GESPUBLICA é uma politica
publica concebida para a gestdo, que esta fundamentada em um padrdo de gestao
publica uUnica que abrange a dimensdo técnica, inerente a administracdo, a
dimensédo do meio social, até entdo, limitada a dimenséo politica. Desse modo, o
GESPUBLICA objetiva promover a participagdo dos cidaddos no seu movimento.
Seus principais atributos sdo: ser essencialmente publica; estar focada em

resultados para o cidadao; ser federativa.

Essencialmente publica: O GESPUBLICA é uma politica baseada a partir da
alegacdo de que a gestdo de o6rgdos e entidades publicas pode e deve ser
excelente, pode e deve ser comparada com padrfes internacionais de qualidade em
gestdo, sem deixar de ser publica. A qualidade da gestdo publica tem que ser
voltada para o usuario, e evoluir-se dentro do espaco constitucional abalizado pelos
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fundamentos da impessoalidade, da legalidade, da moralidade, da publicidade e da
eficiéncia.

Focalizada em resultados para o cidadao: € posicionar a gestédo publica para
atender as necessidades do cidad&o. Portanto, € o atendimento total ou parcial das
demandas da populagéo traduzidas pelos governos em politicas publicas. Assim, a
eficiéncia e a eficacia serdo tdo efetivas quanto a capacidade que terdo de produzir

mais e melhores resultados para o cidadéo.

Federativa: a base tedrica e as ferramentas do GESPUBLICA n&o estdo
restritas a um objeto singular a ser gerenciado (saude, educacdo, previdéncia,
saneamento, tributacdo e fiscalizagdo. Portanto, pratica-se a toda a administragéo

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

Face ao exposto, 0 GESPUBLICA situa-se atualmente no meio dos grandes
lideres nacionais do movimento pela Qualidade, Produtividade e Competitividade do
Brasil, junto a entidades como a Fundacdo Nacional da Qualidade — FNQ e o
Movimento Brasil Competitivo — MBC e ajustado a redes como o Férum dos

Programas Estaduais de Qualidade, Produtividade e Competitividade.

2.3.1 Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacéo (IPPS)

O Decreto 6.932/2009 estabelece em seu Art. 12, que “Os 6rgaos e
entidades do Poder Executivo Federal deverédo aplicar periodicamente pesquisa de
satisfacdo junto aos usuarios de seus servi¢os e utilizar os resultados como subsidio
relevante para reorientar e ajustar os servicos prestados, em especial no que se
refere ao cumprimento dos compromissos e dos padrbfes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Cidadao. Destaca ainda em seu §
10, que “a pesquisa de satisfacdo objetiva assegurar a efetiva participacdo do
cidadao na avaliacdo dos servigos prestados, possibilitar a identificacdo de lacunas
e deficiéncias na prestacdo dos servicos e identificar o nivel de satisfagdo dos

usuarios com relacéo aos servicos prestados”.

Diante disto, 0 GESPUBLICA destaca-se como uma acdo planejada na

proposicdo da melhoria da qualidade da gestdo das entidades publicas do Brasil. Ao
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passo que, vem acompanhando constantemente, as mudancas ocorridas na
administrac@o publica contemporanea, e assim, otimizando e introduzindo atividades
para atender corretamente as solicitagdes do Estado, em cumprimento ao Art. 13 do
decreto acima citado.

Assim, como resultado, criou-se o Instrumento Padrdo de Pesquisa de
Satisfacao - IPPS, que corresponde a um questionario de pesquisa de opinido formal
gue examina o grau de satisfacdo dos usuarios de um servico publico, e foi criado
para se atender a qualquer entidade publica, como também, conceber dados
robustos entre esses diferentes 6rgdos. Portanto, esse projeto possui 0s seguintes
propdsitos: possibilitar ao cidaddo um meio de participacdo na avaliacdo dos
servicos publicos oferecidos pelos o0Orgdos governamentais, e;consentir as
instituicbes do governo um canal de medicdo da qualidade de seus servigcos, por
meio de pesquisas de satisfacdo ao cidaddo. O sistema encontra-se na fase de
ajustes finais e, segundo dados constantes no portal, tdo logo esteja concluido, sera

cedido para o acesso de todos.

2.4 GESTAO DA QUALIDADE

2.4.1 breve conceito de qualidade

Fundamentado na colocacéo de Paladini (2012), a qualidade diz respeito a
uma expressdo de dominio publico que recebe muitas definicées, contudo, nem
todos adequados. Comumente, afirma ele, as pessoas conceituam qualidade como
algo abstrato e inalcancavel; sindbnimo de perfeicdo; algo imutavel, de aspecto
subjetivo; como parametro basico para funcionamento; como classe ou categoria de

um produto em meio a outros.

Segundo Gil (2008) no que trata da tangibilidade, delimita a qualidade de
duas formas intangivel para aspectos comportamentais, culturais e psicologicos e

tangivel para os fatores quantitativos, sistémicos de planejamento e controle.

Para Paladini (2012) ndo € impossivel, por exemplo, assumir que qualidade

seja apenas sinbnimo de perfeicédo, tendo em vista que isso comprometeria a gestao
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da qualidade quanto a assumir que ha um valor maximo a ser atingido e que quando
este valor fosse alcancado seria inviavel executar melhorias, consolidando o
conceito de imutabilidade que ainda ndo é aceitavel. Assim sendo, é essencial
conceituar qualidade de adequadamente para que 0Ss gestores a torne uma
ferramenta de competitividade. Evadindo-se das polémicas a definicdo mais usada
para qualidade é adequacdo ao uso. Tal conceito possibilita que tanto o cliente
quanto as organizagbes operem para assegurar que o produto ou servigo alcance

um estado satisfatorio para as partes interessadas (BORNIA, WERNKE, 2000).

Outra premissa para qualidade consiste na Organizacdo Europeia de
Controle da Qualidade que afirma: qualidade € a condicdo necessaria de aptidao
para o fim a que se destina. Ao seu turno, a definicdo induz os gestores a buscarem
as condicbes e aptiddes imprescindiveis para a aplicacdo em seus produtos ou
servicos (BORNIA, WERNKE, 2000).

Neste cenario, ndo obstante além a definicdo de qualidade de adequacao ao
uso que considera aspectos que os consumidores levam em conta na hora de
decidir por um produto ou servico, 0 modelo de impacto de produtos e servicos na

sociedade e o modelo da qualidade globalizada.

O modelo de impacto de produtos e servicos na sociedade emerge de um
ajuste a definicdo de adequacdo ao uso que falha ao estabelecer uma relagéo
somente entre a empresa que produz e o consumidor, negligenciando a percepcéao
da sociedade. Assim sendo, o modelo de impacto da qualidade na sociedade leva
em conta os impactos que dado produto ou servico promovam na sociedade,
diferenciando a principio cliente de consumidor (PALADINI, 2012).

Assim sendo, consumidor como o proprio nome diz consumem e/ou usam o
produto. Por outro lado, o cliente sofre o impacto do uso desses produtos ou
servicos. Como o cliente ainda é influenciado, logo ele, ao seu turno, deve ser
considerado na definicdo de qualidade. E o modelo de qualidade globalizada aborda
a definicho da qualidade, levando com conta todos os fatores anteriormente
definidos ndo obstante a visdo globalizada ou do mercado nacional e internacional
(PALADINI, 2012).
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Para Misoczky e Vieira (2001), a populacao associa qualidade a obtencao de
solugdes as suas necessidades, e Shiozawa (1993, p. 59) define qualidade como “a

maximizac¢ao do sucesso do cliente”.

Para haver a qualidade no atendimento ao cliente, o profissional necessita
possuir a consciéncia de que a empresa é concebida por meio de sua imagem,
sendo esse, o diferencial entre & concorréncia. Contudo, no sistema publico essa
aptiddo demonstra um elevado nivel de dificuldade. Essa probleméatica ocorre
porque a qualidade do atendimento depende da atitude do profissional em todos os
niveis. Para que a Gestao publica alcance esta qualidade, ter4 de passar por uma
mudanca primeiramente no ambito cultural, que € de certa forma complexa e
bastante lenta (PALADINI, 2012).

Kotler (1998, p.65) assume a conceituacado da “qualidade como a totalidade
de aspectos e caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam a
satisfacdo de necessidades declaradas ou implicitas. ” O autor ainda revela o
conceito de satisfagdo como “o sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacdo de desempenho esperado pelo resultado em relacdo as

expectativas da pessoa”.

Face a isto, Garvin (2002) ainda quanto a tentar revelar a real definicdo de
qualidade, observa que sdo inUmeras as perspectivas das definicbes para a
qualidade, e assim sendo, ele reconhece algumas abordagens principais para a
conceituacdo da qualidade, isto €, na abordagem transcendente, na abordagem
fundamentada no servico/produto, abordagem baseada no usuario, abordagem

baseada na producédo e abordagem fundamentada no valor.

Enfoque transcendental: qualidade diz respeito ao sinbnimo de exceléncia,
sendo absoluta e universalmente reconhecida. Enfoque baseado no produto, onde a
qualidade é conceituada como uma variavel precisa e mensuravel e as diferencas na

qualidade repercutem nas prerrogativas de um servico.

Adicionalmente, o enfoque baseado no usuario, consiste nos olhos de quem
observa, pois, o cliente deve estar atrelado a uma visdo subjetiva fundamentada nas
preferéncias pessoais. Na abordagem baseada na producdo, supde-se que 0s
produtos e/ou servicos que mais atendem as expectativas e as necessidades do

consumidor dizem respeito aqueles de elevada qualidade (DAMAZI0O,1998).
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Por outro lado, quando se trata do enfoque baseado no valor agregado, a
qualidade é aquela que apresenta o resultado esperado a um pre¢co bom para o

cliente.

2.4.2 Origem

A gestéo pela qualidade teve origem no Século XX, apos os funcionarios das
organizacdes passarem a analisar as condicfes dos produtos, isto €, de compara-
los com os padrbes que a organizacdo havia especificado. Dessa maneira, 0S
produtos defeituosos eram identificados e classificados. Notando as vantagens da
gestdo da qualidade, na atualidade, tanto as empresas privadas como os 6rgaos
publicos estdo focados com a implementacdo da qualidade em seus servicos
(GONCALVES, 2002).

A gestao da qualidade diz respeito a uma estratégia empresarial que objetiva
aplicar qualidade em todos os processos da organizacdo. Os resultados desta
estratégia devem ser analisados por meio dos produtos, servicos, clientes,
fornecedores e parceiros. A gestdo da qualidade é ainda um instrumento que
possibilita obter vantagem competitiva. Assim sendo, faz-se necessario procurar
certificacdo da qualidade, pois possibilita abrir novos mercados, melhorar a imagem

da organizacédo e elevar a satisfacdo do cliente.

Face a colocacdo de Gil (2008), os gestores que implentam qualidade nas
organizacdes objetivam a qualidade dos processos e a qualidade dos resultados dos
seus negocios, produtos ou servicos. Para implementar a qualidade no interior das
organizacfes sob a Otica dos processos analisa-se a eficiéncia e a segurancga destes
como garantia de qualidade. J4 sob a perspectiva dos resultados observa-se a
eficacia e, como forma de controle de qualidade. Portanto, as duas situacoes
buscam parametros de qualidade para mensuracdo, através de indicadores que

servirdo de base para a tomada de decisdo dos administradores.

Desta forma, na gestdo pela qualidade, os gestores precisam adquirir
conhecimento sobre como elaborar indicadores, acompanhar e controlar seus

indices, bem como verificar resultados e planejar agoes.
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Para Kotler (1998), o fundamento principal da qualidade diz respeitro a
compreensdo dos funcionarios sobre o tema, pois estes como amostra da
sociedade, migram consigo as definicdes erroneas, sendo muita das vezes, restritas
no que tange ao conceito e efetividade. Por isso, é necessario, antes de tudo,

desenvolver uma cultura sobre qualidade.

Ainda na concepgao de Kotler (1998), a qualidade representa a totalidade de
aspectos e prerrogativas positivas de um produto ou servico, que podem levar a
satisfacdo das necessidades expressas ou implicitas dos clientes, com base no

sentimento de prazer ou desapontamento, haja vista as expecta¢cdes das pessoas.

2.4.3 Gestéo da Qualidade Total

Embora o objetivo da pesquisa seja direcionado especificamente para a
abordagem da qualidade do atendimento ao publico, torna-se importante ressaltar,
previamente, o conceito de Gestdo da Qualidade Total (GQT), o qual fala que o
melhoramento organizacional constante ndo s6 é possivel, como imprescindivel a
sobrevivéncia em longo prazo, levando-se em conta que, as oportunidades para
melhoramentos séo identificadas especialmente pelo exame constante de todas as
limitagcbes, bem como pela forma que o servico é desempenhado. Para possuir
certeza de que isso possa ter ocorrido, € imprescindivel nortear todos os esforcos
quanto a satisfacdo do cliente e extinguir desperdicios em todos 0s processos
internos, conferindo énfase a equipe em todos os niveis, dentro e fora da
organizacdo, usando dados e raciocinios cientificos para nortear e analisar a

tentativa de aperfeicoamento, com vistas a manter os ganhos obtidos.

A GQT consiste em um sistema gerencial concentrado em pessoas, que
objetiva o crescimento perene da satisfacdo do cliente a um custo real. Ela opera
horizontalmente por meio das funcdes e departamentos, abrangendo todos o0s
funcionarios/servidores, de baixo a alto nivel cultural e profissional, ressaltando o
aprendizado e adaptacdo a eventuais transformacdes como chaves para 0 sucesso

organizacional.
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Harry (1993) afirma que € imprescindivel a elaboracdo de uma lista de
unificacdo da qualidade pessoal, a qual € Util ndo apenas ao treinamento que trata
da qualidade, como também, para apresentar um grande potencial de elevar
rapidamente a eficacia geral diaria no interior e fora da instituicdo. Esta analise
procurou uma conexao direta com as frustracdes crbnicas, pessoais na vida diéria
do servidor, € necessario ainda avaliar a destreza fisica, cuidados com a saude
pessoal, mapeamento de processos, questionamentos simples, amostra estatistica
da vida pessoal/profissional do servidor para se obter com exatiddo qual ponto
especifico estard comprometendo a eficiéncia do fornecimento de um bom e

adequado atendimento ao cliente.

Quando se aborda a qualidade em instituicdes particulares e publicas no que
tange ao servico e ao atendimento, pouco se difere, considerando que em ambas, a
qualidade consiste no aspecto imprescindivel para o perfeito funcionamento e
conservacdo do tempo de vida atil do servidor. A qualidade pessoal viabiliza a
participacdo em uma organizacdo que tem 0 mesmo comprometimento com
aperfeicoamento constante, onde o gestor tera que revelar ao servidor que a nao
aplicacdo de um bom relacionamento diario impactard ndo apenas para a
organizacdo ou para quem diretamente esta sendo atendido, como ainda, sobretudo,

em uma deficiéncia substancial no proprio servidor.

Cardoso (1995 apud JURAN) considera uma nova concepcdo para 0O
conceito de qualidade, a qual passou dos fatores tecnolégicos para a preocupacao
com a qualidade global, em todos os aspectos do gerenciamento e em toda a
organizacdo. Albrecht (apud Las Casas, 1997, p. 16) adiciona sua definicdo de
qualidade associada aos servicos, onde revela ser “A capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver
um problema ou fornecer beneficios a alguém”. Campos (1992, p. 2) compreende
que “(...) servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma
confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do

cliente.”

Os funcionarios publicos consistem nos grandes consumidores do Pais, os
orgaos publicos sdo os maiores fornecedores de bens e servicos e o Estado
consiste no maior consumidor da producdo nacional. Face a isto, revela o seguinte

enunciado: “A alavancagem do Pais para o desenvolvimento depende
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par desta realidade, Carr e Littman (1992,

p.5), na busca da exceléncia no servigco publico, apresentam a gestdo da qualidade

total como uma alternativa viavel, e elaboram as diferencas sobre a geréncia

tradicional, e as adotadas na GQT, segundo o quadro 01:

Quadro 01 — Confrontacéo entre a geréncia tradicional e os admitidos na Gestdo da Qualidade Total

(GQT)

GERENCIA TRADICIONAL

As necessidades dos produtos e dos servigos
sao definidas por especialistas

GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

Foco no cliente: os usudrios dos produtos e
servicos definem o que querem

Erros e desperdicios tolerados se ndo excederem
os limites-padréo

N&o ha tolerancia para erros, desperdicios e
trabalhos que n&o agreguem valor aos
produtos e servi¢os.

Produtos e servicos inspecionados para se
descobrirem problemas que serdo em seguida
consertados

Prevencéo dos problemas

Grande parte das decisbes baseadas em
pressupostos e intuicdes.

Decisfes baseadas em fatos, a partir de dados
concretos e procedimentos cientificos.

Planejamento em curto prazo, baseado no ciclo
orcamentério.

Planejamento em longo prazo, baseado em
melhorar 0 desempenho da misséo.

Produtos ou servicos definidos de forma

sequencial por departamentos isolados.

Planejamento simultineo do ciclo vital
completo do produto ou servigco, feito por
equipes multifuncionais.

Controle e melhoria realizados individualmente
por gerentes e especialistas.

Trabalho em equipe,
especialistas,  funcionarios,
clientes e instituices coligadas.

incluindo gerente,
fornecedores,

Melhoria baseada em progressos Unicos, como
computadores e automacéo.

Melhoria continua da forma como cada
aspecto do trabalho é feito

Estrutura vertical e centralizada, baseada no
controle.

Estrutura  horizontal e  descentralizada,
baseada na maximizacdo do valor agregado
aos produtos e servigos.

Contratos de curto prazo, realizados com base no
preco.

Parceria com fornecedores com obrigacdo em
longo prazo entre comprador e vendedor
baseados na qualidade e na melhoria
continua.

Fonte: Carr, David K., Littman, lan D.. Exceléncia

década de 90. Rio de Janeiro: Quality Mark, 1992.

nos servigos publicos: gestdo da qualidade total na

Com relacdo ao quadro 01, observa-se que a gestdo da qualidade total

dentro do servico publico, conforme Carr e Littman (1992, p.3) corresponde a

“Qualquer coisa que tenha valor para uma empresa de servigo publico e seus

usuarios, incluindo a qualidade fisica dos produtos e servigos, a produtividade, a
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eficiéncia, a ética, a moral, a seguranca e a utilizacdo racional dos recursos

disponiveis. ”

Campos (2004) explica que a qualidade total consiste no objetivo do
gerenciamento do processo, representando qualidade para todas as pessoas.
O'Donnell (1994, p.25) ressalta no quadro 02 o que considera os 10 mandamentos

da qualidade total, suas prerrogativas e valores que precisam ser operados para

salvaguardar o sucesso na sua implantacao:

Quadro 02 — Mandamentos da Qualidade, caracteristicas principais e valores a serem desenvolvidos

MANDAMENTO

CARACTERISTICAS

VALORES A SEREM

PRINCIPAIS DESENVOLVIDOS
TOTAL SATISFACAO DO Priorizacéo, colocando o cliente | Consideracéo, humildade,
CLIENTE em primeiro lugar. transparéncia.
GERENCIA PARTICIPATIVA Abrir espacgo para novas ideias | Cooperacao, flexibilidade,
dos colegas e liderados; buscar | respeito, abertura.
convergéncia de valores e
ideias.
DESENVOLVIMENTO DE RH Mudanga de enfoque, | Sentimento de humanidade,

colocando os seres humanos
como a maior fonte de riqueza
da empresa.

colaboracao, espirito de
compartilhamento.

CONSTANCIA DE
PROPOSITOS

Repeticio e reforco na
implementacdo dos principios
de qualidade; atitudes e
cobrancas sem caprichos.

Determinacao, persisténcia,
confianga, coragem, paciéncia.

APERFEICOAMENTO Acompanhamento preciso das | Precisdo, ousadia, disciplina,

CONTINUO mudancas e das exigéncias de | visdo.
uma sociedade em
transformacéo.

DELEGACAO Transmissdo de tarefas e de | Percepcdo do verdadeiro valor
responsabilidades as pessoas | dos colegas, comunicagéo clara
certas. e reciproca.

GARANTIA DE QUALIDADE Sistematizacdo de processos | Preciséo, disciplina,

que visem dar mais

confiabilidade ao produto

transparéncia, honestidade.

GERENCIA DE PROCESSOS

Integracdo entre os diversos
clientes internos e externos da
empresa.

Unido, cooperacdo, espirito de
equipe, capacidade de sintese.

NAO-ACEITACAO DE
ERROS

Manutencdo da meta de zero
defeito.

Preciséo, disciplina,
determinacéo, zelo, entusiasmo

DISSEMINACAO DE
INFORMACAO

Transparéncia e frequéncia no
fluxo de informagfes sobre os
planos de mudanca

Clareza de ideias, tato, jogo de
cintura, respeito

Fonte: O'DONNEL, Ken. Raizes da transformacdo: a qualidade individual como base da qualidade
total. Salvador: Casa da Qualidade, 1994.
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Diante do quadro 02, Stoner e Freeman (1995) compreendem que 0S
mandamentos da qualidade consistem no profundo comprometimento estratégico.
Ja Carr e Littman (1992, p.325) vdo mais além, definindo da seguinte maneira:
“abordagem que integra esforcos de qualidade de varios grupos de uma
organizacdo, permitindo que marketing, engenharia, producdo e servigo atinjam 0s

niveis mais econdémicos, possibilitando a satisfagao total do cliente”.

2.4.4 Ferramentas da Qualidade

Com o proposito de implementar um eficiente sistema de Gestdo de
Qualidade focado na Gestdo de Atendimento, € imprescindivel usar alguns
instrumentos que séo classificados e definidos segundo a insercédo, criagdo e

concepcao de cada gestor ou até mesmo o préprio autor.

Os instrumentos mais aplicados na gestdo da qualidade total, segundo Carr
e Littman (1992), consistem em: fluxograma, diagrama de causa e efeito (Ishikawa),
folhas de verificacdo, diagramas de Pareto, diagrama de disperséo, histogramas,

carta de tendéncia e cartas de controle.

Uma das formas técnicas da administracao participativa, segundo Osborne e
Gaebler (1998), consistem nos circulos de qualidade — equipes temporarias — que na
gestdo da qualidade total planejam, executam, analisam e atuam. S&o inUmeras as
diversidades das ferramentas usadas, contudo, a eficiéncia de cada uma delas
estard atrelada a especificidade de cada situacdo a ser implantada, sendo
vastamente usadas nos varios segmentos de conhecimento, e revelam eficacia
guando aplicada de forma adequada. Assim sendo, pode-se agregar tantas
ferramentas quantas forem imprescindiveis ao desenvolvimento de uma pesquisa

especifica.

2.4.4.1 Indicadores da Qualidade
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Fundamentado no enunciado de Damazio (1998), os indicadores da
qualidade consistem em ferramentas que permitem o monitoramento das atividades
que foram previamente planejadas. Sendo assim, por meio dos indicadores, 0s
gestores possuem condi¢cdes de mensurar a eficiéncia com que dada atividade esta
sendo executada, além da facilidade de verificar se as metas preestabelecidas foram

alcancadas.

E importante enfatizar que uma prerrogativa interessante na aplicacéo deste
método gerencial € que, quanto maior o volume de informacdes (dados, fatos e
conhecimento) usadas, maior ser4 a amplitude das metas definidas previamente,
assim como, maior necessidade da aplicar as ferramentas da qualidade. Quanto as

metas, existem duas variacoes:

e Metas para manter: metas que sao originadas no mercado e que cumprem

0S anseios dos consumidores; e

e Metas para melhorar: metas que visam criar produtos e servicos cada vez

melhores para os clientes que se tornam mais exigentes com o tempo.

Com o uso de indicadores de qualidade e produtividade, o gestor néo corre o
risco de tomar decisbes ndo fundamentadas, como também, baseadas em sua
intuicdo. Acdes preventivas e corretivas podem, assim, ser executadas antes que

haja um resultado irreversivel.

De acordo com a abordagem de Garvin (2002), determinar indicadores de
gualidade demanda conhecimento da atividade e experiéncia do gestor, que devera
analisar a variacdo entre o que se planejou e o que foi obtido no desempenho das
atribuicBes. Outro fator imprescindivel para o estabelcimento de indicadores consiste
na percepgéo dos clientes internos e externos a respeito do produto/servigco. Esta
observacéo devera permitir elencar os pontos falhos e as respectivas acdes para

retificacéo e controle.

Quando se trata de qualidade em instituicdo particulares e publicas no tange
ao servico, pouco se diverge, considerando que em ambas, esta qualidade é
aspecto principal para o perfeito funcionamento e conservacdo do tempo de vida Util
do servidor, sendo que a qualidade pessoal viabiliza a participacdo em uma
organizacdo que apresenta 0 mesmo compromisso com o0 aperfeicoamento

constante, onde o gestor tera que revelar ao servidor que a nao aplicacdo de um
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bom relacionamento diario impactara ndo apenas na organizagdo ou para quem
diretamente estd sendo atendido, como ainda, sobretudo, em uma deficiéncia

expressiva no proprio servidor. (DAMAZIO, 1998)

Sabe-se que as tentativas e aplicacdes de ferramentas para a melhoria da
qualidade do atendimento nas instituicdes/empresas, publicas ou privadas tendem a
ser um pouco diversas, em virtude de grande parte dos servidores/funcionarios
publicos possuirem uma errada concepcdo de que estdo definitivamente
estabilizados e sdo projetados para fazer designadamente o que 0 seu setor
estabelece e nada mais, tornando-se, em grande parte das situacdes, vago e
insuficiente na prestacéo de servico (GARVIN, 2002).

2.5 GESTAO DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Na perspectiva de Paladini (2012), ndo € possivel mapear onde inicia o
processo produtivo da gestdo da qualidade na prestacdo de servico, da mesma
maneira como acontece no setor industrial, por exemplo, onde se divide com clareza
a producdo e o consumo do produto. A gestdo da qualidade na area de prestacéo de
servicos apresenta as seguintes caracteristicas: impossibilidade de identificacdo do
inicio e encerramento da producdo e consumo; procura pelo contato com o cliente;
ndo trabalha com estoques; concentra-se no valor percebido pelo usuario; o

feedback é imediato; ha dificuldade de padronizacao.

Fundamentado no enunciado de Deming (1990), o cliente diz respeito a
parte mais relevante da linha de producéo, pois sem alguém para adquirir o produto,
a empresa nao existiria e o proposito das pesquisas de mercado € compreender as
necessidades dos clientes, seus desejos em desenvolver produtos e servigos que
Ihe viabilize uma vida melhor no futuro, porque ninguém pode adivinhar o prejuizo

vindouro de um negdcio, gerado por um cliente insatisfeito.

No Brasil, a qualidade no servi¢co publico comecou a ser refletida com base
da idéia de reforma do estado, que teve origem nos paises de sistema capitalista na
década de 80. Tal reforma contemplava a mudanca de postura do estado face ao
modelo neoliberal, que defendia a minima participacdo do estado na economia
(PEREIRA, 2005).
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Ademais, a globalizacdo foi outro aspecto que colaborou para a nova
postura do Estado, levando em conta que suas exigéncias ainda incidiram no
segmento publico, de forma que o estado passou a preocupar-se nao apenas com a
execucao, mas com o gerenciamento da gestdo publica, em beneficio da sociedade.
Assim, a postura gerencial adotada pelo estado, teve seu 4pice na busca pela
prestacéo de servico eficiente e de qualidade, com base nas formas de mensuracao
da performance desta gestdo, que é norteada para o cidadéo e para a obtencao de
resultados. Portanto, a prioridade na gestdo de qualidade publica possui varios

pontos positivos, conforme exposto a sequir:

a) A coletividade em funcéo da agilidade, eficiéncia e transparéncia nos servigos

oferecidos;

b) Os servidores publicos, devido a interacdo mutua com o objetivo de alcancar
uma dada meta em seu ambiente de trabalho, levando em consideragao os

novos aprendizados e a busca pela informacéo; e

c) Melhoria de trabalho, crescimento da produtividade, minimizacdo de custos e
erros, satisfacbes internas e externas, transparéncia e participacdo da
sociedade, ndo obstante a reducdo de provisbes orcamentarias e o0
cumprimento da gestao fiscal com maior responsabilidade. Acontece que para
haver melhoria na prestacdo dos servicos publicos € imprescindivel uma
participacdo maior da populacdo, assim como campanhas publicitarias
conscientizando a sociedade de seu direito de protestar quando 0s servicos

publicos nao forem desempenhados a contento.

2.6 QUALIDADE DO ATENDIMENTO

A qualidade expressa um incontestavel atributo para o sucesso de qualquer
negocio. Em servicos, em funcédo de suas prerrogativas tipicas, muito do que ja foi
desenvolvido para a qualidade de bens tangiveis é aplicavel. Porém, ha uma enorme
variedade neste segmento, uns altamente dependentes do toque pessoal e outros
altamente dependentes da tecnologia, cujas particularidades quase sempre séo
globalmente validas para qualquer tipo (STEFANO, 2008).
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Stefano (2008, p.4) afirma ainda que,

Uma estratégia bem concebida para o servigo significa a empresa ter uma
idéia unificada para o que fazem, orientando a atencdo dos membros da
organizagdo no sentido das verdadeiras prioridades do cliente. Um pessoal
de linha de frente orientado para o cliente significa poder do pessoal que
entrega o0 servico manter a atengdo concentrada nas necessidades do
cliente. Isto leva a um nivel de reacao e disposicao para ajudar, que faz com
gue o cliente sinta que o servico é de qualidade, divulgando-o a outras
pessoas e voltando para comprar mais.

Um sistema com foco no cliente representa que as instalacdes, as politicas,
0s procedimentos, os métodos e 0s processos sdo voltados para satisfazer a
conveniéncia do cliente e ndo a conveniéncia da empresa. Qualidade em servigos
ou produto deve ser um valor percebido pelos clientes, porém o que conta diz
respeito a forma como ela é entendida. Na realidade, os clientes observam a

qualidade como uma concep¢do muito mais abrangente do que conceitos técnicos,
especialmente no contexto de servigcos (CAVANA; CORBETT; LO, 2007).

Segundo Stefano et al., 2008, p.5)

a atualidade os consumidores de servigco buscam menores precos, servigos
personalizados e com qualidade. Futuramente, essas exigéncias tenderédo a
serem maiores e mais especificas, devido as exigéncias do mundo
globalizado, onde a concorréncia torna-se cada vez mais acirrada e ao
mesmo tempo real e virtual, exigindo a criagdo de servigos que fidelizem
clientes em potenciais.

Logo, a mensuracdo da qualidade em servicos depende do grau de
satisfacdo do cliente. Portanto, os conceitos de satisfacdo e qualidade observados
sao diferenciados. A qualidade observada consiste numa avaliacédo global do servigco
voltada a superioridade do servico, enquanto a satisfacdo esta voltada a uma
transacdo especifica, ou seja, a qualidade numa determinada ocasido ou fase do

servico.

Para cada espécie de servico podera haver um conjunto apropriado de
determinantes da qualidade. InUmeros autores tém buscado conceituar um conjunto
genérico de variaveis que seja aplicavel para qualquer tipo de servico. Pode-se
entdo conceituar um conjunto de determinantes para a qualidade em servico, tendo
por base alguns autores (KOTLER; KETLER, 2007):
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e Profissionalismo e Habilidade: o cliente entende que o prestador de
servicos, seus empregados, o0s sistemas e o0s recursos fisicos dispdem de
conhecimento e habilidades necessarias para resolver seus problemas de forma

profissional,

e Atitudes e Comportamento: os clientes percebem que o prestador de
servigos estéd preocupado com eles e se interessam por solucionar seus problemas

de uma forma espontanea e amigavel;

e Facilidades de acesso e flexibilidade: os clientes sentem que o0s
prestadores de servigos entendem suas limitagdes, de modo que suas acdes sao
projetadas para viabilizar o acesso aos servicos, sendo assim, estdo preparados

para ajustar-se as demandas e aos desejos dos clientes de forma flexivel;

e Confiabilidade e Honestidade: os clientes sabem que qualquer coisa que
ocorra, a promessa sera cumprida pela empresa, por seus empregados e sistemas,
tendo em vista a necessidade de fortalecer o vinculo, bem como apresentar um

desempenho coerente com os melhores interesses dos clientes;

e Recuperacado: os clientes entendem que sempre que algo der errado, o
tomador de servicos resolvera de imediato, com ac¢des para manté-los no controle

da situacao, a fim de buscar uma nova e aceitavel solucao; e

e Reputacdo e Credibilidade: os clientes creem que as operacbes do
prestador de servico merecem sua confianca, valem o dinheiro pago e que
representam bom nivel de desempenho e de valores que podem ser compartilhados
entre clientes e prestador de servigos.

Cada tipo de servico podera ter determinantes que séo considerados que
sdo considerados criticos para o setor em que se encontra. Da mesma
forma, cada momento da verdade nos diversos tipos de servigos sofrera um
maior ou menor impacto dos diferentes determinantes da qualidade. A
percepcdo da qualidade e a posterior avaliagdo do servico de ddo em
relacdo aos determinantes considerados mais importantes para o cliente em
cada momento da verdade (STEFANO et al., 2008, p.8).

O consumidor moderno procura de forma constante por novos produtos e

servicos. Neste aspecto, € necessario que as organizacdes sigam as mudancgas
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desse novo mercado e fornecam um atendimento de qualidade, gerando satisfacao
aos clientes e se fortalecendo diante da concorréncia (KOTLER; KELLER,2007).

Face ao exposto, clientes satisfeitos consistem na base de uma empresa
bem-sucedida. E imprescindivel compreender como eles pensam e o que buscam
com relacdo aos produtos e servicos. Ou ainda, que a empresa invista num
conhecimento superficial, de forma a pensar e agir com lastro nas vontades de seus
consumidores. Sintetizando, trata-se de uma forma de compreender as
necessidades e desejos dos cidaddos, pois quanto maior a superacdo das

expectativas, maior a satisfacéo alcancada.

2.6.1 Atendimento, O Grande Diferencial

Quando se fala em atendimento, é indispensavel diferenciar aquele que
objetiva somente o cumprimento das tarefas, daquele que objetiva a qualidade total
dos servicos e a satisfacdo dos usuarios. Se o atendimento corresponde ao grande
diferenciador e consiste na principal condicdo para uma marca, ainda sera
indispensavel checar os métodos praticados pela organizacdo e assegurar que 0S
mesmos estabelecam um atendimento de qualidade.

De acordo com Albrecht e Brandford (apud CHIAVENATO, 2008), a maior
parte das pessoas ndo comenta que nao ficou satisfeita com alguma empresa. As
inferéncias mostram que cerca de 96% dos usuarios insatisfeitos nem mesmo
efetuam contestacfes diretas. Logo, as pessoas tendem a fazer neg6cios em outro
lugar. Por isso, permanece a importancia do atendimento de exceléncia a todos os
usuarios, pois na era da globalizagdo, a Unica maneira de se destacar € no
atendimento. Faz-se necessario que os gestores fomentem a filosofia da empatia
para com 0S usuarios, pois seguramente, serdo apontados imensuraveis fatores a

serem melhorados.

Ademais, se for disponibilizado o melhor aos usuarios quanto ao
atendimento, ndo sO atendendo suas necessidades e expectativas, mas superando-

as, encantando-os, certamente 0os mesmos irdo responder de forma positiva,
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induzindo as empresas que assim agirem a alcancarem um elevado nivel de
exceléncia e produtividade (CHURCHILL; PETER, 2008).

A sobrevivéncia das organizacdes no mercado globalizado torna-se mais
dificil pela necessidade de suprir as necessidades de uma sociedade cada vez mais
consciente de seus direitos. As incertezas e 0s novos desafios deixam o futuro das
organizagOes dependentes das maneiras pelas quais operam e se modificam. Dessa
maneira, a busca da qualidade e da plena satisfacdo do cidaddo requer novas
técnicas, conhecimentos e habilidade (BOGMANN, 2005).

Na verdade, a qualidade do atendimento € uma condicao imperiosa para que
as organizacdes publicas obtenham o empenho necessario para implantar
programas de gestdo de qualidade, com resultados que assegurem o atendimento
das expectativas e necessidades dos usuarios, bem como a obtencédo de melhores

niveis de produtividade.

2.7 AVALIACAO DA PERCEPCAO DOS TOMADORES DE SERVICOS

7

Como premissa basica para avaliacdo da percepcdo € necessario
acompanhar o servico prestado a populacao. Atualmente, o controle da qualidade do
atendimento ndo é realizado pelo IMPLURB/PMM. Como nenhuma ferramenta é
aplicada para o acompanhamento da qualidade do atendimento, faz-se necesséria a
criacdo de um instrumento para identificar a percepcédo dos tomadores de servigos
quanto a qualidade praticada, haja vista que a porta de entrada do Instituto é a
Geréncia de Atendimento, sendo este 0 setor responsavel por receber o requerente
para posterior encaminhamento da solicitacdo de determinado servico a Divisdo
competente. Portanto, € possivel obter uma analise consubstanciada da qualidade
do atendimento prestado ao usuario, haja vista que a aludida geréncia processa

todos os inputs e outputs.

A avaliacdo da qualidade é muito importante para qualquer tipo de empresa,
pois é ela quem determina se os resultados da implantacdo das a¢fes de producéo
da qualidade conferem viabilidade, capacidade ao planejamento da gestdo da

empresa prestadora de servico, por isso, independente dos desafios encontrados, as
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empresas devem utilizar a avaliacdo como elemento balizador de suas agbes
estratégicas (PALADINI, 2012).

Isto posto, sdo indispensaveis a continuidade e o pensamento sistémico das
organizacdes publicas, tornando-se imprescindivel, trabalhar a qualidade como um
fator estratégico, com vistas a aceitacao dos servigos pelos clientes a curto, médio e

longo prazo.

Dentre os diversos instrumentos disponiveis na literatura para avaliar a
qualidade em servicos, o SERVPERF (Service Performance) foi o instrumento
proposto, para identificar a percepc¢ao dos tomadores dos servi¢os, sendo este uma
versao resultante do modelo SERVQUAL (Service Quality), soberano nas
bibliografias sobre avaliacdo da qualidade em servicos, porém um tanto criticado
pela falta de clareza na distincdo entre os conceitos de qualidade de servico e a
satisfacdo do cliente (SILVA, 2008).

Outra critica ao modelo SERVQUAL (modelo dos gaps) assinalada por
Cronin; Taylor (1992) e Las Casas (2008) é que o modelo de satisfacdo é

fundamentado na desconfirmagao: “pior que o esperado”, “dentro do esperado” e

“‘melhor que o esperado”.

Para Cronin; Taylor (1992 apud CRONIN, BRADY e BRAND 2002) os
servigcos precisam ser avaliados em uma escala atitudinal do tipo Likert, levando em
consideracdo unicamente a percepc¢do dos usuarios em relacdo a qualidade do
servico, porque isso possibilita a reducdo do tamanho do instrumento de pesquisa

em cinguenta por cento.

Assim sendo, o instrumento SERVPERF € uniformemente funcional em
representar a qualidade da prestacdo de servico percebida pelos clientes, por isto €,
também, largamente empregado. A referida ferramenta é estatisticamente segura,
pois a qualidade é avaliada em um Unico momento apos a prestacao do servico, ou
seja, a nota da avaliacdo € a prépria percepcdo de desempenho impetrada pelos
consumidores (CRONIN e TAYLOR 1992, 1994; BOLTON e DREW, 1991). Isto &,
ele mensura exclusivamente a percepc¢édo do cliente sobre a sua experiéncia obtida
durante a prestacao de servico (LOVELOCK e WRIGHT, 2001).
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Esta percepcéo permeia dentro de cinco dimensdes da qualidade no servico,
as mesmas dimensbes da ferramenta SERVQUAL, conforme demonstrado no

quadro 03.

Quadro 03 — Cinco dimensfes da qualidade no servico

DIMENSOES CONCEITO
ASPECTOS Referem-se & aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal
TANGIVEIS envolvido e material de comunicagao, ou seja, a aparéncia limpa ou

a forma de se vestir dos funcionarios, a limpeza das instalacdes.

E a capacidade de prestar o servico de forma confiavel, precisa e
consistente. E uma dimensdo importante para a qualidade dos
servigos, pois informacdes corretas e precisas impactam fortemente
na satisfacéo do cliente.

CONFIABILIDADE

E a disposicdo de prestar os servicos prontamente e auxiliar os
clientes, caracterizando-se por agilidade no atendimento, eficiéncia
em resolver os problemas, atencdo personalizada e a cortesia dos
funcionarios.

RESPONSIVIDADE

Abrange as dimensbes competéncia, cortesia, credibilidade e

SEGURANCA >~ ~ \
seguranca. Refere-se a isencdo de qualquer falha, risco ou
problema e relaciona-se com o0 conhecimento e cortesia dos
funcionérios e sua capacidade de inspirar confianga.

EMPATIA Acesso, comunicacao e entendimento do cliente. A empatia fornece

atencao individualizada aos usuarios das empresas, buscando
atender as suas necessidades especificas.

Fonte: Adaptado de PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY (1994)

Face ao exposto, no instrumento SERVQUAL, as cinco dimensdes

mencionadas no quadro 03, sdo compostas por 22 itens para avaliar as
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expectativas, e 22 itens para avaliar as percepg¢des dos clientes, totalizando 44 itens,
conforme demonstrado quadro 04:



Quadro 04: O Instrumento SERVQUAL

DIMEN | ITEM EXPECTATIVA PERCEPCAO
SOES
1 Ela deveria ter equipamentos modernos XYZ tem equipamentos modernos.
2 As suas instalacfes fisicas deveriam ser | As instalacdes fisicas de XYZ sédo
g 2 visualmente atraentes. visualmente atrativas.
g % 3 Os seus empregados deveriam estar bem | Os empregados de XYZ sdo bem
& S 4 vestidos e asseados. vestidos e asseados.
< A aparéncia das instalacdes da empresa | A aparéncia das instalacdes fisicas
deveria estar conservada de acordo com | de XYZ é conservada de acordo
0 servico oferecido. com o servigo oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer | Quando XYZ promete fazer algo
algo em certo tempo deveriam fazé-lo. em certo tempo, realmente o faz

g 6 Quando os clientes tém algum problema | Quando vocé tem algum problema

i com esta empresa ela deveria ser | com a empresa XYZ, ela é solidaria

= 7 solidaria e deixa-los seguros. e o deixa seguro

= 8 Esta empresa deveria ser de confianca. XYZ é de confianga.

5 9 Ela deveria fornecer o servico no tempo | XYZ fornece o servico no tempo

O prometido. prometido.

Ela deveria manter seus registros de | XYZ mantém seus registros de
forma correta. forma correta.
10 Ndo seria de se esperar que ela| XYZ ndo informa exatamente
informasse o0s clientes exatamente | quando 0s servicos serao
11 | quando os servicos fossem executados. executados.

g Ndo é razoavel esperar por uma | Vocé recebe servico imediato dos

i 12 | disponibilidade imediata dos empregados | empregados da XYZ.

= 13 | da empresa. Os empregados da XYZ ndo estdo

‘g Os empregados das empresas ndo tém | sempre dispostos a ajudar o0s

3 que estar sempre disponiveis em ajudar | clientes.

04 os clientes. Empregados da XYZ estdo sempre
E normal que eles estejam muito | ocupados em responder aos
ocupados em responder prontamente aos | pedidos dos clientes.
pedidos.

14 Clientes deveriam ser capazes de | Vocé pode acreditar nos
15 | acreditar nos empregados  desta | empregados da XYZ.
empresa. Vocé se sente seguro ao negociar
< 16 | Clientes deveriam ser capazes de se | com os empregados da XYZ.

< sentir seguros na nhegociacdo com o0s | Empregados da XYz sédo

5 17 | empregados da empresa. educados.

2 Seus empregados deveriam ser | Os empregados da XYZ ndo obtém

n educados. suporte adequado da empresa para
Seus empregados deveriam obter suporte | cumprir suas tarefas corretamente.
adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente.

18 | Nao seria de esperar que a empresa | XYZ ndo da atencdo individual a
dessa atencéo individual aos clientes VoCé.
19 | N&o se pode esperar que os empregados | Os empregados da XYZ ndo dao
20 | deem atencdo personalizada aos clientes. | atencdo pessoal.
E absurdo esperar que os empregados | Os empregados da XYZ ndo sabem

-% 21 | saibam quais sdo as necessidades dos | das suas necessidades.

Q clientes.

,_% E absurdo esperar que esta empresa | XYZ n&o tem os seus melhores

22 | tenha os melhores interesses de seus | interesses como objetivo.

clientes, como objetivo.

Nao deveria se esperar que o horario de
funcionamento fosse conveniente para
todos os clientes.

XYZ ndo tem os horarios de
funcionamento conveniente a todos
os clientes.

Fonte: Adaptado de PARASURAMAN; ZEITHAML E BERRY (1994)




54

No instrumento SERVPERF, os itens que correspondem as expectativas do
cliente foram eliminados, sendo admitidos, exclusivamente, os itens que compdem a
percepcdo da qualidade dos servicos. Por este motivo, o0 SERVPERF comp®be-se
somente de 22 afirmacOes sobre a percepcdo dos clientes, dentro das mesmas

cinco dimensdes relacionadas anteriormente.

Por fim, o SERVPERF leva em consideracado as premissas da Gestao da
Qualidade Total (GQT), pelo qual a gestdo da qualidade é retratada ndo somente
por meio dos resultados obtidos, mas de uma forma mais abrangente abarcando
todos os colaboradores e todo o processo produtivo para o atendimento do cliente
(PALADINI, 2012). Este método permite que as organizacdes recebam um feedback
sobre a qualidade percebida pelos servicos que a instituicio oferece aos seus
clientes (GRONROOS, 1984).
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3 ESTUDO DE CASO: INSTITUTO MUNICIPAL DE PLANEJAMENTO
URBANO (IMPLURB)

3.1 ATRIBUICOES, LEGISLACAO E CANAIS DE COMUNICACAO

O Instituto Municipal de Planejamento Urbano (IMPLURB) entrou em
vigéncia com a énfase de conferir continuidade as atribuicbes e competéncias da
extinta Empresa Municipal de Urbanizagcdo (URBAM), abolida pelo Decreto n°.
6.744, de 14 de abril de 2003. Em meio aos objetivos primordiais do IMPLURB
ressaltam-se a delimitacdo das diretrizes do desenvolvimento urbano da cidade;
planejamento e ordenacéo da ocupacao do solo; regulamenta a respeito do uso dos
espacos urbanos, dispostos na Lei n°. 687 de 13 de dezembro de 2002 e
amplificadas as competéncias com o Plano Diretor e Ambiental publicado em 16 de
janeiro de 2014.

Diante do exposto, o planejamento consiste numa das solu¢des identificadas
pela Prefeitura de Manaus para resolver os problemas urbanos da capital
amazonense. Esse planejamento iniciou com o desenvolvimento do Plano Diretor
Urbano e Ambiental (PDM), uma iniciativa especifica do executivo municipal e que
chegou ao auge com a fundacdo do Instituto Municipal de Planejamento Urbano
(IMPLURB).

Ademais, a legislacéo do Implurb se fundamenta nos seguintes dispositivos:

e Plano Diretor Urbano e Ambiental do Municipio de Manaus de 16
de janeiro de 2014: regulamenta o Plano Diretor Urbano e Ambiental
do Municipio de Manaus, estabelece diretrizes para o desenvolvimento
da Cidade de Manaus e da outras providéncias relativas ao

planejamento e a gestao do territdrio do Municipio;

e (Cobdigo de obras e edificagbes: LEI COMPLEMENTAR N° 003, DE
16 DE JANEIRO DE 2014 - Cadigo de Obras e Edificacdes;

e Parcelamento de Solo Urbano: LEI COMPLEMENTAR N° 004, DE 16
DE JANEIRO DE 2014 — Parcelamento do Solo Urbano;
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e CoOdigo de Postura: LEI COMPLEMENTAR N° 005, DE 16 DE
JANEIRO DE 2014 — Cadigo de Postura;

e AEIS - Area de Especial Interesse Social: LEI N° 1.837, DE 16 DE
JANEIRO DE 2014 — Area de Especial Interesse Social;

e Uso e ocupacédo do solo: LEI N° 1.838. DE 16 DE JANEIRO DE 2014
— Uso de Ocupacao de Solo;
e Perimetro Urbano: LEI N° 1.839, DE 16 DE JANEIRO DE 2014 —

Perimetro Urbano;

e Decreto n° 3302/2016: DispOe sobre a simplificagcdo no processo de
licenciamento de edificacdes, prevista na Lei Complementar n® 03, de
16 de janeiro de 2014; e

e Lei n° 2.155, de 25 de julho de 2016: Habite-se simplificado dispde
sobre o processo simplificado para expedicdo de Habite-se de

construgdes residenciais, comerciais e servigos Tipo-1.

Assim, com vistas ao cumprimento de sua finalidade e ao exercicio de suas

atribuicdes, o IMPLURB tem a seguinte estrutura operacional (figura 03):
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Figura 03 — Organograma
Fonte: Site do Implurb. Disponivel em: <http://implurb.manaus.am.gov.br/. Acesso em 15 de fevereiro

de 2017.

Com lastro nessa estrutura operacional, o IMPLURB possui 0s seguintes

canais de comunicacao e atendimento:

Servigo de Ouvidoria: refere-se a um canal de comunicagéo existente

no site do IMPLURB, no qual é disponibilizado um questionario, a fim

de ser relatado pelo usuario qualquer situacdo encontrada no seu

atendimento com o 6rgao e seus servidores;
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Cadastro de empresas online (ICAD): ferramenta de acesso
disponibilizada no site do IMPLURB, com o objetivo de permitir ao
empresario, contador ou qualquer pessoa fisica solicitar e
acompanhar, através da internet, a abertura, alteracdo cadastral e
cancelamento da Inscricdo Municipal, sem a necessidade de se
deslocar até a prefeitura;

Fale conosco: formulario de contato utilizado para registros de
mensagens dos usuarios, sendo necessario informar o nome,
endereco eletrdnico e a mensagem desejada;

ENQUETES: dispositivo utilizado para saber o que 0s usuarios
pensam a respeito de algum servico ou questdo de interesse comum
a todos os cidaddos. As enquetes séo realizadas periodicamente no
site do Instituto; e

Midias e redes socais: ferramentas utilizadas para o acesso dos
usuarios a todos os servicos de atendimento possiveis, por meio do
TWITER, YOUTUBE e FACEBOOK.
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4 METODOLOGIA

Tendo em vista a especificidade do objetivo geral, o qual pretende analisar a
qualidade do atendimento prestado ao wusuario do Instituto Municipal de
Planejamento Urbano (IMPLURB), 6rgado pertencente a Prefeitura Municipal de
Manaus (PMM), visando propor melhorias voltadas aos cidadédos, o presente
trabalho pertence ao grupo de pesquisa descritiva. Segundo Gil (2008), as
pesquisas descritivas tém como finalidade o detalhamento das particularidades de

uma populacdo, acontecimento ou de uma experiéncia.

A proxima fase entdo correspondeu ao planejamento da pesquisa, como de
fato a pesquisa ocorreu. Gil (2008) nos ensina que o elemento mais importante da
fase de delineamento € a coleta de dados. Fundamentalmente, existe dois grandes
grupos de delineamento: o primeiro grupo que utiliza informagdes impressas, e 0
segundo grupo que faz uso de dados obtidos através de pessoas ou experimentos.
A fim de compor o primeiro grupo, utilizou-se a pesquisa bibliografica e documental,
e para integrar o segundo grupo de delineamento foram empregadas as pesquisas

quantitativa e de campo.

A pesquisa bibliografica é compulséria em qualquer pesquisa, tendo em vista
que toda informacédo publicada (impressa ou eletrdnica) é passivel de se tornar uma
fonte de consulta. Na visdo de Freire-Maia (1998), a ciéncia que ja foi produzida e
testada, intitulada como ciéncia-disciplina, esta disponivel nos livros. Os temas
publicados em periédicos (em nosso caso especifico, em jornais e revistas
cientificas) comumente consistem em informacfes que estdo ainda se
sistematizando, pesquisas que ainda estdo em fase de comprovacado. Na concepcéao
de Freire-Maia (1998), a ciéncia dos periddicos consiste na ciéncia-processo, tendo

em vista que ela ainda esta sendo desenvolvida, testada, debatida.

A pesquisa bibliogréafica teve como objetivo mapear um cenario de referéncia
a respeito da producéo tedrica sobre o tema Gestdo da Qualidade e Atendimento ao
publico, sendo adicionadas como coletas de informacdes os livros de Engenharia de
Producdo e Administracdo, assim como peridédicos especializados, teses, artigos,
materiais que foram adquiridos em bibliotecas fisicas e virtuais. Foi usada ainda a

internet, na consulta de sites que tratam sobre o tema citado.



60

A pesquisa documental foi usada em decorréncia de guardar estreitas
semelhancas com a pesquisa bibliografica. Contudo, a diferenca principal entre
ambas diz respeito a natureza das fontes: na pesquisa bibliografica os contetdos
definidos s&o originados de variados autores; ja na pesquisa documental, os
materiais usados comumente ndo receberam ainda um tratamento minucioso. Dessa
maneira, foram consultados os arquivos do IMPLURB, com o propdésito de identificar
tipos de processos solicitados pelos usuarios, lista de documentos imprescindiveis
para solicitar os servicos, regimento interno que constam as atribuicdes da Geréncia
de Atendimento e consultas ao Sistema Integrado de Gestdo Eletronica de
Documentos — SIGED em meio a outros.

A pesquisa quantitativa, por sua vez, foi adotada para interrogar 0s
cidadaos, por meio de um questionario. Admitiu-se a escala de Likert com nimeros
de 1 a 4, a fim de avaliar a percep¢ao dos usuarios quanto a qualidade dos servicos.
As pessoas do universo pesquisado foram escolhidas de acordo com um critério

especifico (amostra), fim obter um levantamento por amostragem ou estatistico.

Finalmente, as pesquisas quase sempre assumem a forma de um estudo de
caso (GIL, 2008). O estudo de caso foi utilizado por ser uma pesquisa muito
especifica, referindo-se ao estudo aprofundado de um Unico objeto (um caso
particular). Assim, os seus resultados ndo poderdo ser generalizados.

4.1 POPULACAO E AMOSTRA

Com relacédo a populacdo e a amostra foi observada a seguinte situacao:
sendo o universo considerado como infinito para fechar a equacdo da amostra, sera
utilizada uma férmula que tem como lastro o indice de confianga que a amostra
dispbe para interpretar as caracteristicas universais da populacdo e o limite de erro

aceito pelo pesquisador.

A amostra, portanto, sera representada a partir da metodologia estatistica

proposta por Fonseca; Martins (2008):

n=22p.q

d2
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Legenda:
n = amostra da pesquisa

Z = abscissa da curva normal padréo, fixa um nivel de confianca estatistica
para a pesquisa (FONSECA; MARTINS 2008; STEVENSON, 1981).

p = porcentagem com o qual o fenbmeno se verifica.
g = porcentagem complementar, ou seja, (Q=1 — p)
d = erro amostral, expresso em decimais.

N&o sendo possivel definir o tamanho da amostra, ou se os valores sao
desconhecidos, utiliza-se o valor de 0,5 para “p” e “q”, pois conforme Gil (1990) e
Martins; Fonseca (2008), esse critério visa definir a maior amostra factivel para o

alcance de respostas mais abrangentes.

Dito isto, para aplicar a formula conforme orientado anteriormente, 0s
valores de “p” e “q” serao considerados desconhecidos e a amostra tera um indice
de 90% de confianca estatistica e 0,07% de margem de erro para,
consequentemente, determinar uma amostra que represente proporcionalmente 0s

requerentes usuarios do Atendimento do IMPLURB:

n=22p.q= (1,65)20,5.0,5=138,90 (questionarios a serem aplicados)

d?2 0,072

Deste modo, a amostra aceitavel para esta dissertacéo é de 139 usuéarios.

4.2 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada entre o periodo de 12 a 23 de setembro de
2016, no atendimento do IMPLURB, considerando apenas os dias Uteis. Foi
encaminhado, no dia 23 de agosto de 2016, um oficio ao Instituto, com o pedido de
autorizacdo para a realizacao da pesquisa. O referido documento foi protocolado e
encontra-se disponivel para verificacdo no apéndice B. Em 24 de agosto de 2016, a
assessoria juridica do orgao manifestou, por meio de despacho, parecer favoravel

para a execucdo da pesquisa, conforme consta no apéndice C.



62

Com lastro na autorizacdo do 6rgdo para a consecucdo da pesquisa, 0S
usuérios foram abordados logo apos o atendimento, haja vista que o SERVPERF,
ferramenta adotada para coletar as informacdes, baseia-se na percepcéo do cliente

apos a utilizacao dos servicos.

Assim, adotou-se como instrumento para a coleta de dados, um questionério
do tipo estruturado com 22 assertivas, constituindo-se por cinco dimensdes
(aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia). O modelo

do questionario utilizado pode ser visualizado no apéndice D.

4.3 ANALISE DOS RESULTADOS

Para o diagnostico dos resultados, adotou-se o método de avaliacdo
semantica. O referido método é utilizado para fatores que podem ser apresentados
em escalas como péssimo, ruim, bom e 6timo, fim representar aprovagao
(concordéancia) ou reprovacao (discordancia) de algum evento. As medidas séo
alcancadas com base no calculo da média das categorias. O sinal da média
alcancada néo deve ser representado como positivo ou negativo, mas apenas como
indice do sentido seméantico da medida.

Adicionalmente, utilizou-se a escala de Likert, que corresponde a uma
escala intervalar de 1 - 7 pontos, fim avaliar a qualidade dos servicos. Com base na
referida escala, os questionarios dispfem de perguntas a respeito do sistema e o
usudrio responde com um numero. A escala original possui 07 critérios de avaliagéo.
No entanto, para este trabalho, utilizou-se a escala de avaliagdo de 1 — 4, com as

seguintes respostas:
1 = discordo plenamente;
2 = discordo;
3 = concordo; e
4 = concordo plenamente.

Os itens de avaliacdo 1 - “Discordo Plenamente” e 4 - “Concordo

Plenamente” sdo pontos extremos, sendo escolhidos quando a assertiva nao deixar
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margem para duvidas. As alternativas 2 - “Discordo” e 3 - “Concordo” sao
intermediarias, sendo escolhidas quando a opinido do usuario, for de parecer

favoravel ou desfavoravel.

Para analise da confiabilidade do questionario, utilizou-se -se o Alfa de
Cronbach. O coeficiente alfa de Cronbach foi pioneiramente criado por Lee
J. Cronbach, em 1951, como uma maneira de aferir a confiabilidade de um

questionario aplicado em uma pesquisa.

O Alfa de Cronbach é a média de todos os coeficientes de variabilidade que
resultam das diferentes maneiras de dividir meio a meio o conjunto de
avaliadores. Desde o ponto de vista da Analise de Variancia, pode ser
interpretado como o coeficiente de correlagéo intraclasses (MAROCO e
GARCIA-MARQUES, 2006, p.6).

Assim, o alfa de Cronbach é uma propriedade inerente do padrdo de
resposta da populacdo estudada, ndo uma caracteristica da escala por si
s6; ou seja, o valor de alfa sofre mudancas segundo a populacdo na qual se
aplica a escala (STREINER, 2003). De modo geral, o valor minimo aceitavel
para a confiabilidade de um questionario é > 0,70; abaixo desse valor a
consisténcia interna da escala utilizada é considerada baixa. Em
contrapartida, o valor maximo esperado é 0,90; acima deste valor, pode-se
considerar que h& redundancia ou duplicacdo, ou seja, véarios itens estéo
medindo exatamente o mesmo elemento de um constructo; portanto, os
itens redundantes devem ser eliminados. Usualmente, sdo preferidos
valores de alfa entre 0,80 e 0,90 (STREINER, 2003, p.22).

O coeficiente alfa ndo considera o tamanho do teste, assim o0 mesmo nao
deve consistir na Unica técnica de avaliar a adequacdo de uma escala, o nivel de
confiabilidade que é apropriado esta associado a decisao que é feita com a escala.
(ALMEIDA, SANTOS e COSTA, 2010).

Assim, é relevante conhecer que o valor de alfa € influenciado pelo nimero
de itens que compdem uma escala. Conforme se eleva o numero de itens, eleva-se
a variancia, metodicamente introduzida no numerador, de tal maneira que se
obtenha um valor superestimado da consisténcia da escala (KRUS e
HELMSTADTER, 1993).

Pode-se levar em conta o exemplo utilizado por Cortina (1993), onde o autor
sugere a comparacao do alfa de 0,80 para escalas construidas de 3 e dez
itens. Para a escala de trés itens, a média da associacdo entre os itens é
0,57, ao passo que para a escala de dez itens, esse valor tem peso de
somente 0,28. (ALMEIDA, SANTOS e COSTA, 2010, p. 11).
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Face ao exposto, considerando que todos os itens do questionério aplicam a
mesma escala de medicao, o coeficiente é calculado baseado na variancia dos itens

individuais e da variancia do total dos itens de cada avaliador por meio da seguinte

equacao:
& k
2
F Zsf
g:[— x| 1-4L
k-1, S;
L

k corresponde ao numero de itens do questionario;

s?i corresponde a variancia de cada item;

s2t corresponde a variancia total do questionario, determinada como a soma
de todas as variancias.

Por fim, foi utilizado o software estatistico livre R versao 3.0.3, bem como o
aplicativo Excel e os recursos estatisticos da plataforma Windows, de modo que
pudesse ser estudado os itens constantes no questionario, cujas saidas (resultados)

encontram-se disponiveis no apéndice A.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

5.1 CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS DA AMOSTRA

Comecando esta etapa, serdo analisadas as caracteristicas
socioecondmicas da amostra alcangcada. Na amostra encontrada, 61% corresponde

ao sexo masculino e 39% refere-se ao sexo feminino, conforme tabela 01.

Tabela 01 — Género

Género (sexo) Qtde Percentual (%)
Feminino 54 39%
Masculino 85 61%
Total 139 100%

Fonte: propria Autora (2017)

Quanto a faixa etaria, 38,2% dos respondentes estdo na faixa etaria de 31 a
40 anos; seguindo de 27,3% que se encontram na faixa de 41 a 50 anos, de 26 a 30
anos (9,4%); e nas faixas de 21 a 25 e de 51 a 60 anos foram encontrados 0 mesmo
percentual (8,6%), seguido de 4,3% de pessoas com mais de 60 anos e 3,6% com

menos de 20 anos, conforme tabela 02.

Tabela 02 — Faixas Etarias (idades)

Idades Qtde Percentual (%)
21a25 12 8,6%
26 a 30 13 9,4%
31a40 53 38,2%
41a50 38 27,3%
51a60 12 8,6%
mais de 60 6 4,3%
menos de 20 5 3,6%
Total 139 100%

Fonte: propria Autora (2017)
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Quanto a natureza, 73,4% dos respondentes € composto de pessoas fisicas,
seguido de 20,1% de pessoas juridicas, e 6,5% sdo mistos (ambos), conforme
tabela 03.

Tabela 03 — Natureza

Natureza Qtde Percentual (%)
Ambos 9 6,5%
Pessoa fisica 102 73,4%
Pessoa juridica 28 20,1%
Total 139 100%

Fonte: prépria Autora (2017)

A descricdo do publico-alvo de um 6rgao publico necessita ser entendida
como um elemento fundamental no planejamento das ac¢des. Ter uma descricdo
mais completa do perfil do usuéario podera ajudar a estruturar melhor as estratégias
da organizacdo. No entanto, as estratégias do 6rgdo ndo devem ser pautadas
apenas na definicdo do publico-alvo, pois esta definicdo tem correspondéncia direta
com a aceitacdo do publico em relacdo aos produtos/servicos ofertados (SEBRAE,
2017).

Portanto, entender as caracteristicas daqueles que irdo obter o que o servigo
publico tem a oferecer sera relevante para dirigir os esforcos. Deste modo, o usuario
dos servigos do IMPLURB possui as seguintes caracteristicas, conforme apontado

no grafico 01, abaixo:

Perfil dos usuarios dos servicos

80% 73,4%
0,
70% 61%
60% B Género Masculino
50%
40% 38,1% Idade 31 a 40 anos
(]
30%
? M Natureza Pessoa
20% Fisica

10%
0%

Gréfico 01 — Perfil dos usuérios dos servigos
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Fonte: prépria Autora (2017)

Diante do grafico 01, identifica-se o perfil dos usuérios dos servigcos, o que
significa a oportunidade de direcionar as acfes de atendimento do aludido érgéo,
haja vista que nenhuma organizacdo consegue atuar em todos os mercados e, nem
pode realizar um trabalho adequado dentro de um negdcio muito extenso. As
empresas trabalham melhor quando definem cuidadosamente o mercado-alvo e

preparam um programa de marketing sob medida (KOTLER, 1998).

Com relacdo aos resultados obtidos por meio das 22 (vinte e duas)
assertivas dispostas em 4 (quatro) escalas de avaliacédo (1 — discordo plenamente; 2
— discordo; 3 — concordo; e 4 — concordo plenamente), buscou-se avaliar a
percepcdo dos tomadores de servigcos quanto a qualidade praticada. Para melhor
entendimento e analise, decidiu-se por reunir os dados por dimensao, verificando-se

assim, 0s usuarios que concordam e os que discordam.

5.2 DIMENSAO TANGIBILIDADE

Refere-se a aparéncia fisica das instalacdes, pessoal e materiais de
comunicacdo (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005). Logo, uma boa aparéncia
fisica das instalacdes, dos equipamentos e dos materiais de comunicacdo, € de
suma importancia para a imagem de um setor publico. Essa dimensdo foi

pesquisada com lastro em quatro assertivas, a saber:
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Assertiva Tl - Os equipamentos utilizados pelo atendimento sé&o

modernos.

Equipamentos Modernos

70,5%
80,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

M Discordancia B Concordancia

Gréfico 02 — Equipamentos Modernos
Fonte: propria Autora (2017)

Do total dos respondentes 70,5% dos usudrios concordam que O0sS
equipamentos utilizados pelo Atendimento sdo modernos. Tal resultado demonstra
gue o IMPLURB tem envidado esforcos para utilizar equipamentos atuais, a fim de

prestar um melhor servigo aos cidadaos de Manaus.

Os equipamentos (mesas, cadeiras, ferramentas de trabalhos) devem ser
apropriados para que possam oferecer benfeitorias aos servidores no momento da
realizacdo de suas funcdes, igualmente ao tema de ergonomia, pois conservando a
higidez do servidor em dias, mantém-se um trabalho melhor executado
(CHIAVENATTO, 2004)

Desde abril de 2015, o referido érgdo comecou a usar o Sistema Integrado
de Gestao Eletronica (Siged), o qual possibilitou a geracéo de processos eletrdonicos
para todos os servicos. A implantacdo do Siged iniciou no final de 2014, com as
atividades de mapeamento da rede de servicos do instituto e dos respectivos
setores. Para tanto, grande parte dos equipamentos utilizados pela Geréncia de
Atendimento (GEAT) passaram por adaptacdes para atender as funcionalidades do
novo sistema. Apés a implementacdo do referido sistema, o uso de papéis foi

reduzido de forma significativa, haja vista a digitalizacdo de todos os documentos
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pelo atendente. Conforme pode-se observar nas figuras 04 e 05, ha equipamentos
adequados e modernos para facilitar o atendimento ao publico:

Figura 04 — Vista dos equipamentos
Fonte: propria Autora (2017)

Figura 05 — Vista da mobilia

Fonte: propria Autora (2017) ora

D - %

m adquiridas novas mobilias (cadeiras e guichés), com o intuito de permitir aos
requerentes um atendimento apropriado, além de ter sido observada uma tramitacédo
mais célere de processos, com transparéncia e gerenciamento on-line.
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Assertiva T2 - As instalagdes fisicas do atendimento s&o visivelmente
agradaveis (limpeza e conforto).

Instalacdes Fisicas (Limpeza e
Conforto)

60%

60%
40%

40%
20%

0%
H Discordancia ™ Concordancia

Gréfico 03 — Instala¢des Fisicas (Limpeza e Conforto)
Fonte: propria Autora (2017)

Em relacdo a essa assertiva, a maioria dos usuarios concorda que as

instalacdes fisicas do Atendimento sdo agradaveis, 60%.

O ambiente limpo e agradavel transmite ao usuario a sensacdo de que o
servico esta sendo ofertado de maneira confortdvel enquanto espera atendimento
(MACHADO, 2011). Portanto, a estrutura fisica e as instalacées limpas e agradaveis
podem causar uma boa impressao ao cidadao, além de uma maior comodidade por

ocasido da espera do atendimento.

E de fundamental importancia que a infraestrutura e o espaco fisico de um
orgéo publico recebam a devida atencao, tanto pelas suas propor¢des geométricas,
como sociais. Um 6rgao publico que ndo apresenta uma boa estrutura fisica pode
comprometer o processo de atendimento e bem-estar dos usuarios. O espaco tem
que ser amplo, cdmodo e confortavel, voltado para atender as necessidades dos

cidadaos, de forma que eles possam sentir-se acolhidos.

Em conformidade ao que foi exposto, pode-se notar nas figuras 06 e 07, que
as instalagdes fisicas do IMPLURB possibilitam aos usuarios razoaveis padrées de

qualidade, haja vista as boas condi¢des de limpeza e conforto.



Figura 06 — Estrutura Fisica — Limpeza
Fonte: prépria Autora (2017)

Figura 07 — Estrutura Fisica — Conforto
Fonte: prépria Autora (2017)
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Assertiva T3 - As instalacdes fisicas estdo adequadas para portadores

de necessidades especiais.

Estrutura Fisica (Portadores de Necessidades
Especiais)

64%

80%

36%

60%

40%

20%

0%
MW Discordancia M Concordancia

Gréfico 04 — Estrutura Fisica (Portadores de Necessidades Especiais)
Fonte: prépria Autora (2017)

Diante dessa assertiva, observa-se um percentual de discordancia bastante
elevado 64%, o que demonstra que o0 ambiente ndo é adequado para receber
pessoas com necessidades especiais, sendo necessario melhorar quanto a esse

aspecto.

Sdo grandes os desafios encontrados pelas pessoas quanto as boas
condicbes de acessibilidade aos prédios publicos. InUmeros sdo os obstaculos
institucionais em apresentar estruturas apropriadas aos portadores de deficiéncias,
muitas vezes devido ao uso de edificacdes adaptadas. Mesmo as construgdes mais
recentes e projetadas consistem em alvos de reclamacdes dos usuarios por

revelaram condic¢fes insatisfatorias que ndo asseguram o livre acesso as pessoas.

Calcula-se que no Brasil cerca de 23,1% da populacédo sejam constituidos
por pessoas idosas ou com algum tipo de deficiéncia. Tal cenario as impede de
desempenhar plenamente sua cidadania por depararem-se com graves dificuldades

de movimentagdo face a inadequacdo dos espacgos publicos e das edificacdes,

evento conhecido como barreiras arquitetdnicas. (SIQUEIRA et al., 2009)

Tais barreiras arquitetbnicas sdo compostas por todo e qualquer bloqueio

associado as construcfes urbanas ou as edificacdes. As barreiras inviabilizam o
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exercicio do mais fundamental dos direitos de todo cidaddo, o de movimentar-se
livremente. A presenca de escadas, degraus elevados, banheiros ndo adaptados,
transporte publico pouco apropriado, crateras nas vias publicas compdem parte dos

inumeros exemplos que pode revelar como barreiras arquiteténicas.

A Legislacdo que dispde sobre a matéria € ampla e perpassa por todas as
areas e esferas de competéncias da Unido, Estados e Municipios. Inclusive, desde
dezembro de 2015, vigora o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia (Lei Federal n°
13.146/2015), comtemplando varias definicbes e alteracbes no ambito dos

ambientes publicos.

A definicdo de acessibilidade estd contemplada no artigo 3°, inciso |, do

Estatuto, como sendo:

Acessibilidade: possibilidade e condicdo de alcance para utilizagdo, com
seguranca e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos
urbanos, edificagcbes, transportes, informagdo e comunicacdo, inclusive
seus sistemas e tecnologias, bem como de outros servigos e instalacdes
abertos ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na
zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida.

Observa-se que o objetivo maior do estatuto € dispor condi¢cdes de "acesso
as pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade atenuada. E importante

dizer que, fazer com que a pessoa que possua dificuldades consiga alcancar o seu

destino de forma “segura” e com “autonomia”, nos espacgos publicos ou privativos.

7z

Por outro lado, é relevante enfatizar que ha uma norma técnica
estabelecendo como devera ser feito o aparato de acesso (ABNT NBR 9050/2015).
Assim sendo, ndo é suficiente haver o equipamento de acessibilidade. E necessario
gue 0 equipamento esteja operando adequadamente e consiga alcancar o seu
objetivo que € viabilizar a locomocgédo e o acesso da pessoa com dificuldades, de

forma que néo seja excluida ou impedida do convivio social.

A Legislacdo Federal delega para os entes publicos locais (Municipios), a
competéncia de disciplinar a respeito do “percentual minimo assegurado”, através de
seus Caodigos de Obras, Planos Diretores e mais normatizagdes, delimitando ainda
gue a emissao do "habite-se” e a concessdo do alvara de funcionamento estarédo
atreladas ao cumprimento das normas para a certificacdo das regras de

acessibilidade.
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Assim sendo, com o objetivo de identificar as razbes para o alto indice de
discordancia, foram efetuados os seguintes registros fotograficos, a fim de subsidiar

melhor a analise da referida assertiva:
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Figura 08 — Vista das escadas que dao Figura 09 — Vista da rampa de acesso - Setor
acesso ao prédio do IMPLURB. de Atendimento.
Fonte: Prépria Autora (2017) Fonte: Prépria Autora (2017)

Figura 10 — Vista da calgada frontal do prédio Figura 11 — Vista do afastamento lateral do prédio
do IMPLURB Fonte: Prépria Autora (2017)
Fonte: Prépria Autora (2017)

Diante dessas ilustracfes, nota-se que na entrada do 6rgdo ndo existe
rampa de acesso para cadeirantes, apenas escadas (Figura 08). Foi encontrada
uma rampa de acesso apenas na entrada do setor de Atendimento (Figura 09). No
entanto, para o cadeirante ter acesso a ela, precisa subir as escadas, ou se preferir,
pode entrar pelo prédio da Prefeitura Municipal de Manaus, e através de |a se dirigir
ao prédio do Instituto. A calcada frontal do prédio possui enormes fissuras, préximo
as escadas que dao acesso ao prédio (figura 10). O motorista, por sua vez, nao
respeita a demarcacdo das vagas, impossibilitando o cadeirante de percorrer com

sua cadeira.

Na lateral do prédio do IMPLURB, ha um pequeno espaco sinalizado, o
qual é utilizado pelos servidores para acessar as vagas de estacionamento
situadas atras do prédio. Caso o cidadao portador de necessidades especiais opte
por seguir pelo afastamento lateral do prédio, ele encontrard uma quantidade
consideravel de trafego de veiculos no local (figura 11). Portanto, o afastamento

lateral ndo é devido para pessoas portadoras de necessidades especiais.
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Face aos argumentos expostos, o referido prédio ndo est4d adequado para
receber cidaddos com condi¢des fisicas limitadas, tdo pouco cadeirantes.

Assertiva T4 - Os materiais de comunicacdo dos servi¢cos (formularios

impressos) sdo de facil compreensao.

Materiais de Comunicagao

68%

80%
60% 32%
40%

20%

0%
Discordancia Concordancia

H Discordancia ® Concordancia

Gréfico 05 — Materiais de Comunicagao
Fonte: prépria Autora (2017)

Nesse item, a maioria dos respondentes 68% concorda que os materiais de

comunicacado dos servicos sao de facil compreensao.

A comunicacao publicada de maneira impressa e de acessivel compreenséo
possibilita ao cidaddo sanar duvidas por si sO, de maneira a ndo comprometer o
atendimento de outros cidaddos (MACHADO, 2011). Portanto, a linguagem a ser

utilizada nos materiais de comunicacao deve estar ao alcance do cidadao.

Diante disto, observou-se uma grande preocupacéo do Instituto em divulgar
0s servicos disponiveis para o usuario, por meio de formulérios, cartazes, folhetos,
boletins informativos, folders, cartilhas etc. Muitas campanhas sao realizadas com
base em materiais autoexplicativos, como por exemplo, a Cartilha Calcada Legal,
que foi lancada em 2016, com o objetivo de ampliar o acesso a informagdo com
campanha de conscientizagdo e de mudanca de comportamento. Assim, com vistas

a ilustrar o exposto, registra-se a figura 12, a seguir:
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Figura 12 — Cartilha Cal¢ada Legal
Fonte: portaldomarcossantos.com.br. Acessado 08 de marco de 2017.

O livro apresenta um conteudo bem didatico e explicativo, com exemplos na
cidade do que é certo e errado, no cuidado e no uso do passeio publico. Ela traz
ainda informacdes sobre como construir uma cal¢cada, qual melhor material e o que
nao usar na construgéo ou reforma. A iniciativa foi feita em parceria com o Conselho
Regional de Engenharia e Agronomia do Amazonas (CREA-AM). O referido material
de comunicacdo esta disponivel para consulta no site do IMPLURB e do CREA -
AM.

5.3 DIMENSAO CONFIABILIDADE

A Confiabilidade refere-se a capacidade de oferecer o servico prometido de
forma eficaz (SILVA, 2008). Portanto, corresponde a ter o que fora prometido, na
data combinada. Assim, para estudar essa dimensado, foram efetuadas cinco

questodes.

Assertiva C5 - Recebo as orientagfes corretamente no primeiro contato.


http://implurb.manaus.am.gov.br/
http://www.crea-am.org.br/src/site/pagina.php?pag=campanha_calcada
http://www.crea-am.org.br/src/site/pagina.php?pag=campanha_calcada
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Orientagbes no primeiro contato
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Gréfico 06 — Orientacdes no primeiro contato
Fonte: prépria Autora (2017)

Os gestores publicos devem estar alertas em ofertar um atendimento de
qualidade desde o primeiro contato do usuario com o 6rgdo (COSTA; SANTANA;
TRIGO, 2015). Logo, ter um bom relacionamento com o0 usuario apds um

atendimento fracassado é extremamente dificil.

Em relacdo a essa assertiva, nota-se que o percentual de concordancia é de
80%. Portanto, acredita-se que a maioria dos usuarios confia na informacao

transmitida pelo servidor, principalmente aquela prestada no primeiro contato.

As informacfes transmitidas no primeiro contato sdo de suma importancia,
sendo a porta de entrada de qualquer organizacdo. Se o atendimento nao for
adequado, ocorrera a insatisfacdo, algo comum nos servicos publicos. Por
conseguinte, sera envidado esforcos em dobro para a Instituicdo comprovar que 0s
servicos oferecidos sé@o de confianca. Em geral, as mas impressdes mantem-se por
um bom tempo. No entanto, a insergcéo de ideias da Gestdo da Qualidade Total tem
auxiliado as organizagbes a reavaliarem suas missdes institucionais, a qualidade
dos seus servigos, e as informagdes conferidas aos seus usuarios, principalmente

no primeiro contato.

Assertiva C6 - Quando ha algum problema ou duvida, os servidores

solucionam rapidamente.
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Solugdes rapidas
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Gréfico 07 — Solucgdes rapidas
Fonte: prépria Autora (2017)

Sobre esse aspecto, o percentual de concordancia, é de 66,9%. Depreende-
se que os servidores conseguem sanar as duvidas/problemas rapidamente, com

argumentos plausiveis e corretos.

A satisfacdo do usuario do servico publico baseia-se na qualidade e
agilidade do atendimento a ele prestado, com base na solucdo do problema
(MACHADO, 2011). Para tanto, é preciso capacitar o pessoal da linha de frente, a

fim de garantir um atendimento eficiente ao cidadao.

O crescimento das perspectivas e das necessidades dos usuarios passou a
requerer uma forma diferente de orientacdo na prestacédo dos servicos por parte dos
orgdos publicos, a fim de responder todas as exigéncias da populacdo (MATIAS-
PEREIRA, 2008). Assim, a qualidade dos servicos que sédo oferecidos e o nivel de

contentamento dos cidadaos é a direcdo da Nova Gestao Publica (NGP).

Assertiva C7 - Todos os servigos que solicitei me forem entregues no

tempo prometido.
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Solicitagoes no tempo prometido
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Gréfico 08 — Solicitagbes no tempo prometido
Fonte: propria Autora (2017)

Em relacdo a essa assertiva, 60% discordam que o0s servicos solicitados
foram entregues no prazo. O respondente considera que a sua solicitacdo demora
para ser processada dentro do Instituto. Isso pode explicar o alto indice de
desaprovacéo, o que indica a necessidade de melhoria.

Os cidaddos de uma maneira geral solicitam por maior presteza na
consecucao dos servicos, esbarrando muitas das vezes na burocracia existente no
servico publico (MACHADO, 2011). Portanto, torna-se oportuno estabelecer
indicadores apropriados para a prestacdo dos servigos, considerando um prazo
factivel para atender cada demanda, vislumbrando uma boa percep¢édo do cidadao
guanto a qualidade dos servicos prestados.

Assim sendo, ressalta-se a necessidade de os gestores terem a sua
disposicéo indicadores que permitam avaliar, gerenciar e controlar qualquer tipo de
informag&o, como por exemplo, o tempo que se leva para processar as solicitacdes
dos usuéarios, observadas as particularidades de todos os processos e as fases que
envolvem a apresentagdo de documentagdo complementar por parte do usuario. No
entanto, é fundamental efetuar, preliminarmente, o mapeamento dos principais
processos desenvolvidos pelo 6rgédo, com o objetivo de estudar todos os entraves/
gaps, fim otimizar o tempo de resposta ao cidaddo. Afinal, se o usuéario esta
insatisfeito com o tempo de resposta que obteve, pode, consequentemente, reunir
elementos suficientes para ter uma péssima percepcado quanto a qualidade dos
servigos prestados, contribuindo negativamente para a Qualidade do Atendimento.



81

Assertiva C8 - O IMPLURB oferta servicos pela internet com a devida

seguranca.

Servigos pela Internet
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Gréfico 09 — Servigos pela Internet
Fonte: prépria Autora (2017)

Sobre esse aspecto, o indice de concordancia é de 62%. O uso do Siged
(desde abril de 2015), pode explicar esse percentual de concordancia, tendo em
vista que o Orgdo passou a ofertar servicos pela internet, digitalizando todos os
documentos apresentados pelo requerente no momento da solicitacdo dos servicos.
Portanto, a maioria dos requerentes, confia que o IMPLURB oferta servicos pela
internet com a devida seguranca, além da facilidade de acompanhar a tramitacéao

pelo site.

Diante disto, a internet torna-se uma ferramenta indispensavel e de grande
importancia nos diversos ramos da sociedade e muito mais para as organizacoes. A
relevancia da internet nas empresas nao foi direcionada somente para as vendas,
mas as demais atividades que contribuem para seu bom funcionamento, onde o
sistema de informacéao (SI) foi muito favoravel com a utilizacédo desta ferramenta. Por
isso, em pleno século XXI, as empresas estdo voltadas a explorar novos mercados
através dessa ferramenta que é o caso do e-commerce que segundo Laudon e
Laudon (2010, p.285) “comércio eletrbnico refere-se ao uso da internet e da Web

para conduzir negécios”.

Assertiva C9 - Todas as informacGes fornecidas tém o conteddo

correto e atualizado.
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Informacgodes corretas e atualizadas
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Gréfico 10 — Informacgfes corretas e atualizadas
Fonte: propria Autora (2017)

Nesse item, o indice de concordancia € de 62%. Tal percentual demonstra
gue as informacdes prestadas aos usuarios sdo escorreitas e atuais. As informacdes
corretas e atualizadas, revelam a consisténcia e a fidedignidade do trabalho
desenvolvido pela organizacdo (MACHADO, 2011).

Face a magnitude do segmento do IMPLURB, que abrange a prestacao dos
servigos voltados ao Planejamento e Ordenamento Urbano da cidade de Manaus, o
desafio da qualidade se apresenta com uma dimensdo maior, em virtude da
complexidade das informacfes a serem prestadas, aonde o servidor publico assume
um papel de articulador e coordenador da implementagdo de atendimento ao
publico, para esse cenario de transformacdes na sociedade. Segundo Turban
(2004), as expectativas dos usuarios aumentam a medida que estes se inteiram da

disponibilidade e da qualidade dos produtos e servicos.

s

Diante do exposto, a confiabilidade € relevante para prestar servicos de
qualidade, obtida pela habilidade no atendimento do que foi prometido de forma
segura e precisa. (LAS CASAS, 2006). Portanto, os clientes observam a dimensao
da confiabilidade quando a empresa cumpre o que fora prometido. Se os cidadaos

possuem problemas, os servidores devem ter interesse imediato em resolvé-los.

5.4 DIMENSAO RESPONSIVIDADE
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Responsividade corresponde a proatividade do pessoal para resolver
problemas eventuais (SILVA, 2008). Logo, o pessoal que lida com os usuérios, deve
estar sempre interessado e pronto para auxilia-los, bem como prestar imediatamente
0s servicos solicitados. Assim, quanto a dimensdo da responsividade, foram

estudadas quatro afirmativas apresentadas no gréafico 11.

Dimensao responsividade
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Gréfico 11 — Discordancia e concordancia - dimensao responsividade
Fonte: préprio Autora (2017)
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Ao tabular os itens pertencentes a dimensdo responsividade, pode-se
depreender que a maioria dos respondentes concorda com as assercdes, como

pode ser depreendido das assertivas R10, R11 e R12.

e RI10 - Os servidores informam exatamente gquando as solicitacdes
dos servicos estardo concluidas: O indice de concordancia nessa
assertiva foi de 60%, suscitando que os servidores, na maioria das vezes,

informam com exatidao o prazo de concluséo das solicitagdes.

e R11 - Os servidores transmitem responsabilidade no cumprimento de
suas tarefas: O indice de concordancia € considerado alto (86,3%),
enquanto que o de discordancia corresponde a 13,7%. Tal assertiva revela
gue os servidores transmitem responsabilidade no cumprimento das suas

tarefas; e
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e R12 - Os servidores demonstram preocupacdo em ajudar oS
usuarios: O indice de concordancia é elevado 78,5%, enquanto que o de
discordancia corresponde a 21,5%. O excelente fator de aprovacao
demonstra que os servidores se dedicam para ajudar o usuario,

reconhecendo as suas necessidades.

Diante dos indices de concordancia, acima da média, percebe-se que os

servidores do IMPLURB séo bem vistos pelos usuarios.

Considerando a forca de trabalho como fator critico de sucesso, torna-se
relevante entender como esse fator colabora para os processos de atendimento do
referido 6rgdo. Foi observado que o atendimento presencial € iniciado com a
abordagem feita pelo protocolo/recepcéo, que procura fazer um filtro introdutério da
situacdo. Apos a abordagem inicial, o requerente é encaminhado para ser atendido
nos guichés do atendimento. Nota-se, portanto, que o servidor trabalha com o

minimo de boa vontade, sendo refletido no atendimento que ele presta.

Fatores criticos de sucesso sdo postos-chave que, quando bem preparados,
delimitam e asseguram o desenvolvimento de uma organizagdo, atingindo seus
objetivos. Em contrapartida, quando estes fatores séo ignorados, contribuem para o
fracasso da organizacdao (MACHADO, 2011).

Neste sentido Bergue (2007) conceitua o aspecto humano como um esforco
dirigido para o suprimento, a manutengcdo e o desenvolvimento de pessoas nas
organizacfes publicas, segundo as regras constitucionais e legais, com lastro nas
necessidades e condicbes do ambiente em que se introduzem. No entanto, para que
isso aconteca, sdo imprescindiveis que os servidores publicos sejam capacitados e

preparados.

A real e efetiva capacidade do servidor em exercer satisfatoriamente as
atividades voltadas ao seu cargo, esbarra em sua estabilidade no servigo publico.
Apesar da estabilidade, deve-se enfatizar o carater incentivador nos resultados de
suas atividades (GARCIA, 2003). Portanto, o sucesso do trabalho das pessoas esta
associado a integracdo das partes e do compromisso de todos os participantes

desse processo.

Franca (2001) diz que o servidor consiste num trabalhador como outro

qualquer e que a condicao de trabalho do funcionario publico em nada se diverge da



85

classe operéaria brasileira. A autora revela que o suposto privilégio do servidor
publico, que muitos anunciam, € limitado a estabilidade e ao fato de estar
empregado (SANTOS, MATTOS, 2010).

Porém, apesar de os servidores serem bem avaliados, o item R13 “O érgéo
abre excecbes para atender em horarios diferenciados caso os usuarios tenham
uma necessidade extra”, registrou um indice de discordancia de 65%. O percentual
encontrado pode estar relacionado ao fato de o usuario néo ter tido a sua demanda
resolvida, necessitando de horarios diferenciados para complementar o seu
atendimento. E valido lembrar que o atendimento ao publico, funciona de segunda a
sexta, de 8h as 15h30, exceto feriados.

O IMPLURB oferece ainda, servicos de atendimento nos setores técnicos,
para tirar davidas e fazer esclarecimentos em processos. No entanto, 0s setores
técnicos ndo atendem os usuarios todos os dias, a saber: o atendimento técnico
funciona as segundas, quartas e sextas-feiras, de 8h as 12h, em setores como a
Divisdo de Controle (Dicon), na fiscalizacao, Geréncia de Informacéo Técnica (GIT),
Diretoria de Operacdes (DIOP), Diretoria de Planejamento Urbano (DPLA), Geréncia
de Mobilidade Urbana (GMU), entre outras. O objetivo da atuagédo do corpo técnico,
€ auxiliar os usuarios em suas solicitacbes adicionais, dentro dos horarios

especificados acima.

Assim sendo, torna-se fundamental entender, quais sdo as necessidades
extras dos requerentes, uma vez que considera que ha precisdo em abrir excecdes
para o atendimento em horérios diferenciados. Logo, esse fator deve ser averiguado
para que se obtenha a satisfacdo do usuario, dentro do contexto do servico.

Registra-se que a Geréncia de Atendimento (GEAT) do Instituto Municipal de
Planejamento Urbano (IMPLURB) terminou o ano de 2015 com mais atendimentos
eletronicos do que fisicos, correspondendo a 66%, tendo sido formalizados 11.833
processos. Os numeros mostram que a crescente demanda exigiu respostas
imediatas do 6rgdo. Por esta razdo, o aludido 6rgdo busca atender os usuarios
pontualmente, resolvendo ou buscando estratégias para alcancar bons parametros

de qualidade dos servigos publicos prestados aos cidadaos de Manaus.

Finalmente, Horovitz (1993, p. 23), revela que o “servico € o conjunto das

prestacdes que o cliente espera do produto ou do servico de base, em funcdo do
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preco, da imagem, e da reputagdo presente”. Em vista disso, os cidadados esperam
por um atendimento efetivo, que se traduz como um pacote de valor, a partir dos
servicos prestados. Carpinetti (2010, p.01), ressalta que a gestdo da qualidade é
compreendida como uma estratégia competitiva onde se classifica em conquistar

mercados e minimizar desperdicio.

5.5 DIMENSAO SEGURANCA

bY

Seguranca diz respeito a integridade da relacdo (LIMA; 1998). Portanto,
corresponde a percepcao que o cliente adquiriu sobre a habilidade do servidor em
atender as suas necessidades. Com relacdo a dimensdo seguranca, foram

trabalhadas cinco questfes, representadas no gréafico 12.
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Gréfico 12 — Discordancia e concordancia - dimensédo segurancga
Fonte: préprio Autora (2017)
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O progresso tecnolégico salienta a necessidade do emprego de cameras
para monitorar 0sS espag¢os publicos, ampliando assim, a capacidade de
moderniza¢cdo (MACHADO, 2011).

A assertiva S14 " As instalagbes possuem céameras de seguranca”

apresentou indice de concordancia de 54%. O percentual encontrado pode ser
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explicado pela escassez de equipamentos de seguranca em todo o prédio do
IMPLURB, pois verificou-se a existéncia de cameras de seguranga, assim como
profissional uniformizado, somente na area de atendimento ao publico, conforme

demonstrado na figura 13, a seguir:

Figura 13 — Camera e profissional de seguranca
Fonte: préprio Autor (2017)

A figura 13 reforca a imprescindibilidade de se obter uma quantidade
adequada de equipamentos de seguranca, a fim de recuperar a satisfacdo do
usuario sob esse aspecto. Lembrando que o acesso as imagens captadas por
dispositivos publicos em recinto publico € de interesse social, sendo de importancia
para toda a sociedade o conhecimento das a¢Bes desenvolvidas pelos agentes
publicos no combate a ilicitudes cometidas em espaco publico ou acessivel ao
publico. Se as imagens capturadas por equipamentos de seguranca do Estado
forem de interesse publico, essa informacao deve ser divulgada independentemente
de solicitacdo (artigo 3°, Il da Lei 12.527/11). E relevante ressaltar ainda, que a
regra consiste na dispensabilidade da fundamentacéo do requerimento de acesso as

informacgdes de interesse publico.

Com relacdo as condi¢cdes de higiene do 6rgdo, 62% dos respondentes
estdo de acordo com o estado apresentado atualmente. No entanto, sempre ha algo

a ser melhorado.


https://www.sinonimos.com.br/imprescindibilidade/
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A conjuntura ambiental ajuda a propiciar saude fisica, mental e o bem-estar
das pessoas (SILVA, 2008). Assim, os compartimentos internos e externos devem
possuir bom estado fisico e estrutural, a fim de proporcionar a higiene, sem oferecer
risco ao usuario e aos servidores. As instalacdes devem apresentar superficies
internas (piso, paredes e teto) lisas, impermeaveis e facilmente lavaveis, em
condi¢cbes ideais, resistentes aos agentes sanitizantes. Os ambientes devem ser
mantidos em boas condicGes de higiene e protegidos contra a entrada de insetos,

roedores ou outros animais.

Seguindo com a andlise da dimensdo seguranca, as assertivas S16 “Os
servidores sdo capacitados para atender os usuarios”; e S17 “Os servidores
demonstram ter conhecimentos técnicos elevados para a prestacdo do servico”
apresentaram o maior percentual de concordancia, em torno de 84% e 77%,
respectivamente. Os indices revelam que os servidores realmente fazem a diferenca
em todo o processo de atendimento, sendo considerado pelos respondentes como
altamente capacitados para atender os usuarios. A respeito disso, Assis (2009)
instrui que para alcancar a satisfacdo do usuario, um relevante fator € a formacao
técnica. Além do mais, o dominio da atividade €& substancial para conseguir a
seguranca, tanto no servidor que atende como no 6rgdo publico que presta os

Servicos.

Assim sendo, o aspecto humano diz respeito ao recurso mais relevante de
uma organizacdo, por meio dele é possivel alcancar os objetivos e as metas
sugeridas (CHIAVENATO, 2010).

Por outro lado, Carvalho e Rotondaro (2005) afirmam que alguns elementos
influenciam na composicao das expectativas do usuario em relagéo ao servico a ser
prestado. Las Casas (2006) contribui dizendo que os clientes aspiram dos
prestadores de servi¢os a capacidade de passar seguranca e confianca, atributos do
conhecimento e da cordialidade dos servidores.

Face ao exposto, Chiavenato (2014, p. 64), afirma que:

As empresas sao fundamentalmente constituidas de inteligéncia, algo que
apenas as pessoas possuem, e o capital somente sera bem aplicado
guando for inteligentemente investido e administrado. Para tanto, o correto
investimento na gestédo de recursos humanos torna-se prioritaria em relagéo
a administragcdo do capital ou a qualquer outro recurso empresarial, como
maéquinas, equipamentos, instalacdes, etc.



89

Analisando-se os principios acima, a ideia é que o servidor publico de fato
esteja realmente interessado em fazer o melhor para o cidadao, e assim sendo, 0
IMPLURB, ja se deu conta da essencialidade do treinamento e desenvolvimento,

pois investimento da forma correta no capital intelectual obtém o retorno garantido.

Em conclusdo a dimensdo seguranca, a Unica assertiva que apresentou
percentual de discordancia superior ao percentual de concordancia foi a questao
S18 “A utilizacdo da internet ou do telefone para informacdes e agendamentos foram
canais de atendimento do servico que buscava”. O indice de discordancia foi de
52%, evidenciando que a internet ou telefone ndo foram os canais de atendimento

do servi¢o que o usuario buscava.

Oferecer diversos canais de atendimento €& estar alinhado com as
transformacdes da sociedade e ter uma visdo holistica dos reais desejos do seu
publico-alvo (MULLER, 2014). Portanto, os canais de atendimento devem ser vistos
como uma ferramenta de gestdo. A impressao que o cliente tem da empresa e, por

vezes a mais permanente, esta na forma como foi atendido pela primeira vez.

Face ao exposto, o IMPLURB possui um canal de comunicacgéo direta com o
cidadao, o Disk-Ordem. Entre os servicos oferecidos estdo a desobstrucéo de areas
publicas, obras irregulares, bueiros, casas abandonadas, publicidade irregular,
avanco em calcadas, fechamento de becos ou vias ou depredacdo do patrimdnio
publico. O Disk-Ordem atua desde 2010 e recebe uma média de 215,8 ligacGes
diarias/més — dados de 2012. Outro canal de atendimento que o Instituto possui € o
canal pela Internet, onde o cidad&o pode encaminhar sua reclamacéo para o e-mail
<diskordem.implurb@pmm.am.gov.br>, tdo expedito quanto a ligacdo ao telefone.

E vélido lembrar que o IMPLURB relne em seu portal
<implurb.manaus.am.gov.br> servicos e informacdes necessarios para que O0S
requerentes, despachantes, contadores e profissionais em geral tenham acesso as
informacdes de maneira facilitada, assim como lista de documentos para dar entrada
em processos, acesso a consulta online, legislagdes urbanisticas, entre outros.
Segundo informacdes do Instituto, os servicos mais procurados pelos requerentes
sdo os de aprovacdo de licenca de obra, emissdo da certiddo de habite-se,
aprovacdo de loteamentos, controle de areas publicas, liberacdo de engenhos
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publicitarios, e as certidées de Uso do Solo, de Informacdo Técnica (CIT) e de

Endereco.

5.6 DIMENSAO EMPATIA

A empatia corresponde ao grau de cuidado e de atengdo pessoal
dispensado aos usuarios, sob importantes aspectos, como a capacidade de se
colocar no lugar dos outros (LIMA; 1998). Assim, torna-se importante compartilhar os
sentimentos de outra pessoa como se fossem seus. No que tange a referida

dimenséao, foram efetuadas quatro questdes, a saber:

E19 - Os servidores tratam os usuarios com atencao e cordialidade.

Atengao e cordialidade dos servidores

82%

100%
80%

60%
18%

40%

0%

W Discordancia ® Concordancia

Gréfico 13 — Atencdo e cordialidade dos servidores
Fonte: proprio Autora (2017)

Em relagéo a essa assertiva, observa-se que o indice de concordancia é de
82%, contra 18% de discordancia. Assim, acredita-se que a maioria dos servidores

dos IMPLURB trata os usuéarios com a devida atencéo e cordialidade.

Diante do percentual de concordancia encontrado, pode-se depreender que
o atendimento ao usuario vai aléem de produzir documentos ou atender individuos, &
compreender o cidadao, trabalhar com celeridade e segurancga nas informagdes em

um local prazeroso e estruturado, com a finalidade de atender os desejos dos
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usuarios dos servicos. Portanto, atendimento € sindnimo de cordialidade e atencao
(GODRI, 1994).

Além disso, 0 grau de empatia varia de acordo com o0 usuario e com o
servidor que o atendeu, e leva em consideracdo a motivacdo para o trabalho e a
auséncia de alguns recursos. Todavia, Carvalho e Rotondaro (2005) declaram que a
cordialidade € algo a ser aprimorado, principalmente na prestacdo de servigo, assim
como a estima e a atencédo no contato pessoal. Portanto, o servidor deve fazer um

esforco para conhecer o usuario e suas necessidades.

E20 - Sinto que existe preocupacdo em agradar, mesmo em situacdes

particulares dos usuérios.

Preocupacao dos servidores em ajudar

67,6%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

M Discordancia M Concordancia

Gréfico 14 — Preocupagéo dos servidores em ajudar
Fonte: préprio Autora (2017)

Do total de respondentes, 67,6% concordam que os servidores demostram
preocupacdo em ajudar 0s requerentes, mesmo em casos considerados
particulares. Tal indice pode ser resultante de um artificio do Instituto, em que o
servidor publico é tido como parte integrante para proporcionar atendimento

humanizado aos cidaddaos de Manaus.



92

Diante disto, a viabilizacdo das relagbes humanas parte da premissa de que
a experiéncia com o usuario precisa ser a melhor possivel, para que se difunda as
sensacdes de acolhimento e satisfacdo. No entanto, agradar ao usuario no ambiente
do servico publico ndo é uma tarefa facil (MACHADO, 2011). Agradar ao usuario
torna-se um exercicio diario, tendo em vista a evolucdo das suas necessidades e a

nova forma de pensar dos mesmos.

Por outro lado, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990 apud FADEL; REGIS
FILHO, 2009) afirmam que nos dias atuais, ndo basta agradar os usuarios, € preciso
superar suas expectativas. Assim, o caminho para alcancar uma boa qualidade de
servico € exceder as expectativas, a partir das percep¢des dos usuarios.

Além disto, a busca da plena satisfacdo do cliente requer novas técnicas,
conhecimentos e habilidade. A qualidade busca em seus principios o fundamento
para o gerenciamento participativo desenvolvendo pessoas com o objetivo de torna-
las mais envolvidas e comprometidas no processo tanto produtivo quanto de

atendimento aos seus usuarios.

E21 - Os servidores demonstram consideracao e respeito aos Usuarios.

Demonstragao de consideracao e respeito
aos usuarios

84,1%

100,0%
80,0%

00.0% 15,9%

40,0%
v D

0,0%

W Discordancia H Concordancia

Gréfico 15 — Demonstracao de consideracao e respeito aos usuarios
Fonte: prépria Autora (2017)
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Diante dessa assertiva, observa-se um percentual de concordancia bastante
positivo 84,1%, suscitando que os servidores demonstram consideracdo e respeito
aos usuarios. Pode-se entender que os elementos de consideracao e respeito sédo
notados pelos usuarios (GODRI, 1994). Assim, o servidor deve estar ciente da
importancia de cada elemento, bem como considerar que os clientes séo impares e
especiais. Por outro lado, arrogancia, desonestidade, impaciéncia, desrespeito,
imposicao de normas ou exibicdo de poder tornam o atendente intoleravel, do ponto
de vista dos usuarios. O atendente deve sempre expressar simpatia, competéncia e
profissionalismo e ater-se com as expressdes “Bom-dia”, “Boa-tarde”, “Sente-se, por
favor”, ou “Aguarde um instante, por favor”, que, proferidas com suavidade e
cordialidade, podem levar o usuario a perceber o tratamento diferenciado que

algumas organizacdes ja conseguem dispensar ao seu publico-alvo.

Por fim, se for proporcionado o melhor aos clientes, ndo s6 satisfazendo
suas necessidades e expectativas, mas superando-as, encantando-o0s, certamente
0S mesmos irdo responder de forma positiva, induzindo as empresas que assim
agirem a alcancarem um elevado nivel de exceléncia e produtividade (CHURCHILL,;
PETER, 2008). Desta forma, a sobrevivéncia dos 6rgdos esta pautada na pratica da
consideracao e respeito, a fim de suprir as demandas de uma sociedade cada vez

mais consciente de seus direitos.

E22 - Os horarios de funcionamento do atendimento sdo convenientes

para 0S USUAarios.

Os horarios de funcionamento do
atendimento sao convenientes

61%

80%
39%

60%

40%

20%

0%

Discordancia M Concordéancia

Gréfico 16 — Os horarios de funcionamento do atendimento sdo convenientes
Fonte: préprio Autora (2017)
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Em relacdo a essa assertiva, nota-se que o percentual de concordancia é de
61%. Portanto, o indice acima da média, pode indicar que a maioria dos usuarios

concorda com os horéarios de funcionamento do atendimento que estao vigentes.

Conforme Albrecht e Brandford (apud CHIAVENATO, 2008) “a maioria das
pessoas ndo diz que nédo ficou satisfeita com algum aspecto da sua empresa. As
estimativas sdo de que cerca de 96% dos usuarios insatisfeitos nem mesmo fazem
reclamacoes diretas. Baseado nesses dados, é que se insiste na relevancia da
conveniéncia dos horarios de atendimento a todos os usuarios. Faz-se
indispensavel, que os gestores publicos verifiquem com a devida atencdo se o0s

horéarios de atendimento praticados sdo realmente de interesse do seu publico.

Por fim, como nenhuma assertiva apresentou percentual de discordancia,
acredita-se que os servidores sdo empaticos e se esforcam para atender as
necessidades dos usuarios, utilizando a atencéo personalizada. O servidor pode até
trabalhar com eficacia, isto é, atingir o objetivo pretendido. No entanto, ndo tera
eficiéncia se ndo atender ao cidaddao de maneira eficaz e proativa (MATIAS-

PEREIRA, 2008).

5.7 FATOR MEDIO E AVALIACAO DO ALFA DE CHRONBACH.

Para Fitzsimmons (2005), as dimensBes sdo empregadas pelos usuarios
para avaliar a qualidade nos servicos. Diante disto, depreende-se que para se
aplicar o servico em foco para a avaliacdo da percepcao, é imprescindivel valer-se
de padrbes e dimensbes de qualidade, principalmente na questdo do atendimento.
As referidas dimens@es da qualidade em servigos foram sendo estudadas por varios
autores/pesquisadores e muitas obras foram apresentadas. Os servigcos precisavam
ser avaliados e as dimensdes se mostravam com um bom instrumento de

mensuracgao.

Diante do exposto, demonstra-se no grafico 17, o fator médio encontrado a
partir das cinco dimensbes da qualidade utilizadas para atender aos objetivos

pretendidos com esta pesquisa.
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Fator médio de concordancia das dimensoes

80,0 [VALOR]%
70,0 (VALORI% 62,2% 65,2% [VALOR]% [VALOR]%
60,0
50,0 .
40,0 el 37,8% 34,8% ALOR]% 35,2%
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20,0
10,0

0,0

T C R S E Geral
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Gréfico 17 — Fator médio de concordancia das dimensoes
Fonte: préprio Autora (2017)

Nota-se, por meio do grafico anterior, que a média geral de concordancia
das dimensbes avaliadas é de 64,8%, enquanto que o percentual de discordancia
geral corresponde a 35,2%. Todas as dimensdes apresentam fator médio de
concordancia superior a 50%. Portanto, as organiza¢des publicas, mesmo aquelas
que viabilizam servigos exclusivos de Estado, devem sujeitar-se a avaliacdo de seus
usuarios, obtendo o conhecimento imprescindivel para adicionar valor a esses
clientes e dessa forma, viabilizar maior satisfacéo. Cite-se, ainda, por oportuna, a

opinido de Oliveira (2004, p. 5):

O cliente é a figura principal de todo processo organizacional. E necessario
gque as decisdbes empresariais e tarefas operacionais levem em
consideracdo as necessidades e expectativas do consumidor e tentem
supera-las, para atender ao requisito de satisfazer completamente o cliente.

Logo, a mensuracdo da qualidade em servicos depende do grau de
satisfacdo do cliente. Portanto, os conceitos de satisfacdo e qualidade observados
séo diferenciados. A qualidade observada consiste numa avaliacdo global do servigo
voltada a superioridade do servico, enquanto a satisfacdo estd4 voltada a uma
transagdo especifica, ou seja, a qualidade numa determinada ocasido ou fase do

servico.
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Assim, por ordem decrescente, o fator médio de discordancia encontrado em
cada dimensdo estudada neste trabalho foi: 41,3% na dimensao tangibilidade,
37,8% na dimensdo confiabilidade, 35,2% na dimensdo seguranca, 34,8% na

dimenséao responsividade e 26,3% na dimensdo empatia.

Nota-se que a taxa de 41,3% encontrada na dimensao tangibilidade foi
acentuada pela assertiva “T3”, revelando a insatisfacdo dos usuarios quanto as
condicOes fisicas existentes para portadores de necessidades especiais, tendo sido
evidenciada, por meio de figuras, as possiveis dificuldades que o0s requerentes
enfrentam ao se deslocar para o prédio do Instituto. Ressalta-se, inclusive, que a
referida assercao foi a Unica que obteve indice de discordancia dentro da dimenséo
tangibilidade. O percentual de desaprovacdo foi de 64%. Assim, a insatisfacédo
encontrada com a mencionada assertiva, indica que é necessario promover algumas

adaptacdes na estrutura fisica do prédio, a fim de sanar as possiveis discrepancias.

Sobre o percentual médio encontrado na dimensao confiabilidade, de 37,8%,
observou-se que o item “C7”, que indagava se todos 0s servi¢cos solicitados pelos
usuarios foram entregues no tempo prometido, contribuiu diretamente para o
alcance desse percentual de discordancia total. A dimensé&o confiabilidade estudou
cinco assertivas. No entanto, a Unica que apresentou indice de reprovacdo foi a

assertiva “C7”, correspondendo a 60%.

Seguindo com a condensacdo dos resultados, o terceiro indice médio
encontrado corresponde a seguranca. A assertiva “S18”, que analisa se a utilizacao
da internet ou do telefone para informacdes e agendamentos foram canais de
atendimento do servico que buscava foi o Unico item que obteve indice de

discordancia, 53%.

A dimensao responsividade, por sua vez, foi a quarta e penudltima média de
discordancia encontrada, 34,8%. A Unica assercdo que obteve indice de
discordancia foi a “R13”, que analisa se o0 0rgdo abre excecdes para atender em
horérios diferenciados no caso de os usuarios possuirem uma necessidade extra. O
indice de discordancia foi de 64%. Logo, depreende-se que 0s requerentes nao
estdo satisfeitos com as excecgOes concedidas pelo 6rgdo. No entanto, quando

perguntado na assertiva “E22” se os horarios de funcionamento do atendimento sao
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convenientes para 0s usuarios, 61% dos usuarios concordam que a sistematica de

funcionamento do atendimento é conveniente para eles.

Por altimo, a dimensdo Empatia apresentou a menor média de discordancia,
gue pode ser explicada pela auséncia de assertivas com percentuais de reprovacao.
Todas as quatro assertivas pertencentes a essa dimensdo apresentaram indices
superiores a 60%, contribuindo para um percentual positivo de 73,7%, que
corresponde ao maior indice de concordancia encontrado dentre as dimensdes

estudadas.

Por conseguinte, o percentual médio de concordancia encontrado (64,8%),
podera nortear as acdes de gerenciamento a serem desenvolvidas pelo 6rgdo em
estudo, haja vista o pontapé inicial suscitado com os resultados desta pesquisa.
Registra-se que das 22 assertivas disponiveis no questionario, somente quatro itens
apresentaram indices de desaprovacao. Isto reforca a necessidade de que € preciso

promover melhorias pontuais.

Assim, cabe destacar que varios fatores podem influenciar na percepcéo do
usuario quanto a qualidade dos servicos. O nivel de qualidade esta diretamente
relacionado se o usuario teve sua demanda atendida de maneira conveniente ou
ndo. Um sistema com foco no cliente representa que as instalacdes, as politicas, os
procedimentos, os métodos e 0s processos sdo voltados para satisfazer a
conveniéncia do cidadao e ndo a conveniéncia da instituicdo. Portanto, qualidade em
servicos ou produto deve ser um valor percebido pelos clientes, porém o que conta
diz respeito a forma como ele é entendida. Na realidade os usuérios observam a
qualidade como uma concepg¢ao muito mais abrangente do que conceitos técnicos,
especialmente no contexto de servicos (CAVANA; CORBETT; LO, 2007). Portanto,
qualidade dos servicos e atendimento estdo no amago do desempenho de uma

empresa em mercados globalizados.

Quanto ao coeficiente da Avaliacdo Alfa de Chronbach, os valores
encontrados estdo dentro dos parametros maximos esperados, os preferidos e os

minimos aceitaveis. Os resultados estdo apresentados na tabela 04.
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Tabela 04 — Avaliacdo do Alfa de Chronbach

Tabela 11 — Avaliacdo do Alfa de Chronbach

Representacéo Valores Resultado/Status
encontrados Alfa
de Chronbach
>cronbach.alpha(dtn[,c(1:22)], na.rm
= T)$alpha #Geral 0.9 Valor méaximo esperado pelo
[1] 0.9 ' padrao alfa de Chronbach
>cronbach.alpha(dtn[,c(1:4)], na.rm =
T)$alpha # T 07 Minimo aceitavel pelo padrdo alfa
[1]0.7 ' de Chronbach
>cronbach.alpha(dtn[,c(5:9)], na.rm =
T)$alpha # C 0.8 Valor preferido pelo padréo alfa de
[1]10.8 ' Chronbach
>cronbach.alpha(dtn[,c(10:13)],
na.rm = T)$alpha #R 0.7 Minimo aceitavel pelo padrédo alfa
[1]0.7 ' de Chronbach
>cronbach.alpha(dtn[,c(14:18)],
na.rm = T)$alpha #S 07 Minimo aceitavel pelo padréo alfa
[1] 0.7 ' de Chronbach
>cronbach.alpha(dtn[,c(19:22)],
na.rm = T)$alpha #E 0.8 Valor preferido pelo padréo alfa de
[1] 0.8 ' Chronbach

Fonte: prépria Autora (2017)

O Alfa de Cronbach encontrado com a média das assertivas é de 0,9 o que
indica que a consisténcia ou confiabilidade é excelente, haja vista que atingiu o valor
méaximo esperado pelo padrdo alfa de Chronbach. Diante disto, o questionario
utilizado na pesquisa, mostrou-se descomplicado e suficiente para entender o ponto
de vista dos usuarios, 0 que possibilita conduzir as transformacbes que
continuamente ocorrem nos valores, perspectivas e anseios dos cidaddos que

aspiram, diariamente, servi¢os de qualidade superior.

5.8 PROPOSICOES DE MELHORIAS COM BASE NA GESTAO DA QUALIDADE
TOTAL

Com o objetivo de elencar os principais pontos positivos e negativos

identificados apos a aplicacdo do instrumento de pesquisa (questionario) e analise
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critica das assertivas, apresenta-se as proposi¢coes de melhoria para a pesquisa, a

partir da analise de todos os dados (tabela 05).

Tabela 05 — Aspectos positivos, negativos e proposicdes de melhorias

Aspectos positivos

I. As orientacbes que 0s usuarios recebem no primeiro contato, 80% dos

respondentes acreditam que os atendentes o fazem corretamente.

Il. A responsabilidade dos servidores no cumprimento de suas tarefas, pois
86,4% dos usuérios sentem que os servidores transmitem a devida

responsabilidade ao desempenhar suas atividades.

lll. Os servidores sdo capacitados para atender os usuarios, pois 85% dos
respondentes indicam que os profissionais que trabalham no IMPLURB

estdo aptos prestar atendimento ao cidadao.

IV. A atencdo e cordialidade dos servidores, pois 82% dos respondentes
acreditam que os servidores tratam os requerentes de maneira atenciosa e

cordial.

V. Consideracdo e respeito aos usuarios, haja vista que 84,1% dos usuarios
sentem que o0s servidores demonstram consideracdo e respeito aos

cidadaos.

Aspectos negativos

I. Infraestrutura apropriada para portadores de necessidades especiais, pois
64% dos respondentes discordam que o IMPLURB tenha condi¢gbes

adequadas para receber pessoas portadoras de necessidades especiais.

II. A entrega dos servicos no tempo prometido, pois o0 prazo que se leva para o
tramite dos processos gera insatisfacdo em 60% dos usuarios, constatando

gue suas solicitacdes nao séo processadas no tempo anunciado.

lll.  As excec¢Bes também sdo gargalos, pois 64% dos respondentes discordam
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que o0 Orgdo abre excecBes para atender em horérios diferenciados caso

tenham uma necessidade extra.

A utilizacdo da internet ou do telefone para informacdes e agendamentos,
pois 53% dos respondentes discordam que a utilizagdo da internet ou do
telefone para informagdes e agendamentos foram canais de atendimento

do servico que buscava.

Proposi¢des de Melhorias

Com relacdo as instalacbes fisicas adequadas para portadores de
necessidades especiais, sugere-se que o 6rgdo proceda com um
diagndstico minucioso, com a finalidade de identificar os entraves, uma vez
gue se apresentam como ameacas, assim como 0s pontos positivos, a fim
de que se transformem em oportunidades (SWOT). Neste sentido, as
decisbes de mudanca quanto a esse aspecto devem ser pautadas em

estudos, informacdes efetivas e procedimentos cientificos.

Quanto a entrega dos servigos no tempo prometido sugere-se que o 6rgao
elabore indicadores de desempenho para as suas atividades. No entanto,
0S processos devem passar, preliminarmente, por um mapeamento, com
vistas a identificar o tempo necesséario para o tramite das principais
solicitacbes. O sistema podera funcionar da seguinte forma: apds a
solicitacdo do requerente, o processo sera formalizado pelo atendente, com
base em uma métrica, que apontara os prazos limites em que 0 processo
dever4 permanecer em um determinado departamento/secdo. A métrica
devera apontar 0os processos que estdo com os prazos excedidos. Todas as
informacdes serdo reproduzidas por graficos em tempo real. Os gestores,
por sua vez, fardo o controle das discrepancias, uma vez que serao
expostas em reunides de gerenciamento e controle. As informacdes
poderdo ser visualizadas pelo usuario, por meio de um painel eletrénico
instalado no atendimento ao publico. Deste modo, ndo havera tolerancia

para erros, desperdicios e trabalhos que ndo agreguem valor aos servicos.
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lll.  Sobre o aspecto de que o 6rgdo ndo abre excecbes para atender em
horarios diferenciados caso tenham uma necessidade extra, sugere-se que
os horéarios de atendimento dos setores técnicos sejam estendidos, tendo
em vista que o atendimento ocorre somente as segundas, quartas e sextas-
feiras, de 8h as 12h, sendo que o atendimento ao publico em geral é de
segunda a sexta. Assim, se o usuario se dirigir ao Instituto com uma duvida
técnica em um terca-feira, por exemplo, ndo havera excecao para que ele
possa ser recebido no mesmo dia, devendo retornar na quarta-feira para
suprir sua necessidade. Portanto, o Instituto devera estudar uma maneira
eficiente para atender o requerente todos os dias da semana, inclusive nos
setores técnicos, uma vez que o foco devera ser no cidadao, eles que
definem o que querem. Desta forma, a execuc¢do do ciclo vital do servi¢co
ser4 completa, feito por equipes multifuncionais, com vistas a efetuar o

planejamento em longo prazo, a fim melhorar o desempenho da missao.

IV. Com relacdo a utilizacdo da internet ou do telefone para informacbes e
agendamentos, propde-se reformular os referidos canais de atendimento. E
preciso descobrir se h4 algum entrave nos citados canais de atendimento, a
fim de torna-los efetivos por ocasido da busca por parte dos cidadaos. A
internet e o telefone devem agregar valor aos servicos. Ademais, a
qualidade e a melhoria continua precisam ser utilizadas de forma a
identificar como cada trabalho é feito, evitando transferir problemas aos

usuarios.

Fonte: prépria Autora (2017)
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CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desta dissertacao foi analisar a qualidade do atendimento
prestado ao usuario do Instituto Municipal de Planejamento Urbano (IMPLURB),
orgao da Prefeitura Municipal de Manaus (PMM), visando propor melhorias voltadas
aos usuarios, tendo como objetivos especificos: identificar o perfil dos usuérios dos
servicos; avaliar a percepcdo dos tomadores de servicos quanto a qualidade
praticada, buscando qualificar o atendimento, conforme a necessidade dos mesmos;

e propor melhorias com base na Gestdo da Qualidade Total (QQT).

Preliminarmente foi indispensavel identificar o perfil dos usuarios dos
servigos, ao passo que foram encontradas as seguintes informacdes: quanto ao
género, 61% dos respondentes sdo do sexo masculino e 39% do sexo feminino.
Quanto a faixa etaria, 38,2% dos respondentes estdo na faixa etaria de 31 a 40
anos; seguindo de 27,3%, na faixa de 41 a 50 anos; 9,4%, na faixa etéria entre 26 a
30 anos; e nas faixas de 21 a 25 e de 51 a 60 anos, foi encontrado 0 mesmo
percentual, 9,6%; seguido de 4,3% de usuarios com mais de 60 anos; e 3,6% com
menos de 20 anos. Quanto a natureza, 73,4% dos usuarios sdo pessoas fisicas,

seguido de 20,1% de pessoas juridicas e 6,5% sao mistos (ambos).

Apés a identificacdo do perfil dos usuarios, obteve-se por meio do
SERVPERF, a avaliacdo da percepcdo dos tomadores de servicos quanto a
qualidade praticada pelo IMPLURB. Das 22 (vinte e duas) assertivas analisas, 18
(dezoito) apresentaram indices acima da média, o que permite constatar que a
qualidade do atendimento pode ser efetivada, a partir da percepcdo positiva dos
usuarios quanto aos servicos prestados. Portanto, alcancar a qualidade do
atendimento ao publico compete em defrontar-se com o arcabouco de principios da
coletividade, jA que o que muda, de fato, sdo os fundamentos com o0s quais a

qualidade é classificada.

Apesar dos respondentes terem se mostrado insatisfeitos com quatro
assertivas, é possivel fomentar a qualidade do atendimento com base na filosofia da

Gestao da Qualidade Total (GQT), haja vista a oportunidade de o 6rgéo trabalhar
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essas incongruéncias de maneira fundamentada, a fim de otimizar a aceitacdo de

forma integral.

Destarte, os objetivos foram atingidos, como pode ser depreendido no
capitulo 4 (Resultados e discusséo), assim como a resposta ao questionamento que
conduziu esta pesquisa, de como os usuarios do IMPLURB avaliam a qualidade dos
servigos prestados pelo Instituto, tendo sido encontrado um percentual de avaliacéo

geral positiva, em torno de 64,8%.

Os respondentes avaliaram com mais de 80% cinco assertivas: 80%
acreditam que recebem as orientacdes corretamente no primeiro contato; 86,4%
sentem que os servidores transmitem responsabilidade no cumprimento das suas
tarefas; 85% considera que os servidores sao capacitados para atender 0S USUArios;
82% julga que os servidores tratam os usuarios com atencdo e cordialidade; e
84,1% reputa que os servidores demonstram consideracao e respeito aos usuarios.
Assim, aspira-se que o0s resultados positivos alcancados com esta pesquisa,
proporcionem reflexdes a respeito da qualidade do atendimento prestado ao usuario
da Autarquia, colaborando para futuros estudos, tal como novas vertentes de

pesquisas.

Nesta perspectiva, propde-se que érgao em estudo considere que a primazia
no atendimento seja indispenséavel, cuja realidade sé é inferida no instante em que
se relaciona com o usuario, sendo importante atendé-lo em suas expectativas. O
IMPLURB também deve dispor de uma lista atualizada dos seus usuarios, bem

como uma relacdo com os e-mails consolidados.

Por outro lado, a alta administracdo do IMPLURB deve se preocupar
constantemente com o processo de reciclagem e requalificacéo dos seus servidores,
em especial os que lidam direto com o usuario. As qualificagdes das pessoas devem
evolucionar com a mesma velocidade com que alteram 0s anseios e exigéncias dos
cidadaos. Portanto, a atribuicéo principal dos gestores € no processo de capacitacao
dos clientes internos, tendo em vista que a qualificacdo se torna um diferencial para
as instituicdes que prezam pela qualidade no seu atendimento. Isto posto, o 6rgéo
deve prover investimentos nas metas de compensacgao para seu pessoal, ofertando-
Ihes capacitacbes ciclicas e até repetitivas, para que o assunto “qualidade” seja

comentado todos os dias.
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As Ultimas propostas para melhorias da qualidade do atendimento referem-
se a utilizacdo de uniforme padrdo pelos servidores, bem como a realizacdo de
pesquisas instantaneas de satisfacdo, logo apdés o atendimento dos requerentes,
envolvendo os setores técnicos, inclusive. A partir dos indices encontrados, o 6rgéo

deve elaborar um quadro geral com os resultados.

No que concerne aos beneficios desta dissertacdo para a academia,

sociedade e para a Prefeitura Municipal de Manaus (PMM), registra-se o seguinte:

Para a Academia, apresenta-se mais uma ferramenta de pesquisa, que
proporciona a avaliacdo da qualidade do atendimento de um érgéo publico, podendo

ser utilizada como exemplo para outras pesquisas de natureza similar.

Para a sociedade de Manaus, apresenta-se a analise consubstanciada da
qualidade do atendimento prestado aos usuarios do IMPLURB, de modo a
pressionar o referido 6rgao a aperfeicoar seus canais de atendimento, com lastro na

transparéncia, a fim de melhor servir a populacdo de Manaus.

No que diz respeito a Prefeitura Municipal de Manaus, por meio do
IMPLURB, torna-se uma boa oportunidade de avaliar as acbes e estratégias de
atendimento empregadas, tendo como alicerce um trabalho original dotado de
respaldo cientifico. Percebeu-se que o referido 6rgédo ainda ndo efetuou um estudo
deste padréo, sendo a oportunidade de prestar contas com a cidade de Manaus,
haja vista que a dissertacdo se sucedeu com dinheiro publico.
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SE21

Qtde Perc
1 13 9.4
2 9 6.5
3 69 49.6
4 48 34.5
Total 139 100.0
SE22

Qtde Perc
1 35 25
2 19 14
3 47 34
4 38 27

Total 139 100

SSEXO
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feminino 54 39
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$SIDADE
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SNATUREZA

Qtde Perc
ambos 9 6.5
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juridica 28 20.1
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AVALIAGCAO DO ALFA DE CHRONBACH

> cronbach.alpha(dtn[,c(1:22)], na.rm = T)S$alpha #Geral

[1] 0.9

> cronbach.alpha(dtn[,c(1:4)], na.rm = T)S$alpha # T
[1] 0.7

> cronbach.alpha (dtn[,c(5:9)], na.rm = T)S$alpha # C
[1] 0.8

> cronbach.alpha (dtn[,c(10:13)], na.rm = T)S$alpha #R
[1] 0.7

> cronbach.alpha (dtn[,c(1Z2IT4:18)], na.rm = T)Salpha #S
[1] 0.7

> cronbach.alpha (dtn[,c(19:22)], na.rm = T)Salpha #E
[1]

1] 0.8



APENDICE B - Pedido de autorizag&o

Manaus, 23 de agosto de 2016.
Oficio N.° 01

Ao Instituto Municipal de Planejamento Urbano - Implurb

Ref. Pedido de Autorizagao
Senhor Diretor-Presidente,

Cumprimentando cordialmente V.Sa., venho respeitosamente solicitar
dessa Autarquia, autorizagdo para a execugao da pesquisa com o titulo “A Qualidade do
Atendimento ao Publico: Um estudo de caso no Instituto Municipal de Planejamento
Urbano - Implurb/Prefeitura Municipal de Manaus”, haja vista que sou mestranda do
Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia de Produgdo da Universidade Federal do
Amazonas, cuja parceria técnica foi firmada por meio de um Termo de Convénio entre a
Prefeitura de Manaus e a Universidade Federal do Amazonas. -

Os participantes da pesquisa serdo os usuarios do Atendimento do
aludido 6rgdo no periodo da coleta de dados. Desta forma, solicito acesso as seguintes
informagdes: servicos ofertados pelo Instituto, publico-alvo de atendimento; enderego
eletronico dos usuarios cadastrados que utilizam os servigos, numero de atendimentos,
dentre outras informagdes que precisam ser disponibilizadas para o esccrreito
desenvolvimento da pesquisa.

Q instrumento de coleta de dados da pesquisa serd um questionario
com perguntas fechadas sobre como os usuarios percebem a qualidade do atendimento
prestado, 0 qual sera encaminhado ao enderego eletrdnico dos usuarios cadastrados,
através do aplicativo do Google Forms, ndo havendo necessidade de identificagdo, pois o
questionario € andnimo. Portanto, o objetivo da pesquisa & analisar a qualidade do
atendimento prestado ao usuario do IMPLURB, visando a proposi¢cdo de melhorias nos
processos administrativos que contribua para otimizar a qualidade do servigo e a
consequente satisfagdo do usuario.

Reitero, outrossim, que a aplicagdo da referida pesquisa possui

carater estritamente académico, nZo havendo qualquer intervengdo na realidade do
Instituto.

Certa co deferimento do pedido, aguardo a autorizagéo.

Respeitosamente,

o Luwrka g Sewaa

Glaucia Cunha de Souza
Mestranda do Programa de Pds-graduagdo em Engenharia de Produgdo

Universidade Federal do Amazonasl'_gwtog_ W
PRESD.

L EL

Anexo:
Questionario da pesquisa.

B
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VERIFIQUE A AU DE DESTE DOCUMENTO EM
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APENDICE C - Autoriza¢do do IMPLURB

PAGINA 7

& hx PR E FE !TU RA D E Av. Brasil, 2971 - Compensa - Manaus - AM
o CEP 69036110 - Tel.: 36255050 - Fax: 36256418
:g;é MANAUS www.manaus.am.gov.br

IMPLURB

PROCESSO: 2016.00796.00798.9.037128 01/2016

INTERESSADO: | IGLAUCIA CUNHA DE SOUZA

ASSUNTO: SOLICITA AUTORIZACAO DE PESQUISA COM O

TITULO"A QUALIDADE DO ATENDIMENTO AQ
PUBLICO".

DESPACHO - 2016 / PROJUR - IMPLURB

A Presidéncia,

Na medida em que todas as informagdes e processos em tramite no IMPLURB
sdo de natureza publica n&o vemos qualquer obice legal & autorizagao da realizagdo da
pesquisa, ao contrario, acreditamos que ao seu final, nos deva ser fornecido o relatério
conslucivo como mecanismo de melhorar as situagdes aonde porventura haja
reclamacdes.

Isto posto somos favoréveis desde que a requerente comprometa-se, de proprio
punho a nos fornecer copia de seu relatério conclusivo.

Manaus, 24 de agosto de 2017

Marcio Alexandre
OAB/AM 2970
Assessor juridico/IMPLURB

VERIFIQUE A AUTENCIDADE DESTE DOCUMENTO EM http//siged. manaus.am.gov.br/cadastrousuarioexterna/verificacao.aspx INFORMANDO O CODIG

50: 1068404,
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APENDICE D - Questionario aplicado aos usuarios

Prezado Usuério do Instituto Municipal de Planejamento Urbano — IMPLURB,

Sou mestranda do Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia de Producao
da Universidade Federal do Amazonas e estou pesquisando sobre “A Qualidade do
Atendimento ao Publico no Instituto Municipal de Planejamento Urbano -
Implurb/Prefeitura Municipal de Manaus”.

Para colaborar com esta pesquisa, basta responder as perguntas do
qguestionario, lembrando que sua participacdo ndo € obrigatéria. No entanto,
respondendo podera contribuir para a melhoria do Atendimento do referido 6rgéo.
Os resultados da pesquisa serdo analisados, mas sua identificacdo ndo sera
solicitada. Para esclarecimentos adicionais, favor contatar com a pesquisadora pelo
e-mail cunha_glaucia@hotmail.com e pelo fone (92) 99132-9502.

Para iniciarmos, descreva suas caracteristicas, conforme dados abaixo:

Sexo () Masculino () Eeminino
Idade ( ) menosde 20anos ( )2la25 ( )26a30 ( )31a40
( )41a50 ( )51a60 () mais de 60

Natureza ( ) Pessoa Fisica ( ) Pessoa Juridica ( ) Ambos

LEIA ATENTAMENTE AS INSTRUCOES ABAIXO ANTES DE RESPONDER
O QUESTIONARIO:

e Todas as perguntas exigem uma resposta,

e O sucesso da pesquisa depende de todas as perguntas respondidas;

e O questionario € anbnimo; e

e Apoés responder todas as perguntas, clique em ENVIAR.

Agora, indigue o quanto vocé concorda com as afirmagfes da seguinte
escala:

1. Discordo plenamente;

2. Discordo;

3. Concordo; e


mailto:cunha_glaucia@hotmail.com

4. Concordo plenamente.

118

Afirmacdes - Qualidade percebida pelo usuario do | Avaliacéo
Atendimento do Implurb
1. Os equipamentos utilizados pelo Atendimento séao |1 (2|3 |4
o | modernos.
® | 2. As instalacdes fisicas do Atendimento sdo visivelmente |1 [2[3 |4
E agradaveis (limpeza e conforto).
2 | 3. As instalacdes fisicas estdo adequadas para portadoresde |1 |2|3 |4
% necessidades especiais.
= | 4. Os materiais de comunicacdo dos servicos (formularios |1 |2|3 |4
impressos) sado de facil compreensao.
5. Recebo as orienta¢des corretamente no primeiro contato. 123 |4
o | 6. Quando ha algum problema ou duvida, os servidores |1 |23 |4
® | solucionam rapidamente.
2 | 7. Todos os servicos que solicitei me foram entregues no |1 [2|3 |4
'.g tempo prometido.
= 8. O IMPLURB oferta servicos pela Internet com a devida |1 [2|3 |4
o | seguranca.
© 9. Todas as informacdes fornecidas tém conteudo corretoe |1 |23 |4
atualizado.
© 10. Os servidores informam exatamente quando as |1 (2|3 |4
o solicitacbes dos servicos estardo concluidas.
© |11. Os servidores transmitem responsabilidade no |1 |2|/3 |4
;) cumprimento das suas tarefas.
S 12. Os servidores demonstram preocupacdo em ajudar o |1 (2|3 |4
o | usuério
é 13. O 6rgdo abre excecbes para atender em horarios |1 (2|3 |4
diferenciados caso o usuario tenha uma necessidade extra.
14. As instalagbes possuem cameras de segurancga. 1123 |4
o 15. As condicdes de higiene sdo adequadas. 1123 |4
¢ 16. Os servidores sao capacitados para atender o usuario. 1123 |4
© | 17. Os servidores demonstram ter conhecimentos técnicos |1 |23 |4
2, | elevados para a prestacao do servico.
$ | 18. A utilizag&o da internet ou do telefone para informacdese |1 [ 2|3 |4
agendamentos foram canais de atendimento do servico que
buscava.
19. Os servidores tratam o0 wusuario com atencdo e |1 (2|3 |4
cordialidade.
@ | 20. Sinto que existe preocupagdo em agradar, mesmoem |1 |23 |4
‘g situagdes particulares do usuario.
£ | 21. Os servidores demonstram consideragéo e respeito aos |1 (2|3 |4
W | usuarios.
22. Os horarios de funcionamento do atendimento sdo |1 |2|3 |4
convenientes para 0 Usuario.




