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RESUMO

A gqualidade em servicos € um tema constante no contexto da administracao atual, provocado
pelos avancos cientificos e tecnoldgicos, pelo mundo globalizado, que possibilita a
disseminacdo de conhecimentos, fazendo com que os clientes e cidaddos dos servicos se
tornem mais exigente acerca da qualidade. Nesse sentido a preocupagdo com a qualidade esté
presente em qualquer organizacao do setor pablica ou privada, sendo uma necessidade real e
um fator competitivo no mercado que atuam. Esse trabalho teve como objetivo geral analisar
a percepcdo do cidaddo-usuario sobre a qualidade no atendimento na organizagdo publica
Secretaria municipal da Fazenda (Sefaz), em Mossor6-RN. Para tanto, foi necessario conhecer
a percepcao da qualidade como exceléncia; como valor; como confirmacao de especificacdes;
e como atendimento e/ou superacdo das expectativas dos clientes. A pesquisa de natureza
quantitativa foi realizada por meio da aplicacdo de questionario eletrénico hospedado na
plataforma do Google Drive. 182 cidaddos-usuarios responderam a um questionario adaptado
de Novaes, Lasso e Mainardes (2015). Os dados levantados revelaram que a organizacdo
pesquisada atingiu um nivel satisfatorio de qualidade nos quatro conceitos. No entanto,
algumas melhorias se fazem necessarias.

Palavras-chave: Qualidade; Servico Publico; Atendimento; Sefaz.
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1 INTRODUCAO

Sendo a qualidade do servico publico o tema central desse artigo, é essencial esta
descrito os principais desenvolvimentos de investigacdo nesta area. Assim esse capitulo esta
dividido em quatro partes, iniciando-se pela contextualizacdo descrevendo de forma geral o
tema abordado, em seguida o problema que serve de base durante todo o estudo, 0s objetivos,
0s questionamentos e, por fim, a justificativa, que descreve a importancia do trabalho em

questédo para todos os envolvidos na pesquisa.

1.1CONTEXTUALIZACAO

A questdo da qualidade € algo que vem sendo debatido ha muito tempo, visto que as
organizagcbes se preocupam ndo s6 com o tipo de servico ou produto em geral que estdo
oferecendo, mas com a qualidade em realiza-lo a fim de atender os desejos e necessidades dos
clientes. Oferecer servicos de qualidade é um diferencial que agrega valor ao atendimento,
superando as expectativas dos clientes, tornando-os mais satisfeitos.

Segundo Carvalho (2012), a preocupacdo com a qualidade nos servi¢os provem de
longa data pelas organizaces antes era vista como uma estratégia, mas com o decorrer do
tempo e as mudancas do mercado, tornou-se hoje uma ferramenta fundamental para existéncia
de qualquer organizacgdo. A qualidade nos servigos tem como objetivo atender necessidades e
superar as expectativas dos clientes, contudo, tal objetivo s6 serd atendidoatravésde
participacdo e comprometimento de todos os envolvidos; contribuindo positivamente nas
acoes e na tomada de decisdes e gerando bons resultados para organizacao.

O mercado atual estd cada vez mais competitivo, torna-se fundamental perceber a
importancia dos clientes para sobrevivéncia das organiza¢fes, bem como conhecer o valor
que eles esperam delas. Dessa forma, os gestores precisam levar em consideracdo o poder que
os clientes exercem enquanto consumidores, devido ao facil acesso as informacbes e
comparagOes dos servigos oferecidos. Prestar um servigo de qualidade ¢ um grande desafio
para qualquer organizacdo, sendo esta uma ferramenta bastante utilizada como estratégia
competitiva em qualquer segmento no mercado.

E de suma importancia para os gestores estarem atentos para atender as necessidades

dos clientes, analisando suas atitudes e preferéncias no momento da prestacdo de uma venda
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ou servigo. Essas percepcgoes e a qualidade percebida pelo cliente contribuem para suprir suas
necessidades oferecendo um servico de qualidade (BEUX; LAMIER; LAMIER, 2012).

As vantagens em prestar um atendimento com exceléncia sdo evidentes, pois passa
uma visdo de confiabilidade, uma imagem positiva e alcance dos objetivos, atendendo o0s
anseios dos clientes. Entretanto, mesmo que seja clara a importancia em prestar um servico de
qualidade no cenério atual, ainda é visivel nas organizagdes servicos que ndo atendem as
exigéncias dos clientes (PINHEIRO et al., 2003).

Nesse sentido, prestar um servico de qualidade é fundamental para todas as
organizacOes, sejam privadas ou publicas, que necessitam de melhorias urgentes para
acompanhar o crescimento do mercado e superar expectativas. Especificamente, as
organizacgOes publicas precisam acompanhar as exigéncias do mercado e adequar suas praticas
em relacdo ao atendimento, se preocupando com os cidaddos-usuariose objetivando atender
suas expectativas ao prestar um servigo de qualidade.

Segundo Pinheiro et al. (2003), as melhorias exigem ndo s6 mudancas na estrutura
como nas praticas de gestdo, capacitacdo dos servidores e quebra de tradicbes. Da mesma
forma, ainda que seja clara a necessidade atual dos 6rgdos publicos em prestar um servico de
qualidade, é perceptivel um atendimento que ndo se ajusta as exigéncias dos cidaddos-
usuarios. Seja pela irrelevancia como o assunto é tratado ou pelas mudancgas que devem ser
feitas nas formas do atendimento que estd sendo oferecido, possibilitando a realizacdo de
melhorias urgentes para acompanhar o crescimento do mercado e satisfazer as necessidades
dos cidadaos-usuarios.

Novos valores para serem adotados levam algum tempo, provocando mudancas na
cultural das organizac@es publicas ou privadas. Tais modificacfes necessitam de informacdes
espalhadas pelo mundo globalizado dos mercados. Essas mudancas aumentam a
competitividade das organizagdes que terdo de investir em seus recursos humanos, melhorar a
infraestrutura, motivar, gerir conflitos e provocar mudancas internas, acreditando no potencial
e na capacidade dos envolvidos e no poder da transformagédo (CARVALHO, 2012).

E evidente a necessidade de melhorias na administracio publica, pois os servicos
essenciais estdo sendo negligenciados. Dessa forma, as melhorias somente serdo realizadas
com a implementagdo de uma nova filosofia de trabalho, em que o compromisso dos
servidores com a qualidade seja um elemento primordial, introduzindo novas préaticas de
trabalho mais eficientes e um modelo de gestdo mais democratica no servigo publico. Tais

mudancas deverdo ser alicercadas numa viséo sistémica, beneficiando de forma igualitaria o
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desenvolvimento das pessoas e a modernizacdo dos processos e métodos de trabalho
(CARVALHO; TONET, 1994).

Essa necessidade de um servico publico de qualidade é baseada nas reclamacdes dos
cidadaos-usuarios gque atualmente estdo cada vez mais exigentes, que buscam do servidor um
bom atendimentoque atenda suas expectativas. Tendo em vista que conhecem seus direitos e
reconhecem um servigo prestado com qualidade. Ademais, culturalmente, as pessoas tém uma
visdo ruim do servico publico e classificamcomo de ma qualidade, mesmo que em
organizacOes privadas se deparem com as mesmas situacdes de fila, tempo de espera no
atendimento, pouca informacdo e ndosolucdo dos problemas que surgem durante o
atendimento.

Neste sentido, a relacdo entre o servidor e o cidaddo-usuario é um processo desafiador,
gue exige mudancas na prestacdo do servico, com praticas novas na qualidade do
atendimento, mas ao mesmo tempo envolve uma questdo atitudinal por parte de ambos. Os
servidores que sabem da necessidade de oferecer esse servico, mas muitas vezes ndo se
empenham em melhorar o atendimento e ndo dao o valor devido aos cidaddos-usuarios. Por
sua vez, os cidadaos-usuarios que esperam esse servico de qualidade mais ndo compreendem
as condicdes e os desafios enfrentados pelos servidores.

A prestacdo de um servico de qualidade é bem vista pelos cidaddos-usuérios, que estéo
acostumados a passarem por dificuldades ao procurarem qualquer organizacdao publica, e
estdo cansados de ouvirem promessas de eficiéncia imediata dos servicos prestados. Por sua
vez, os cidaddos-usuarios questionam a ineficiéncia do servico e ndo a administracdo publica
em si, culpa a falta de procedimentos, estruturas inadequadas e principalmente a falta de
habilidades dos servidores (CARRIJO; ALVARENGA, 2010).

Segundo Carrijo e Alvarenga (2010), o servico publico ainda caminha em passos
lentos ao prestar um servi¢o de qualidade, resistindo as mudancas e inovacdes, maspouco se
tem feito para modificar esse cenario e modernizar seus servicos. Esse cenério é uma
realidade da maioria dos 6rgdos publicos que trabalham com o atendimento ao publico
diariamente, como a Secretaria Municipal da Fazenda (Sefaz), a qual servira como objeto de
pesquisa para esse estudo.

A Sefaz presta servico de arrecadacdo e cobrangas de tributos no municipio de
Mossoro, trabalha com atendimento ao puablico de pessoas fisicas e juridicas. Para 0s
cidaddos-usuarios esse atendimento ainda tem um agravante, por ser um servico de cobrangas
e pagamentos de tributos — tal fato faz com que este servico por si s6 ja ndo seja aceitavel.

Assim, necessita que seja realizado da melhor forma possivel e com qualidadepor parte dos
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servidores para que, no minimo, os cidaddos-usuérios nao fiquem insatisfeitos com este
servigo. Verificando a existéncia desse problema na Sefaz, este estudo pretende responder a
seguinte pergunta: Qual a percepc¢édo do cidaddo-usuario sobre a qualidade do servigo publico

na Sefaz, na cidade de Mossor6/RN?

1.20BJETIVOS

Para responder a pergunta do problema de pesquisa sera necessario atender 0s

seguintes objetivos:

1.2.10bjetivo Geral

Conhecer a percep¢do do cidaddo-usuério sobre a qualidade do servigo publico na
Sefaz, na cidade de Mossor6/RN.

1.2.2 Objetivos Especificos

A fim de atender ao objetivo geral, estapesquisafundamenta-se em quatro conceitos
tradicionais de qualidade: exceléncia, valor, confirmagdo de especificagfes e atendimento
e/ou superacdo das expectativas dos clientes (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015). Pelo
exposto, para conhecer a percepcdo do cidaddo-usuario da qualidade do servico publico na

Sefaz, na cidade de Mossoré/RN, sera necessario:

e Conhecer a percepcao do cidaddo-usuario da qualidade como exceléncia na Sefaz, na
cidade de Mossor6/RN;

e Conhecer a percepcdo do cidaddo-usuario da qualidade como valor na Sefaz, na cidade
de Mossor6/RN;

e Conhecer a percepcao do cidaddo-usuario da qualidade como confirmacdes de
especificacbes na Sefaz, na cidade de Mossoré/RN;

e Conhecer a percepcdo do cidaddo-usuario da qualidade como atendimento e/ou

superacao das expectativas dos clientes na Sefaz, na cidade de Mossor6/RN.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Esta pesquisa se justifica pela importancia que representa para futuros estudos sobre
qualidade no servico publico. Ademais, este estudo traz relevantes contribui¢es para o 6rgdo
pesquisado (Sefaz), para os servidores, para os cidaddos-usuarios e para a autora, visto que
sera feita uma anélise da qualidade dos servicos oferecidos na visdo dos usuarios.

Para a Sefaz, a resposta do problema de pesquisaé de grande valia, tendo em vista
queparaprestar um servi¢co de qualidade, é necessario analisar a percepgdo e compreender 0s
anseios dos cidadaos-usuarios. Com base na resposta a problematica deste estudo, torna
possivel, aos gestores da Sefaz, avaliar os métodos utilizados, realizar melhorias e mudancas
mais eficazes e identificarsuas potencialidades e fraquezas. Assim, em consequéncia, ofertar
um servico melhor e com mais qualidade em relagéo ao atendimento.

Para os servidores, conhecer a percep¢do do cidaddo-usuario da qualidade do servico
publico na Sefaz pode auxiliar em uma mudanca de comportamento e adaptacdo de novos
métodos, bem como, a desenvolver um servi¢o de qualidade dando a devida importancia aos
cidaddos-usuarios. Passando, entdo, para o cidaddo-usuario confiabilidade, respeito e
qualidade no atendimento, sendo reconhecido e valorizado em prestar um servico melhor e
diferenciado.

Em consequéncia, para o cidaddo-usuario também é de grande valia. Tendo em vista
que, ao procurar o servigo da Sefaz e perceber que suas necessidades estdo sendo atendidas, se
deparardo com um atendimento diferenciado que atenta suas necessidades e supere suas
expectativas, sentirdo mais valorizados e satisfeitos. Isto, em consequéncia o ajudara a
modificar sua visdo em relacdo aos servigos publicos prestados.

Por fim, para a autora este estudose justifica tanto para sua vida académica quanto
profissional. Como funcionéaria é fundamental conhecer a opinido dos cidaddos-usuarios sobre
a qualidade do atendimento na Sefaz, entendendo melhor seus desejos e necessidades. Isso,
por sua vez, possibilita mudancas de atitudes e formas de prestar um servico com mais
qualidade. Como académica e futura administradora este estudo possibilita compreender os
anseios dos clientes, e mais especificamente dos cidadaos-usuarios, e assim exercer um cargo
administrativo com mais qualidade atendendo as necessidades de todos os envolvidos. Tendo
em vista que prestar um servico de qualidade seja em qualquer organizacdo, publica ou

privada, pode ser um diferencial.
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Em sintese, o aprofundamento desse estudo contribui positivamente para todos 0s
envolvidos nessa temética: a Sefaz, os servidores, o cidaddo-usuario e a autora, trazendo
perspectivas que contribuem para melhorias satisfatérias em relacdo a qualidade no
atendimento. Tais perspectivas referem-se as dificuldades e solugbes em relacdo a qualidade

no atendimento, dando prioridade a qualidade do servico nos 6rgédos publicos.

1.4 ESTRUTURADO TRABALHO

Para atender os objetivos da pesquisa, este trabalho se desenvolve por meio de cinco
capitulos, onde este primeiro introduz o tema qualidade em servicos. Além disso, traz o
objetivo geral e os especificos, a justificativa e estrutura do trabalho.

Em seguida, o segundo capitulo apresenta a fundamentacdo tedrica da pesquisa,
abordando o conceito de qualidade, qualidade no atendimento, qualidade em servigos de
maneira geral e qualidade no servico publico, que é o ponto principal desse estudo.

No terceiro capitulo sdo apresentados os procedimentos metodoldgicos que se baseia
na abordagem qualitativa de pesquisa, utilizando como instrumento um questionario com
perguntas abertas e fechadas. No quarto capitulo é realizada a analise dos dados coletados que
sd0 mostrados nos resultados abordados no quinto capitulo. O Gltimo capitulo traz as
consideracdes finais sobre a pesquisa realizada.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo aborda quatroconceitos: qualidade; qualidade no atendimento; qualidade
no servico e qualidade no servico publico. Ademais, discorre sobre Programa Nacional de
Gestdo Pablica e Desburocratizacao (Gespublica).

Por fim, descreve a percepcdo da qualidade no servigo publico fazendo uma sintese
com os principais pontos acerca dos conceitos de qualidade: como exceléncia; como valor;
como conformacdo de especificacdes e como atendimento e /ou superacdo das expectativas

dos clientes.

2.1CONCEITOS DE QUALIDADE

Definir conceitos € fundamental para compreender o objetivo da analise sobre
qualidade. Cada individuotem uma interpretacdo propria sobre o que seja qualidade, que fica
na dependéncia das suas percepcdes sobre o produto ou servigo que esta sendo oferecido,
onde as necessidades e expectativas influenciam nessa interpretacdo. Neste sentido, segundo
Alves (2014), o termo qualidade possui uma diversidade de conceitos e definicdes, porém
cada autor procura uma forma mais simples de interpretar e descrever seus estudos em relacao
a qualidade.

Contudo, aquestdo da qualidade € relevante e de suma importancia em qualquer
organizacdo, incluindo os 6rgaos publicos. Por sua importancia o conceito de qualidade tem
sido investigado no decorrer da histdria das organizacdes e continua sendo foco de interesse
atualmente. Um servico de qualidade é aquele que atende as necessidades do cliente de
maneira confiavel, acessivel e segura (SILVA; KOVALESKI; GAIA, 2011).

A qualidade pode ser um diferencial competitivo nas organizac6es publicas e privadas,
sendo vista internamente como auxiliadora na eficiéncia da organizacdo minimizando
desperdicio e aumentando a produtividade, quando vista externamente possibilita manter
clientes satisfeitos. Porém definir um conceito sobre qualidade ainda continua sendo um
exercicio desafiador (MAINARDES; LOURENCO; TONTINI, 2010).

Nesse contexto Filardiet al. (2015, p.85) afirmam que “é mais facil perceber a
qualidade do que definir propriamente o que é qualidade”. Ainda nesse sentido, Novaes,
Lasso e Maidarnes (2015), descrevem que o conceito de qualidade esta relacionado a um dado

momento historico. Ou seja, o projeto de qualidade nas organizacGes estara sujeito a
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mudancas, levando em consideracdo o cenario politico ao qual estardo vivenciando e onde a
organizacao esta inserida, bem como seu campo de atuacéo.

ConformePinheiroet al. (2003), existe vérias definicdes para o termo qualidade,
destacando dentre as diversas defini¢cGes a transcendental que considera a qualidade sendo
uma caracteristica ao produto ligado a marca. Na abordagem baseada ao usuério a
preocupacdo é satisfazer as necessidades dos clientes e atender as expectativas dos
consumidores, relacionado as especificacdes do produto ou servico.

Além das varias defini¢cdes,a qualidade pode ser analisada por uma perspectiva interna
ou externa pelas organizagfes. Quando analisada internamente favorece a produtividade
devido a reducdo de desperdicios e contribui para auséncia de defeitos. Quando analisada de
forma externa facilita a manutencdo dos seus clientes e ajuda a conquistar novos
(MAINARDES; LOURENGCO; TONTINI, 2010).

A partir das definicbes pode-se visualizar que a qualidade é algo que satisfaz
necessidades, supera as expectativas e desejos de seu usuario, cliente ou consumidor. Por isso,
é fundamental se buscar novos conceitos e fontes de conhecimento para obter-se melhor a
percepcdo da qualidade, adotar esses conceitos nas organizagGes criando um ambiente

compativel com essas caracteristicas.

2.1.1 Qualidade no Atendimento

No cenario atual as organizac@es lidam com um publico mais exigente e informado de
todos os acontecimentos politicos, econdmicos e sociais. Em consequéncia, as pessoas em
geral, destacadas como clientes (cidaddos), sejam na area privada ou publica requerentes de
bens e servigos passam a conhecer seus direitos e como cidaddos exigem uma prestacdo de
servigosque os satisfacam (PINHEIRO et al., 2003).

Ainda na visdo dos autores Pinheiro et al.(2003),na década de 1990 essa postura aliada
a vontade politica do gestor publico, buscou um novo modelo de gestdo publica focada em
resultados dirigida para os cidaddos. Isto aconteceu devido as exigéncias dos cidaddos é
fundamental e da necessidade de rever as formas de atendimento, a fim de atender tais
exigéncias (CARRIJO; ALVARENGA, 2010)

A respeito de qualidade no atendimento Carrijo e Alvarenga (2010, p.5), afirmam que
“o0 atendimento ao publico é a funcdo que exige maior envolvimento com o conhecimento,
pois apartir dela que surgira boa ou ma impressdo da empresa, ou seja, se hd& um bom

atendimento na captagédo das informacdes, logo o atendimento sera também bom”. Os autores
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complementam quea prestacdo de atendimento puablico vai além de simplesmente passar
informacdes, fornece documentos ou encaminhar pessoas. E também de esclarecer duvidas;
ndo so6 passar informacdes, mas fornecer informacgdes seguras, tudo isso num ambiente
adequado e organizado com o objetivo de atender as necessidades dos cidaddos. O servico
prestado no atendimento deve priorizar os interesses dos usuarios ou clientes no ato do
atendimento, pois séo eles que contribuem para a existéncia da organizagéo.
Em complemento, segundo Lucas e Silveira Junior (201-, p.5) afirmam que
[...] atendimento ao publico é muito mais amplo que simplesmente fornecer
documentos ou encaminhar pessoas, € entender o usudrio, agir com presteza e

seguranca nas informagfes em um ambiente agradavel e organizado, a fim de suprir
0s anseios dos usuarios dos servigos.

Em relacdo a qualidade no atendimento, Beux, Laimer e Laimer (2012) relatam que as
organizagdes precisam preparar seus recursos humanos de forma adequada para atender seus
clientes. Ademais, é muito importante que esses recursos humanos possam transmitir
confiabilidade e seguranca no servigco oferecido e identificar a responsabilidade e empenho
para a resolucdo dos possiveis problemas, a fim de oferecer um servigo de qualidade.

Segundo Alves (2014), as organizagOes buscam permanentemente a exceléncia da
qualidade em suas acgdes. A qualidade relacionada ao atendimento procura atender os desejos
dos clientes assumindo uma posicao estratégica de competitividade. Atender com qualidade
faz parte do dia-a-dia das organizacGes que buscam satisfazer as necessidades do cidadao-
usuario. Porém para atingir essa meta a organizacao precisa se concentrar em descobrir seus
desejos e necessidades, concentrando seus esforcos da melhor forma a fim deatingirsuas

expectativas.

2.1.2 Qualidade em Servigo

O segmento de servicos, mais do que nunca, é visualizado como uma oportunidade
econémica para o mundo globalizado, pois assim como 0s bens, 0s servicos podem manter
um fluxo continuo de melhoria e alta demanda por especializacdo e qualidade. Oferecer
servicos de qualidade aos clientes pode ser determinante para o crescimento de uma
organizacdo e a qualidade total pode ajudar a manter esse crescimento (SILVA,
KOVALESKI; GAIA, 2011). Prestar um servigo de qualidade resulta na satisfagcdo do cliente

bem como na permanéncia da empresa em ummercado tdo competitivo.
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Os servicos sdo hoje imprescindiveis para asociedade moderna. Todavia, busca-se
cada vez mais por conforto e/ou praticidade no uso de bens e servicos ofertados por parte das
organizacOes. Na verdade, as organizacdes enxergam nessa busca uma oportunidade, uma
maneira de manter e atrair novos clientes, pois se entendeque apenas 0s bens ndo séo
suficientes para manter a lealdade dos clientes. Mas, para compreender esta relagéo entre
servico, cliente, qualidade, é interessante analisar alguns conceitos de servigos.

Segundo Lovelock (2006, p.5), “servicos sao atividades econdmicas que criam valor e
fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario do servi¢o”. De
acordo com o autor supracitado, é possivel notar uma intima relacdo entre o servigo e 0
cliente. Aquele, por ser intangivel podera ser ou ndo adequado para atender suas necessidades,
satisfazer seus desejos ou agregar algum beneficio.

A qualidade dos servicos esta diretamente ligada a satisfagdo dos clientes, fato que ao
longo do tempo instiga as empresas a buscar incessantemente investir em préticas de
melhorias no atendimento. E através de um atendimento de qualidade que os clientes

visualizam um cenéario melhor, capaz de atender suas necessidades e desejos.

2.2 QUALIDADES NO SERVICO PUBLICO

A administracdo publica por muitos anos negligenciou a qualidade na prestacdo dos
Seus servicos, e ndo acompanhou o avango das organizagdes privadas pelo fato de terem seus
recursos financeiros assegurados, permaneceram com a sua eficiéncia estavel ndo avancaram
nas praticas quanto a recurso e concorréncia. Mas ap6s anos de ineficiéncia e com
metodologias obsoletas que ndo acompanhava essas evolugdes, passaram a rever suas praticas
e evoluir seus conceitos com préaticas novas para satisfazer seus clientes e proporcionar um
servigo de qualidade.

O atendimento ao publico requer dos gestores publicos um conhecimento mais a
fundo, pois através desse aspecto a organizacdo comeca a ser avaliada positivamente ou
negativamente, a depender da forma que realiza seu atendimento. A organizagdo precisa
dominar essa funcdo para prestar um bom atendimento e corresponder as expectativas dos
seus clientes (LUCAS; SILVEIRA, 201-). E de suma importancia para qualquer organizagao
oferecer um atendimento de qualidade, investir nessa area de atendimento é diferencial

competitivo de qualquer organizacdo publica ou privada.
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Especificamente, ainda segundo osautores Lucas e Silveira (201-), sobre o servigo
publico existe um mito que afirma que os servidores publicos se acomodam em suas fungdes
especificas pelo fato de terem estabilidade, por este motivo a qualidade esperada pelos
cidaddos deixa a desejar, causando insatisfacdo. Ademais, diferente da visao dos clientes em
relacbes as organizacdes privadas, ondeaqualidade ¢ uma das formas de atraire conquistar
clientes, nas organizacfes publicas julga-se que de certa maneira seus clientes ndo precisam
ser conquistados.

Contudo, a administracdo publica, no que diz respeito a oferta dos seus servicos, tem o
dever de tratar com dignidade o cliente-cidaddo no exercicio do Estado Democratico. E
também do interesse do governo atender bem seu cidad&o, pois € nas filas e nos guichés das
reparticdes publicas que o governo é avaliadoe julgado diariamente.

No entanto, a qualidade no atendimento ndo tinha tanta importancia ha trés décadas.
Essa visdo vem sendo incorporada ao servico publico, e cabeao governo intervir e alterar esse
conceito de qualidade nas reparti¢cbes publicas. Para tanto, um novo conceito instituido pelo

Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada (IPEA), em 1991, menciona que:

Qualidade no servigo publico é antes de tudo, qualidade de um servigo sem distin¢do
de ser prestado por instituicdo de carater pablico e privado; busca-se a otimizacdo
dos resultados pela aplicagdo de certa quantidade de recursos e esforcos, incluida no
resultado a ser otimizado, primordialmente a satisfacdo proporcionada ao
consumidor, cliente e usuario (apud TIRONI et al., 1991, p.8).

Segundo Lucas e Silveira Junior (201-, p.2),

Quando se trata de qualidade no atendimento em instituicdo publica [...]. Percebe-se
que esta qualidade é fator principal indispensavel para o bom funcionamento e
atendimento das expectativas dos cidaddos. O compromisso com aperfeigoamento
continuo dos conhecimentos, habilidades e atitudes é condi¢do para a manutencao da
qualidade no atendimento.

E notavel que no ambiente das organizacdes publicas as formas de mudancas e
avangos necessitam buscar subsidios para diminuir a ineficiéncia, e na qualidade do servico
oferecido aos seus cidaddos-usuarios. Utilizando novas ferramentas durante todos
osprocessos, dando suporte pessoal para desenvolver um bom trabalho com qualidade,
seguindo as praticas das organizagdes privadas, mas sempre alinhando suas necessidades de
acordo com as peculiaridades do servigo publico.Nesse sentido, Lima, Jacobini e Araujo

(2015, p.8)afirmam que:
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Numa vis8o sistémica dos processos de mudangas organizacionais da administragdo
pUblica, verifica-se que sdo inimeras varidveis e atores envolvidos na condugdo
desse processo: novos servicos, alteraces nas politicas publicas, novas coalizbes de
poder, nova demanda por parte dos cidaddos. Diante da insatisfacdo crescente no
que se refere & qualidade dos servicos publicos, existe uma pressdo da sociedade
pela melhoria dos servicos publicos, 0 que exige, por conseguinte, mudancas nas
organizacgdes publicas.

Ainda segundo os autoresLima, Jacobini e Arajo(2015, p.9),

No Brasil o velho e 0 novo impactam desse processo de mudanca, onde as for¢as de
avangar e permanecer atuam fortemente. Como ndo houve uma mudanca radical na
cultura do servigo publico o passado se opde sobre o presente de diversas formas.
Porém, notam-se as mudancas nas organizac@es publicas em um processo intenso
nos Ultimos anos, com praticas oriundas do setor privado, utilizando metas e préaticas
de desempenho com foco na qualidade do servigo prestado.

Durante muitos anos, o servico publico foi alvo de preconceito a acerca de seus
métodos, embora enfrentasse varios desafios aos poucos a qualidade no servigo publico foi
criando importancia. Na década de1990 foram desenvolvidos os primeiros programas de
melhorias na qualidade no setor publico, como o Programa Brasileiro de Qualidade e
Produtividade (PBQP). Em 1996 foi criado o Programa da Qualidade e Participacdo na
Administracdo (QPAP) e em 2000 o Programa da Qualidade no Servi¢o Publico (PQSP),
voltado para a gestdo do atendimento ao cidadéo e sua satisfacdo (FILARDI et al., 2015).

De acordo com Filardiet al., (2015), varias tentativas de melhorias foram feitas, mas s6
em 2005 foi criado pelo governo Federal o Programa de Gestdo Publica e Desburocratizacdo
(GesPublica). Esse programa tem a finalidade de melhorar a qualidade dos servicos publicos
prestado aos cidaddos, apoiar as organizacGes publicas brasileiras buscando aumentar seus
desempenhos e elevar a competitividade no pais.

Souza e Vieira (2014, p.3) complementam que,

O Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — GesPublica possui
caracteristicas voltadas essencialmente ao setor publico. O GesPublica é um
programa do governo federal coordenado pelo MPOG Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, através da sua Secretaria de Gestdo — SEGES, direcionado a
orientacdo e avaliacdo continuada dos drgédos publicos.

Ele é um programa essencialmente de carater publico, focado em resultados voltados
para atender as necessidades e 0s anseios da sociedade, contextualizado pelo Modelo
de Exceléncia em Gestdo Publica — MEGP[...JOMEGP é um sistema de gestdo que
visa buscar a eficiéncia e a eficacia a fim de atingir a efetividade da gestdo com
qualidade, utilizando uma estrutura sistémica nas organizagées publicas.
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O intuito do governo € prestar um servico de qualidade promovendo a eficiéncia nas
suas atividades, buscando mudar o comportamento dos servidores ao realizarem suas tarefas
com perspectivas mais globalizadas voltadas para atender as necessidades dos contribuintes.
Dessa forma, o propdsito maior émelhoraro sistema de gestdo dando continuidade a novas
praticas de forma a produzir habitos de mudancas e aprendizado (FILARDI et al.,2015).

Incentivar os 6rgdos publicos a aprimorar a qualidade nos servicos, implementando
novos sistemas de gestdo, € de suma importancia para que haja melhorias na gestdo voltada
para qualidade dos servigos aos cidaddos. A aplicacdo de programas de controle € um

incentivo para os servidores oferecerem um servico melhor e com mais qualidade.
Navisdo de Filardiet al., (2015, p.85),

E fundamental cultivar uma mentalidade de qualidade (cultura da qualidade) em
toda a organizacdo para que os trabalhadores desenvolvam uma maturidade para
aceitar o modelo de gestdo da mudanga. Essa cultura deve vir acompanhada de um
eficiente processo de comunicacéo, respeito e apreco entre os colegas, bem como
entre colegas e cidaddos. A adog&o da cultura de qualidade requer um compromisso
continuo da geréncia sénior para com a qualidade.

Obter um equilibrio da qualidade com as praticas de gestdo da organizacdo é um
exercicio desafiador, tendo em vista a insatisfacdo da coletividade que é cada vez mais
evidente. E notavel a necessidade de melhorar o desempenho da gestio publica, visando
oferecer um servi¢co melhor ecom mais agilidade. Com o objetivo de mudar esse quadro de
descontentamento, os cidaddos vém exigindo um atendimento de qualidade no servico

publico.

2.4 PERCEPCOES DA QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Tendo em vista as varias defini¢cbes do termo qualidade e sua ligagdo com a percep¢édo
diferenciada dos individuos, é necessario compreender as expectativas dos cidaddos para
melhorar o desempenho dos servicos prestados, procurando atender seus desejos a fim de
estarem sempre preparados para ofertar um servico de qualidade.

Nesse sentido, Fadel e Regis Filho (2006, p.1) explicam que:

A percepcdo da qualidade baseia-se em critérios objetivos e subjetivos. O que se
pode perceber como satisfacdo do usuario pelo atendimento recebido, envolve mais
do que meramente um alto nivel de competéncia técnica dos profissionais. Conhecer
a percepcao dos clientes internos (funcionarios) e externos (usuarios) a respeito da
qualidade do servico publico prestado pode ser um bom inicio para ©
desenvolvimento de a¢des que levardo a melhorias[...Jmesmo que as percepgdes de
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um servico dependam de um certo grau de julgamento pessoal, € importante que o
profissional (prestador de servigo) tente conhecer as expectativas de seus clientes
para entdo buscar melhorias de desempenho que favorecam uma percep¢éo positiva.

Na mesma linha, Novaes, Lasso e Mainardes (2015) enfatizam a importancia da
qualidade nas organizacGes publicas, procurando identificar a percepcdo dos usuarios em
relacdo aos servicos prestados pelas mesmas. Com este pensamento e baseados nos conceitos
citados por Reeves e Bednar, em 1994, os autores descrevem quatro diferentes concepcoes de
qualidade:como exceléncia, como valor, como conformacgdo de especificagOes, e como
atendimento e/ou superacdo das expectativas dos clientes.

Na sequéncia uma descricdo de cada uma dessas concep¢des na visdo de Novaes,
Lasso e Mainardes (2015). Analisando também as defini¢bes, caracteristicas, forcas e
fraquezas de cada concepcdo de forma Unica. Pois, segundo os autores, essas diversas
definicbes mudam conforme cada situagdo (MAINARDES; LOURENCO; TONTINI, 2010).

2.4.1 Qualidade como exceléncia

A qualidade como exceléncia significa prestar um servico superior além do esperado
ou desejado, é se sobressair ao realizar um servigo que supere ou alcance as expectativas dos
cidaddos. Prestar um servico de qualidade estd relacionado com a credibilidade e
confiabilidade, que é gerada na visdo dos cidad&@os ao perceber esse servico.

Segundo Novaes, Lasso e Mainardes (2015), a qualidade como exceléncia pode
serintuitivaeseu termo é utilizado em diversas situagdes sem uma definicdo clara, ou de forma
filoséfica que sé é percebida na demonstracdo de suas caracteristicas e elementos superiores.

A qualidade como exceléncia é de suma importancia para qualquer organizacdo
publica, sempre utilizada como foco de investigacdo e agregando valor como um diferencial
competitivo. A qualidade como exceléncia apresenta forgas e fraquezas. As forcas estdo
relacionadas ao auxilio no desempenho e minimizacdo de desperdicio na organizacgdo, criando
uma imagem de qualidade e exceléncia junto aos cidaddos. Suas fraquezas sdo apresentadas
pela falta de recursos, prioridades, diretrizes e mas praticas de gestdo prejudicando a
viabilidade daorganizacdo (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015).

Com essa concepgdode qualidade criou-se a Gespublica a fim dealcancar a exceléncia
na gestdo publica proporcionando um servico de qualidade que satisfaca as necessidades dos
cidadaos (BRASIL, 2009).
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2.4.2 Qualidade como valor

A qualidade como valor é referente a percepcdo dos cidaddos em relacdo ao servico
oferecido. A percepcdo desse valor é relativaao atendimento pleno das expectativas e
desejosdos cidaddos. Esse valor para os cidaddos refere-se a relagdo entre o beneficio e o
custo de aquisicdo, que pode ser representado pelo desempenho do servico prestado ao
atender suas necessidades e 0s custos monetarios e fisicos empreendidos pelo usuario para sua
aquisicdo. Segundo Novaes, Lasso e Mainardes (2015,p.109), “Trata-se da relagéo
precoxbeneficio na valorizacdo de um produto e servico dependendo de vérios fatores
conveniéncia, preco, atendimento e outros”.

A satisfacdo do cidadao em relacdo ao servi¢o ndo esta relacionada apenas em atender
suas necessidades, estd relacionada a situacBes pessoais e sua percepcdo a respeito da
qualidade do servigo oferecido e todos 0s custos para obté-lo, como tempo de espera,
desconforto, e dinheiro empreendido. Entdo cabe a organizacdo publica oferecer servicos de
qualidade, passando assim uma imagem positiva para os cidaddos que utilizam o servico
publico.

De acordo Carvalho e Tonet (1994, p.139),

A funcéo da administragdo publica é prover a sociedade dos bens e servicos de que
necessita. Os cidaddos, que mantém a maquina do governo através de pagamento de
impostos, taxas e contribuicBes, esperam, em contrapartida, receber servigos
publicos de qualidade equivalente a contribuigdo feita.

Para que as organizacdes publicas oferecam um servico de qualidade é necessério
substituir os procedimentos arcaicos por novas técnicas, com uma abordagem voltada para
solucdes de problemas. A indefinicdo de prioridades e a desvalorizacdo das questdes mais
importantes sdo outra fragilidade para administracdo publica, decorrentes da falta de
adequacdo dos proprios gestores. Essas questdes ja sdo bastante conhecidas e apontadas, mas
podem vir a tornarem-se pontos fortes se bem administradas (CARVALHO; TONET, 1994).

A qualidade como valor incorpora muitos atributos, sendo seus pontos fortes o facil
reconhecimento dos consumidores na diferenga de valores entre produtos e servicos,
possibilitando as organizacdes melhorarem seu desempenho no mercado. Enquanto suas
fraquezas séo representadas pela dificuldade de remover os componentes individuais que

muitas vezes se confundem com os da organizagéo, que auxiliam no julgamento de valor dos
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consumidores e a nogédo de valor que muda com o tempo (NOVAES; LASSO; MAINARDES,
2015).

A geracdo de valor depende dos ativos intangiveis que representa a maior parte do
valor das organizagdes publicas atualmente. Essa concepcdo de qualidade na Gespublica
(BRASIL, 2009) implica para as organiza¢cdes uma visdo estratégica focada na lideranca.
Possibilitando a sociedade perceber a utilidade e a credibilidade que a organizagdo passa ao

oferecer um servicgo de qualidade.

2.4.3 Qualidade como conformacéao de especificacoes

Qualidade como conformacdo trata-se de um produto ou servigo realizado segundo
suas especificacbes. Do ponto de vista pratico se houver um conjunto de especificacdes
definidas previamente, a qualidade sera avaliada de acordo com o grau de conformidade do
produto real com asespecifica¢fes do projeto (ALMEIDA; TOLEDO, 1991).

Novaes, Lasso e Mainardes (2015) descrevem que essa qualidade é o desempenho do
produto de acordo com as especificacBes. Nessa concepcdo, a qualidade é padronizada e
controlada, pois a conformidade é comparada com as especificacdes do projeto, garantindo
um produto livre de deficiéncias, diminuindo o desperdicio e aumentando a qualidade do
produto. Essa padronizacdo do produto com qualidade é percebida pela satisfacdo total dos
clientes, ao transformar suas necessidades num projeto real.

Os pontos fortes da qualidade como conformacédo de especificacdes é a facilidade de
controlar e monitorar conforme as especificacOes estabelecidas, focando na eficiéncia
operacional e reduzindo os custos da organizacgdo. Seus pontos fracos sdo apresentados pelos
consumidores que ndo avaliam conformidade com padrdes, mas sim o desempenho dos
servicos e produtos. As especificacdes nao se aplicamaos servicos, dessa forma ndo podem ser
estabelecidas ou conformadas, dificultando as respostas rapidas as necessidades da
organizacdo (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015).

A qualidade como conformacdo também estd relacionada & prestacdo de servigos
importantes, onde os clientes percebem e verificam a qualidade no servigo que esti sendo
oferecido. De acordo com o que esta previsto pela Gespublica (BRASIL, 2009), as
organizagOes publicas tém a obrigacdo de atender as necessidades e demandas dos cidadaos,
oferecendo um servico de qualidade de forma continua e regular. Buscando sempre alinhar
suas acoes e resultados de forma padronizada, assim estabelecendo um compromisso com 0s

cidadaos, a fim de cumprir sua missao institucional.
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Novaes, Lasso e Mainardes (2015, p.111), reforcam o previsto quando enfatizam que

Para se alcancar uma qualidade nos servicos das organizagdes publicas, é necessario
realizar projetos focados na padronizacdo de acGes, que objetivem providéncias que
demonstrem consideracdo com o cidaddo [...]. Nesse sentido a qualidade pode
proporcionar a eficiéncia dos processos e a eficacia nos resultados.

2.4.4 Qualidade como atendimento e/ou superacao das expectativas dos clientes

Qualidade no atendimento € a capacidade que o produto ou servico oferecido
satisfazas necessidades dos clientes. Quando os beneficios desse produto ou servigo
satisfazem suas necessidades mais do que o esperado, diz-se que esse atendimento superou
suas expectativas (MAINARDES; LOURENCO; TONTINI, 2010).

Ainda na visao dos autores Novaes, Lasso e Mainardes (2015), a qualidade de servicos
envolve a comparagao com as expectativas, comparada com as percepcdes do servico que seré
entreguee a expectativa for maiorresulta na ndo satisfagdo, se o desempenho for igual ou
maior a satisfacdo é encontrada ou superada. Essa superacdo € abstrata, pois e trata da
satisfacdo da expectativa do consumidor que possui diferentes necessidades e desejos, dessa
forma cada necessidade e desejo sdo especificos de cada pessoa.

A qualidade como atendimento e/ou superacdo das expectativas dos clientes foca em
atender as necessidades dos consumidoresacima do esperado. Suas forcas estdo na
possibilidade de uma visdo de qualidade externa (imagem) da organizacdo, sendo isso uma
vantagem competitiva. Possibilitando uma resposta mais rapida ao atender as exigéncias do
mercado, sempre priorizando as necessidades e expectativas apresentadas pelos
consumidores. E suas fraquezassao devido ao fato de que expectativa representa um conceito
complexo e subjetivo, onde os consumidores s6 identificam a qualidade dos bens e servicos
guando consomem. Suas expectativas sdo individuais e podem mudar com o tempo,
demonstrando uma confuséo entre satisfacdo e nogdo de qualidade dos consumidores. Pois a
qualidade no atendimento difere conforme as especificidades de cada individuo.

Nas organizagdes publicas, com relacdo ao atendimento de qualidade, os processos
vém se modificando. Contudo, ainda h& a necessidade de muitas melhorias no atendimento,
focando mais nas necessidades dos cidad&os priorizando sempre um servico com qualidade.

Em concordancia, segundo Carvalho e Tonet (1994, p.16),
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Implantar qualidade na administragdo publica demandard que 0s pressupostos
existentes sejam revistos e reavaliados segundo uma nova Gtica. Quanto mais esta
for coerente com as expectativas dos cidaddos, maior a probabilidade de a
administracdo publica cumprir seu papel.

Na Gespublica (BRASIL, 2009), a busca pela qualidade nas organizacdes publicas,

esta relacionada a capacidade de um estado futuro, que permite a organizacdo antecipar suas

decisbes de acordo com as necessidades e expectativas dos cidaddos, traduzindo um

pensamento de qualidade que supera a expectativa e antecipe as necessidades.

O Quadro 1, elaborado por Mainardes, Lourenco e Tontini(2010),traz uma sintese com

0s principais pontos acerca dos conceitos de qualidade, abordando conceitos, caracteristicas,

forcas e fraquezas.

Quadro 1- Conceitos de qualidade

CONCEITO CARACTERISTICAS FORCAS FRAQUEZAS
Qualidade Conceito mais antigo; Fortes  beneficios para o | Poucas diretrizes préticas
como Filosofia de ser o melhor, | marketing e recursos humanos; para 0s gestores (muito
Exceléncia superior a outros; Criar imagem de exceléncia | abstrato e subjetivo);
Conceito abstrato. permite vender com precos mais | Muito dificil mensurar e
altos; comparar 0 impacto da
Produtos de alto padrdo, | qualidade no desempenho;
sofisticados. Produtos muito exclusivos
podem prejudicar a
viabilidade financeira da
empresa (falta de
consumidores).
Qualidade Segundo conceito surgido; | Conceito incorpora multiplos | Dificil extrair componentes
como Valor Trata da relacdo preco X | atributos; Individuais (e sua
beneficios; Consumidores claramente | importancia) que auxiliam o
Valorizagcdo de umproduto | reconhecem  diferencas  de | julgamento de valor pelo
ou servico depende de | produtos e servigos; Consumidor subjetividade);
varios fatores | Empresas concentram-se ndo | Nocdo de valor muda com o
(conveniéncia, preco, | somente em eficdcia | tempo;
atendimento de | organizacional, mas também em | Controvérsia sobre 0
necessidades, entre | efetividade para omercado; construto qualidade ser um
outros); Permite uma indicagdo mais | componente dovalor ou se €
Conceito abstrato. clarade como produtos e servigos | 0 inverso.
sdo percebidos no mercado.
Qualidade Conceito surgidocom a | Mais facil decontrolar e medir | Consumidor ndo avalia
como manufatura; (quantificavel); conformidade de padrGes,
conformacdo | Foca a padronizagdode | Permite  monitoramento  da | mas sim o desempenho de
de produtos; qualidade conforme | produtos/servicos;
especificacbes | Evita perdas | especificacOes estabelecidas; Ndo se aplica ao setorde

edesperdicios;
Qualidadecontrolavel;

E a
conformidadedosprodutosc
omparadoasespecificacbes
doprojeto;
Produto
dedeficiéncias;
Foco em ferramentas de

livre

Leva a eficiénciaoperacional;
Importante
paraorganizacfesglobais;

Foco em redugdo de custos
minimiza perdas, eleva
produtividade;

Servigos;
Né&o se aplica
quandoespecificacbesndopod

em ser estabelecidas ou
conformadas;
Enrijecem a

organizacdoedificultaresposta
srapidas as necessidadesdo
mercado;
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controle;  Perfeicdo na Foco demasiado no ambiente
producéo; interno da organizac&o.
Conceito  objetivo e
quantificavel.
Qualidadecom | Conceito sofreuforte | Considera a Perspectiva do | Conceito mais complexo,
o atendimento | influéncia do setor de | consumidor; com forte  componente
elou Servicos, sendo 0 | Conceito foca o atendimento as | subjetivo;

superacdo das
expectativas
dos clientes

maisrecente;

Produto ou servico que
melhor atende as
condicOes dos
consumidores;
Caracteristicas de produtos
e servicos que V8o ao
encontro das expectativas
dos consumidores;
Satisfacdo das expectativas
dos consumidores;
Conceito abstrato.

necessidades e expectativas dos
consumidores;

Responde mais rapidamente as
mudangas no mercado;

E uma visdo dequalidade externa
a empresa (imagem), sendo uma
vantagem competitiva.

Dificil mensuracéo;
Consumidores somente
identificam a qualidade de
um produto ouservigo ap0s
consumo;

Reacdo emocional aoproduto
0U Servico;

Expectativas dos
consumidores podem mudar
com o tempo;

Cada consumidor possui uma
expectativa diferente;
Confuséo entre satisfagdo de
consumidores e nocdo de
qualidade de produtos e
Servigos.

Fonte: Mainardes, Lourenco e Tontini (2010, p. 283).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Com o objetivo de atender o propésito da pesquisa, serdo apresentados o0s
procedimentos metodoldgicos utilizados para coleta e analise dos dados.

3.1 DELINEAMENTOS DA PESQUISA

Uma pesquisa é fundamental para adquirir novos conhecimentos e aprofundar-se nos
conhecimentos ja obtidos. Cervo, Bervian e da Silva (2006) conceituam a pesquisa como
sendo uma atividade que se emprega processos cientificos, para serem investigados com
aplicacdo de métodos que busca respostas e/ou solu¢desde um problema ou davida.

Na busca para analisar a qualidade no atendimento segundo a percep¢éo dos cidad&os
usuarios na Sefaz, essa pesquisa subdivide-se em diferentes tipos de delineamento.
Assim,essa pesquisa pode ser caracterizada do tipo exploratéorio descritiva, na forma de estudo
de caso, e com abordagem quantitativa.

Para atender o objetivo da pesquisa, foi realizada uma pesquisa de carater descritivo
que busca identificar, analisar e descrever a préatica da organizacdo publica em ofertar seus
servigos. Segundo Fantinato (2015) a pesquisa descritiva objetiva descreve fendmenos e fatos
de uma determinada realidade. De acordo com Gil (2010), a pesquisa descritiva tem como
objetivo principal descrever caracteristicas de uma determinada populacdo ou estabelecer
relacOes entre as variaveis, utilizando técnicas padronizadas para coleta dos dados.

Para fins desta pesquisa foi realizado um estudo de caso na organizacao publica Sefaz,
onde buscou analisar a percep¢do dos cidaddos-usuarios em relacdo a qualidade do servico
prestado por essae compreender quais servigos poderdo ser melhorados. De acordo com
Neves (2006), o estudo de caso é usado em estudos de administracdo, por quem busca saber e
conhecer como os fendmenos acontecem e analisar 0s eventos e a possibilidade de controla-
los, e reduzi-los, sempre fazendo sentido no contexto especifico. Na visdo de Yin (2001,
p.32), “um estudo de caso é uma investigacdo empirica que investiga um fendmeno
contemporaneo dentro do seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre
fendmeno e o contexto n&o estdo claramente definidos.”

A presente pesquisa caracteriza-se por adotar a abordagem quantitativa, na visdo de
Wainer (p.5, 2007) “a pesquisa quantitativa ¢ baseada na medida (normalmente numérica) de

poucas variaveis objetivas, na énfase em comparacdo de resultados e no uso intensivo de
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técnicas estatisticas”. Segundo Gil (2008), por meio de uma abordagem quantitativa €
possivel medir de fato aquilo que se propbe, onde as conclusdes obtidas dos dados s&o

confiaveis e capazes de suportar explicacOes alternativas.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA DA PESQUISA

O universo da pesquisa sdo os usuarios atendidos na organizacdo publica Sefaz, cuja
caracterizacdo, funcionamento e servicos foram descritos em um topico do referencial teorico.
Os respondentes sdo uma das partes mais importantes da pesquisa, tendo em vista que é por
meiodeles que se obtém as informacg6es necessarias para analise dos dados. Dessa forma, 0s
participantes deste estudo sdo os cidaddos usuarios que procuram o servico oferecido pela
Sefaz.

Ademais, para Gil (2008); diante da dificuldade de coletar os dados de todos os
cidaddos usuarios da Sefaz; é necessario selecionar uma amostra, com um ndmero
significativo de pessoas, que possibilite inferir os dados coletados para seu universo.

Nas palavras de Gil (2008, p.55),

Na maioria dos levantamentos, ndo sdo pesquisados todos os integrantes da
populacdo estudada. Antes seleciona-se, mediante procedimentos estatisticos, uma
amostra significativa de todo o universo, que é tomada como objeto de investigacao.
As conclusfes obtidas a partir desta amostra sdo projetadas para a totalidade do
universo, levando em consideracdo a margem de erro, que € obtida mediante
calculos estatisticos.

Para realizar o calculo da amostra levou-se em consideracdo o numero de
atendimentos referentes ao ano de 2016, que foi de 37.810 atendimentos. Considerando este
valor, o tamanho da amostra foi calculado pelo método baseado no nivel de confianca e no
erro de estimacdo permitido.

Assim, com um nivel de confianca de 90% e um erro de estimacdo de 6%, chegou-se
ao valor minimo de 69 respondentes. De forma ideal, com um nivel de confianca de 95% e
um erro de estimagdo de 6%, chegou-se ao valor minimo de 275(RICHARDSON, 2012).
Devido a recusa por parte de muitos cidaddos para responder o questionario e o pouco fluxo
no atendimento na Sefaz no periodo da coleta, alcangou-se apenas um total de 182 de
questionarios validos. Este nimero real de 182 respondentes nesta pesquisa corresponde a

uma amostra com um nivel de confianca entre 90% e 95%.
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3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA

Os dados desse estudo foram coletados por meio de questionario online. O
questionario possibilita a coleta de dados de um maior nimero de respondentes e combina
varias questdes referentes ao problema estudado (CERVO; BERVIAN; SILVA, 2006).

Ademais, conforme Gil (2008, p.121),

Pode-se definir questiondrio como a técnica de investigacdo composta por um
conjunto de questdes que sdo submetidas a pessoas com propdésito de obter
informacdes sobre conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses,
expectativas, aspiragdes, temores, comportamento presente ou passado etc.

O questionério aplicado foi adaptado do instrumento original dos autores Novaes,
Lasso e Mainardes (2015). Tais autores validaram seu instrumento em uma populacéo
abrangente, com cidaddos que utilizam ou sdo usuarios em potencial do servico publico em
geral e pagam impostos, com o objetivo de classificar e valorar a percepc¢do dos cidadaos
sobre 0 que é um servigo de qualidadeem quatro conceitos. Contudo, como o objetivo desta
pesquisa ndo era conhecer a concepc¢do dos cidadaos sobre qualidade do servigo publico em
geral e sim mensurar a qualidade do servi¢o na Sefaz nessas quatro concepcdes, 0 instrumento
foi adaptado.

Para identificar o perfil dos cidaddos mantiveram-se as perguntas iniciais do
questionario original sobre sexo, idade, escolaridade, renda, tipo de servico utilizado e a
frequéncia do uso do servico com algumas varia¢@es. Principalmente a pergunta sobre servico
utilizado para incluir apenas os servicos oferecidos pela Sefaz e atender o propdsito da
pesquisa.

Na sequéncia para avaliar a qualidade do servico na Sefaz nos quatro conceitos:
Qualidade como Exceléncia, Qualidade como Valor, Qualidade como Conformacdo de
Especificacdes e Qualidade como Superagdo das expectativas dos clientes; incluiram-se cinco
afirmagdes para cada um, sendo ao todo 20 afirmagdes Assim, foi solicitado aos usuarios que
avaliassem o seu grau de concordancia com essas afirmagcdes como descrito: 1-discordo
totalmente, 2-discordo parcialmente, 3- indiferente, 4-concordo parcialmente, 5-concordo

totalmente. O instrumento completo e adaptado encontra-se nos Apéndices deste trabalho.
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3.4 ESTRATEGIAS DE COLETA

Ap0s a elaboracdo do questionario, 0 mesmo esteve hospedado na plataforma online
Google Docs, local de recepcdo e tabulacdo automaética de dados. O método de pesquisa
realizado foi “bola de neve”, onde envia o questionario via rede social e solicita o
compartilhamento com outras pessoas (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015).

A coleta de dados desta pesquisa foi realizada por meio de um questionario divulgado
em meios eletronicos, tais como: E-mails, Facebook, WhatsApp. Essa estratégia contemplou
aqueles usuarios que acessam a internet, seja por meio de dispositivos moveis ou
computadores e que podiam responder ao questionario disponibilizadono periodo de
27/06/2017 a 11/09/2017.

Para obter o nimero de respondentes valido para tabulacdo dos dados, e abranger
também aqueles usuarios que nao dispdem de internet em casa e/oundo acessam as redes
sociais. O questionario foi também disponibilizado num computador utilizado pelos cidadaos
no atendimento da organizacdo publica Sefaz. O mesmo ficou disponivel no periodo
07/08/2017 a 11/09/2017, onde os cidaddos eram abordados pelo pesquisador e solicitados
mediante a aceitacdo do respondente a preencher o questionario.

3.5 ESTRATEGIAS DE ANALISE

O método utilizado nesse estudo é o quantitativo que tem como objetivo garantir a
precisdo dos resultados, evitando distorcdo de analise e interpretacdo, possibilitando uma
margem segura. Geralmente é aplicado nos estudos descritivos que procura classificar e
descobrir a relacdo entre as variaveis (RICHARDSON, 2012).

Ainda na visao de Richardson (2012, p.71),

O estudo descritivo aborda aspectos amplos de uma sociedade como, por exemplo,
descricdo da populacdo economicamente ativa; do emprego de rendimento e
consumo, do efetivo de mdo-de-obra; levantamento de opinido e atitudes da
populacdo acerca de determinada situacdo; caracterizacdo do funcionamento de
organizag0es, identificacdo do comportamento de grupos minoritéarios.

Os dados coletados foram tabulados estatisticamente, atraves do GoogleDocs e
Software Office Excel 2010. As questdes foram analisadas de forma grupal entre opcbes de

concordantes e discordantes para uma melhor leitura e interpretacdo dos dados coletados.
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Apresentados porfrequéncia relativa (n) e absoluta (%) apresentou os dados por meio de
porcentagem através de graficos de barras, pizzas ou setores e tabelas.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Nesse capitulo é apresentada a andlise e interpretacdo dos dados obtidos com o estudo,
que tem como objetivo analisar a qualidade do servico da organizacdo publica Sefaz. Desse
modo, o capitulo inicia-se com o delineamento do perfil dos cidaddos respondentes; em
seguida a descri¢édo do grau de concordancia dos respondentes com as 20 afirmagdes sobre 0s
quatro conceitos: Qualidade como Exceléncia, Qualidade como Valor, Qualidade como
Conformacdo de Especificacbes e Qualidade como Superacao das expectativas dos clientes. E
por fim a percepcdo dos cidadaos em relacdo a qualidade do atendimento na Sefaz de forma

geral.
4.1PERFIS DOS CIDADAOS RESPONDENTES

Essa secdo tem o objetivo de analisar o perfil dos 182 cidad&os, que responderam ao
instrumento desta pesquisa. De acordo com o Grafico 1, é possivel observar que ha uma
predominancia do género feminino em relagdo ao género masculino. Assim, nota-se uma

maior pré-disposicdo das mulheres para responder a pesquisa.

Grafico 1- Género cidadaos usuarios da Sefaz

Feminino —117 (64,3%)

Masculino —65 (35,7%)

Fonte: Dados de pesquisa (2017)
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De acordo com a Tabela 1, nota-se que h&d uma predominancia da faixa etéria entre 25

e 35 anos. Contudo, também a uma boa parcela de usuérios com a faixa entre 36 e 45 anos.

Tabela 1- Faixa etaria dos cidadaos usuarios da Sefaz

Faixa etaria Frequéncia absoluta Frequéncia relativa
Menos de 24 anos 18 9,89%
Entre 24 a 35 anos 86 47,25%
Entre 35 a 45 anos 42 23,08%
Acima de 45 em diante 36 19,78%

Fonte: Dados de pesquisa (2017)

Com base no Grafico 2, é possivel analisar que a maioria dos cidaddos pesquisados
tem uma alta escolaridade, e a maioriapossuinivel superior completo 36,80%, seguidos por
cidaddos com nivel médio completo com 31,90% e 21,40% sédo especialistas, seguidos por
uma menor parte comdoutorado, mestrado ou nivel fundamental. Esses dados demonstram
que a maioria dos respondentes possui vivéncia no meio académico, possibilitando uma
melhor avaliacdo e distingdo dos servi¢os bons e ruins ofertados pela organizacdo publica
Sefaz.

Grafico 2- Grau de escolaridade dos cidadaos usuarios da Sefaz

@ Fundamental
@ Ensino Médio
Superior

@ Especializacio
@ Mestrado/Doutorado

Fonte: Dados de pesquisa (2017)

A Tabela 2 apresentaa renda dos respondentes onde em igual proporcéao estdo aqueles
com renda de até 1 salario minimo e com renda entre 2 e 4 salarios minimos, ambos com
30,77%. Apenas 12,09% registraram possuir uma renda superior a 4 salarios minimos. Logo

se observa que 0s respondentes desta pesquisa estdo mais concentrados nas classes D e E.
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Tabela 2- Renda mensal em salarios minimosdos cidaddos usuarios da Sefaz

Renda mensal Frequéncia absoluta Frequéncia relativa

Até 1 salario 56 30,77%
Entre 1 e 2 salarios 48 26,37%
Entre 2 e 4 salarios 56 30,77%
Acima de 4 salarios 22 12,09%

Fonte: Dados de pesquisa (2017)

No Grafico 3, em relacdo aos servi¢os mais utilizados pelos cidaddos, nota-se que a
maioria dos respondentes procuram a Sefaz devido ao Imposto Predial e Territorial
Urbano(IPTU) com 67,00%, Nota Fiscal Avulsa com 23,10%, Imposto sobre a Transmissao
de Bens Imdveis (ITBI) com 12,60%, Alvaras de Licenca para funcionamento comercial,
construcdo, etc.) ou Impostos sobre Servigos de qualquer natureza (ISS) com 12,10%,
Cadastro de imoveis com 7,10%, e os demais com menor representatividade tais como:
Julgamento, Atendimento, nenhum ou nédo utilizam os servigos todos com 0,50%. Sendo o

IPTU o imposto com maior indice de utilizacéo.

Gréfico3- Servigos mais utilizados pelos cidad&dos usuarios da Sefaz

IPTU ou Protocolo 122 (67%)
ITEI
Alvard ou 155
Cadastro
MNota Fiscal
Setor de julgam... |—1{0.5%)
Afendimento, re.. J—1(0.5%)
Menhum |1 (0 %)
Langamento de... |—1(0,5%)
ndo uso |—1{05%)
Nao utilize J—1(0,5%)
0 25 50 75 100 125 150

Fonte: Dados de pesquisa (2017)

Para completar o delineamento do perfil dos respondentes foi verificada no Gréafico 4 a
frequéncia da utilizacdo dos servicos da Sefaz pelos respondentes. Boa partedos cidaddos
procura os servigos da Sefaz apenas uma vez por ano (44,00%) ou ocasionalmente (35,20%).
Ja os que procuram diariamente (8,80%); mensalmente (6,60%) ou trimestralmente (5,50%),
tem uma representatividade mais baixa. Dessa forma nota-se um maior fluxo de cidadé@os que
procuram 0s servigos anualmente, estando relacionado com o IPTU que é lancado também

anualmente.
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Gréfico 4- Frequéncia de utilizacdo dos servigos da Sefaz pelos cidadaos usuarios

@ Diariamente
@ Menzal
Trimesfral
@ Anualmente
@ Ccasional

Fonte: Dados de pesquisa (2017)

Em sintese considerando a amostra obtida conclui-se que a mesma é satisfatoria para
atender os objetivos da pesquisa. Onde os cidaddos que utilizam os servigos freqlientemente
da Sefaz séo os que melhores percebem a qualidade dos servigos ofertados. Depois deste
delineamento do perfil dos respondentes, os topicos seguintes tém o propésito de alcangar o
objetivo geral do estudo que é conhecer a percepcao do cidaddo-usuario sobre a qualidade do
servico publico na Sefaz, através dos quatro conceitos tradicionais de qualidade: exceléncia,
valor, confirmacdo de especificacbes e atendimento e/ou superacdo das expectativas dos
clientes, ja descritos nestetrabalho.

4.2 PERCEPCOES DA QUALIDADE DO SERVICO DA SEFAZ COMO EXCELENCIA

A Tabela3 apresenta o primeiro conceito com as cinco afirmativas sumarizadas a
respeito da qualidade como exceléncia na perspectiva dos cidaddos. Nela observa-se que a
maioria dos respondentes, em todas as afirmacGesem relacdo a qualidade como exceléncia na
Sefaz, o concordo parcialmente e o concordo totalmente tem uma representatividade maior
em todas as afirmacgdes, somando-se as duas obtém-se um percentualsuperior a 50,00%. Tal
resultado demonstra que para os respondentes a Sefaz atende o que precisam, e o respeitam. O
atendimento das suas necessidades e o respeito aos seus direitos sdo fatores importantes para
os cidaddos e estdo relacionadosa qualidade como exceléncia.

De acordo com os respondentes a Sefaz oferece um servigo de qualidade com
exceléncia de forma satisfatdria, mas necessita de melhorias para atender as necessidades
individuais. Dessa forma, a Sefaz corresponde parcialmentea exceléncia descrita na
Gespublica (BRASIL, 2009), onde no modelo de exceléncia em Gestdo Publica (MEGP) a
premissa da administracdo publica tem que ser excelente sem deixar de considerar as

particularidades inerentes para sua natureza publica.
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Tabela 3-Grau de concordancia dos cidadaos usuarios quanto ao servico da Sefaz ser
um servico de qualidade como exceléncia

. . Discordo Discordo . Concordo Concordo
Afirmativas . Indiferente .
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
1. Osservidores da Sefaz
sempre resolvem o que 1,10% 7,10% 9,30% 53,80% 28,60%
preciso.
2. Osservidores da Sefaz
respondem corretamente 2,20% 9,30% 11,00% 47,30% 30,20%
0 que preciso saber.
3. Osservidores da Sefaz 0 0 0
respeitam meus direitos. 11,00% 2,20% 15,40% 35,70% 35,70%
4. Na Sefaz o atendimento é
sempre perfeito. 8,20% 17,00% 8,80% 47,30% 18,70%
5. Na Sefaz existem pessoas
suficientes para prestar 7,70% 17,00% 14,30% 42,30% 18,70%

atendimento e resolver
0s problemas.

Fonte:Dados de pesquisa (2017)

4.3 PERCEPCOES DA QUALIDADE DO SERVICO DA SEFAZ COMO VALOR

Observa-se na Tabela 4 que as maiores porcentagens, em relacéo as afirmacdes sobre a
qualidade do servico como valor estdo entre concordo parcialmente e concordo totalmente.
Atender as condicbes basicas e esforcar-se para resolver os problemas sdo fatores que
agregam valor para os cidaddos e os servidores da Sefaz parecem estd correspondendo.
Contudo, na afirmacdo 8, que se refere a afirmativa de que os impostos sdo revertidos para
populacdo o percentual de respostas com discordo totalmente aumentou significativamente.
Isso demonstra que boa parte dos respondentes estdoinsatisfeitos com o emprego dos
impostos, e concordam com Carvalho e Tonet (1994) que afirmam que os cidaddos fazem
pagamento de impostos e esperam receber produtos e servigos de qualidade.

Na analise da qualidade como valor na Sefaz, os respondentes percebem a importancia
desse atendimento, embora busquem resultados em forma de beneficios para populagéo.
Assim na Gespublica (BRASIL, 2009, p.16) é de suma importancia que a administracao
publica busque gerar valor para a sociedade e formas de garantir o desenvolvimento
sustentavel, sem perder de vista a obrigagdo de utilizar os recursos de modo eficiente. Tal

premissa, que foge da competéncia da Sefaz, ndo esta sendo cumprida a contento.
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Tabela 4-Grau de concordancia dos cidadaos usuarios quanto ao servico da Sefaz ser
um servico dequalidade como valor

. . Discordo Discordo . Concordo Concordo
Afirmativas . Indiferente .
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
6. Na Sefaz as necessidades
€omo seguranca, 2,70% 17,00% 9,90% 49,80% 21,40%

condicOes fisicas e facil
acesso sdo atendidas.

7. Na Sefaz os servigos estdo
sempre disponiveis 4,40% 18,70% 12,10% 46,20% 18,70%
quando preciso.

8. Na Sefaz os impostos sdo
revertidos em beneficio 19,80% 17,60% 17,60% 30,80% 14,30%
da populagao.

9. NaSefaz os servidores de
qu alquer hierarquia sao

competentes e 7,10% 17,60% 16,50% 30,20% 28,60%
comprometidos com 0s
SEervicos.
10. Na Sefaz os servidores
demonstram se esforgar 8,20% 18,60% 11,50% 33,00% 34,60%

para resolver 0s
problemas da populagao.

Fonte:Dados de pesquisa (2017)

4.4QUALIDADES DO SERVICO DA SEFAZ COMO CONFORMACAO DE
ESPECIFICACAO

Em relacdo a qualidade como conformacdo e especificacdo, os dados da Tabela 5
mostram que os respondentes reconhecem que ha melhorias devido tecnologia utilizada no
atendimento. Os cidaddos-usuario nessa afirmacdo apresentam uma média maior que 50,00%
entre as concordancias parciais e totais, demonstrando que esse é um fator importante para 0s
cidaddos que buscam um servico diferenciado. Visto que é de suma importancia que o sistema
da Sefaz seja sempre atualizado de acordo com 0s avangos tecnoldgicos, a fim de prestar um
servico melhor, mais agil.

No entanto, na afirmacdo 11, de que os servigos da Sefaz séo padronizados, boa parte
dos cidaddos-usuario (22,00%) discordam parcialmente. Os mesmos percebem que 0s
servidores no geral ndo seguem um atendimento padrdo, com a mesma eficiéncia. Dessa
forma, a questdo da padronizagdo é um fator que requer certa atencdo dos gestores em
melhorar o servigo ofertado, com cursos e treinamentos que sigam algumas normas pré-
estabelecidas, com o propoésito de atender os anseios dos cidaddos. Esta sugestdo vai ao
encontro dos autores Carvalho e Tonet (1994), que descrevem a importancia do treinamento
para a tarefa e o desenvolvimento das competéncias como algumas das solugdes para o

servico publico.
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Nota-secom esse resultado que os cidaddos estdo atentos as especificidades dos
servicos oferecidos na Sefaz para implementar as melhorias de acordo com a GespuUblica
(BRASIL, p.31, 2009). Nesse sentido, percebe-se a necessidade de mudar as antigas
suposicdes e modelos deconhecimento perfeitos restritos a areas especificas, diante da
complexidade dos problemas sociais, da velocidade do desenvolvimento tecnolégico e do

conhecimento, que impde o desafio da aprendizagem continua.

Tabela 5-Grau de concordancia dos cidaddos usuérios quanto ao servigo da Sefaz ser
um servico de qualidade como conformacao de especificacao

. . Discordo Discordo . Concordo Concordo
Afirmativas X Indiferente .
totalmente  parcialmente parcialmente  totalmente

11. Na Sefaz os servicos sdo
padronizados. Qualquer
servidor oferece a mesma 11,00% 22,00% 14,30% 45.60% 7,10%
prestacdo de servico e com a
mesma eficiéncia.
12. Na Sefaz 0s processos sdo
melhorados a cada avango 13,70% 7,10% 15,40% 50,00% 13,70%
tecnoldgico.
13. A Sefaz cumpre os padrdes de
gualidade como:
cumprimento de prazos,
horario de funcionamento,
organizagdo, limpeza, 5,50% 14,80% 14,30% 48,90% 16,50%
instalacdo das instalagdes e
dos servidores, comunicacao
clara com o cidad&o, atencéo e
cortesia com o USUArio.
14 Na Sefaz os servidores sao 4,90% 18,10% 14,80% 40,10% 22,00%
em treinados.
15. A Sefaz cumpre os principios
da legalidade (obediéncia a
lei), impessoalidade (ndo faz
acepgao de pessoas),
moralidade (valores de
aceitacdo publica), 6,60% 13,70% 17,00% 36,80% 25,80%
publicidade (ser transparente)
e eficiéncia (fazer o que
precisa ser feito com a
maxima qualidade e menor
custo possivel).

Fonte:Dados de pesquisa (2017)

4.5 PERPCECAO DA QUALIDADE DO SERVICO DA SEFAZ COMO ATENDIMENTO
E/OU SUPERACAO DAS EXPECTATIVAS

Os dados da Tabela 6, sobre a qualidade como atendimento e/ou superacdo das
expectativas, demonstram que os cidaddos estdo parcialmente satisfeitos. Isso pode ser
confirmado, na afirmagdo 17, onde os cidaddos concordam parcialmente, apresentando a
maior porcentagem. Contudo, os respondentes discordam parcialmente ou s&o indiferentes as

afirmativas de que a Sefaz considera as condic¢des particulares em prestar o servico e de
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qgueminha necessidade ¢ maior que a burocracia. Tais aspectos requerem certa atencdo e
reforcam que os cidaddos-usuarios possuem expectativas, necessidades e desejos diferentes.
Demonstrando que em relacdo a superar expectativas, para os cidaddos-usuarioé importante
prestar um servico com menos burocracia, de forma simples que atenda suas particularidades.

O resultado deste conceito demonstra que a Sefaz parece esta conectada em parte com
a Gespublica (BRASIL, 2009, p.25) de

Alinhar suas acdes e resultados as necessidades e expectativas dos cidaddos e da
sociedade e antecipar suas necessidades futuras, o que implica estabelecer um
compromisso com a sociedade no sentindo de fazer o melhor no cumprimento da
sua missao institucional considerando o interesse publico.

Tabela 6-Grau de concordancia dos cidaddos usuarios quanto ao servico da Sefaz ser
um servico dequalidade como atendimento e/ou superacao das expectativas

Discordo Discordo . Concordo Concordo
Indiferente

Afirmativas totalmente parcialmente parcialmente totalmente

16. O servico da Sefaz supera
minhas expectativas.

17. A Sefaz considera as
minhas condicdes
particulares para prestar
0 atendimento
(cadeirante, analfabeto,
acamado, etc).

18. Na Sefaz a minha
necessidade é mais
importante que a
burocracia.

19. Na Sefaz ndo existem
barreiras para atender o 12,60% 14,30% 15,90% 36,80% 20,30%
cidadéo.

20. Na Sefaz cada servico é
realizado de maneira 12,10% 15,40% 15,90% 36,30% 20,30%
especial.

9,90% 14,80% 15,90% 45,10% 14,30%

2,70% 14,30% 24,20% 39,60% 19,20%

16,50% 19,20% 15,40% 33,50% 15,40%

Fonte: Dados de pesquisa (2017)
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse capitulo apresenta as consideragfes finais da pesquisa e esta dividido em quatro
topicos. O primeiro traz a sintese dos resultados analisados; o segundo descreve a
contribuicdo desse estudo para os interessados; o terceiro enfatiza as limitagfes do estudo e 0

quarto aponta sugestdes para trabalhos futuros.

5.1 SINTESES DOS RESULTADOS

O objetivo geral que norteou esta investigacdo foi o de analisar a percepcao
doscidadaos-usuario sobre a qualidade do atendimento na organizacdo publica Sefaz, na
cidade de Mossor6/RN. Para alcanga-lo, foram desenvolvidos quatro objetivos especificos
sobrea percepcdo dos cidaddos-usuéario na Sefaz, quais sejam: Conhecer a percepcdo da
qualidade como exceléncia; como valor; como conformacdo de especificacBes; e como
atendimento e/ou superacdo das expectativas dos clientes.

Para realizacdo desse trabalho foram analisadas as respostas validas de 182 cidadaos-
usuarios que utilizam os servigos oferecidos pela Sefaz. Em consonancia com os objetivos
analisados nessa pode-se tracar o perfil dos respondentes, que se caracterizou com a
predominancia de pessoas do sexo feminino, na faixa etaria entre 25 a 35 anos, e renda
mensal entrele 4 salarios minimos.A maioria dos respondentespossui nivel superior completo
e procura os servicos da Sefaz anualmente, principalmente para tratar sobre o IPTU. No geral,
foi observado que os respondentes classificam o servico oferecido pelaSefaz como parcial ao
atender seus objetivos.

De acordo com os dados analisados, observa-se que nos quatro conceitos os cidadaos-
usuario percebem a qualidade no servico ofertado pela Sefaz como bom, no entanto com
caréncias em alguns pontos que precisam de melhorias.

Nota-se que a percepc¢ado da qualidade como excelénciana visao dos cidadaos-usuario é
satisfatoria. A Sefaz resolve 0 que precisam e 0 respeitam, demonstrandocerto grau de
credibilidade e confiabilidade ao responderem corretamente suas necessidades. Isto significa
que, estas variaveis foram confirmadas pelos respondentes e ha pouca discordancia entre eles,
sendo um fator importante ligado a qualidade como exceléncia.

Em relacdo a percepcdo dos cidaddos-usuarios quanto a qualidade como valor, na

Sefaz as condi¢Oes basicas e esforgo para resolver os problemas estdo a contento. Mas um
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fator que requer atencdo é em relagdo aos impostos que ndo sdo percebidos como estando
sendo revertidos para a populagéo.

Em relacdo aos dados referente a qualidade como conformacdo de especificacGes na
Sefaz, os respondentes, reconhecem que a Sefaz vem melhorando seus servigcos devido aos
avancos tecnoldgicos. Contudo sinalizam que a Sefaz precisa oferecer servigos mais
padronizados,onde qualquer servidor ofereca a mesma prestacdo de servicos e com a mesma
eficiéncia. Demonstrando que 0s mesmos estdo atentos as especificacbes dos servicos
oferecidos pela Sefaz, e que a mesma atenda suas demandas de forma especifica e continua.
Procurando alinhar suas ag0es aos resultados de forma padronizada, estabelecendo um
compromisso com os cidad&os durante a prestacdo do servico.

Por fim, no que diz respeito aqualidade como exceléncia e/ou superacdo das
expectativas, de forma geral, para os cidaddos-usuario o servi¢co prestado pela Sefaz supera
suas expectativas. Mas necessita de melhorias, no sentido de que oS servicos sejam
prestadoscom menos burocracia e que suas necessidades sejam mais importante. Pois, 0s
cidaddos-usuarios reconhecem um servico de qualidade, e estdo cada vez mais exigentes,
guerem gue 0 servigo atenda suas expectativas individuais e seja acima do esperado.

Em sintese, com base nas porcentagens obtidas sobre as afirmacBes em relacdo aos
quatro conceitos, é possivel afirmar que os cidaddos-usuério consideram o servico oferecido
pelaSefazcomo satisfatorio. Embora sinalizem a necessidade de melhorias em alguns fatores

especificos apresentados, e deacBesrapidas que atendam com mais eficiéncia seus interesses.

5.2 CONTRIBUICOES DO TRABALHO

O principal resultado deste estudo foi conhecer a percepc¢do dos cidaddos-usuario em
relacdo a qualidade no atendimento da organizacdo publica Sefaz em relacdo aos quatro
conceitos de qualidade: exceléncia, valor, conformacao de especificacdo e expectativas e /ou
superacdo. Como também, trazer sugestdes e recomendacfes para 0 melhor planejamento e
execucdo de agbes que vislumbrem a melhoria qualidade no atendimento da referida
secretaria.

Diante do exposto, o presente estudo de forma geral mostrou-se satisfatorio em relagéo
a qualidade dos servicos ofertados pela Sefaz, e contribui para conhecer a percepcdo dos
cidaddos-usuario em relacdo a qualidade no atendimento, mostrando que 0s mesmos estdo
cada vez mais exigentes e sabem reconhecer um servico de qualidade que atenda suas

necessidades.



46

Assim possibilitando aos gestores reavaliar os metodos utilizados, e realizar melhorias
nos servigos prestados, com novas técnicas e com servidores mais capacitados, a fim de
ofertar um servico melhor com mais qualidade, colocando o cidaddo-usuario no centro de
suas atencoes.

Para os servidores esse estudo contribuiu para 0os mesmos, considerando que ao
conhecer as necessidades dos cidaddos-usuarios, revejam seu comportamento e padrdes de
atendimento. Permitindo a aceitacdo de novas formas de trabalho voltada para atender os
anseios dos cidaddos, dando a real importancia na realizacdo do servigo prestado de forma
singular, respeitando e atendendo suas particularidades. E assim, possam oferecer um
atendimento melhor e diferenciado.

Para os cidaddos-usuarios a contribuicdo deste trabalho esta no fato de que, a Sefaz ao
perceber suas necessidades e procurar melhorias levando em consideracdo suas opinides,
assim ao procurarem novamente o atendimento na Sefaz possa ter um servico diferenciado
que atenda a suas necessidades e expectativas. Contribuindo para que 0s mesmos n&o
classifiqguem de forma geral os servicos publicos como ruins, modificando sua visdo em
relacdo a tais servicos que podem ser realizados de forma satisfatéria.

Por fim, para a autora esse estudo contribui de forma significativa para vida académica
em adquirir novos conhecimentos em relagdo a qualidade no atendimento, na visdo de
especialistas, autores e a percep¢do dos cidadaos-usuarios. Na vida profissional como futura
administradora, atender as necessidades dos clientes ou cidaddos-usuarios é um fator
primordial ao oferecer um servico diferenciado, que agrega valor de forma competitiva para
organizacdo no mercado que atua.

Para vida profissional enquanto funcionaria da organizacdo publica Sefaz, foi de
extrema importancia conhecer as opinides dos respondentes, para que sejam aplicadas novas
formas na prestacdo do servico, voltado para atender as necessidades dos cidaddos-usuarios, e
que possa superar suas expectativas.

Os resultados obtidos trouxeram pontos a serem melhorados e reforgaram o
pensamento de que padrdes de qualidade podem ser utilizados pelas instituicbes publicas
trazendo beneficios. O estudo possibilitou mostrar também que a qualidade ndo é um objetivo
de responsabilidade de um funcionario, ou de um departamento especifico, mas se trata de

uma obrigacdo de todos dentro da organizacéo.
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5.3 LIMITACOES DO ESTUDO

A realizagdo da pesquisa na plataforma digital googledocs contribuiu de forma para a
realizacéo da coleta e da andlise dos dados. No entanto outros fatores apresentaram limitacGes
como arecusa por parte dos respondentes ao serem abordados para contribuir com a pesquisa
como: falta de tempo, desinteresse em relacdo ao assunto e dias de pouco fluxo para obter o
namero satisfatorio de respondentes. Diante dessa limitacdo, ndo foi possivel atingir uma
amostra maior, que possibilitasse um nivel de confianga de 95% .

O método utilizado foi o quantitativo que apresenta resultados com medidas numéricas
e poucas varidveis objetivas, sendo um instrumento que ndo permite o detalhamento dos
resultados em relacdo a qualidade no atendimento de forma mais especifica. Ou seja, tal
abordagem nédo permite conhecer com mais detalhes os porqués dos concordo parcialmente,
indiferente e discordo parcialmente. Por tratar de questionarios padronizados e analisados
com rigor matematico e probabilidade, onde esse tipo de abordagem é estabelecido de forma
aproximada, por meio de testes e hipoteses estatisticas.

O questionario adaptado de um instrumento desenvolvido por Mainardes, Lourenco e
Tontini (2015) também apresentou limitacGes, pois os dados foram analisados sé sobre os
quatro conceitos de qualidade. Poderiam ser analisados atraves de outros conceitos, modelos
ou classificacBes diferentes, comooutrasreferéncias tedricas, com uma abordagem qualitativa

ou com base em outros estudos sobre qualidade no atendimento nas organizagdes publicas.

5.4 SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Esse estudo mostrou que o campo de pesquisa em relacdo a qualidade no atendimento
é amplo e que tal estudo poderia ser realizado em outras organizacfes publicas municipais,
regionais ou nacional, que trabalham diretamente com o atendimento ao publico permitindo
uma amostra maior, com resultados mais satisfatorios.

Assim, este mesmo estudo poderia ser realizado em outras Sefazestaduaise municipais,
possibilitando a comparagdodos dados e a percepcao dos cidaddos-usuarios ao atendimento de
acordo com suas particularidades, localizagédo e cultura. Sendo os dados analisados de forma
segmentada por regido, tipo de servigo, entre outros, com mais variaveis que possam explicar

melhor a influéncia da percepcéo dos respondentes a respeito da qualidade.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Pesquisa sobre qualidade nos servicos oferecidos pela Secretdria Municipal da
Fazenda (Sefaz) em Mossord.
Esta € uma pesquisa que esta sendo realizada para um Trabalho de Conclusédo de

Curso. Todos os dados dos respondentes serdo resguardados.

Secdo | — Perfil dos respondentes.
Qual é o meu género?

( )Feminino
( )Masculino

Qual a minha Idade (Anos Completos)?

Qual a minha Escolaridade completa?
( ) Fundamental

( )Ensino Médio

( )Superior

( )Especializacao

( )Mestrado/Doutorado

Qual a minha Renda Mensal em Salarios Minimos?

Quais os servigos utilizados por mim na SEFAZ?
( ) IPTU ou Protocolo

( )ITBI

( ) Alvaraou ISS

( ) Cadastro

( ) Nota Fiscal

Com que frequéncia utilizo os servicos da SEFAZ?
( ) Diariamente
( ) Mensal



( ) Trimestral
( ) Anualmente

( ) Ocasional

Secéo I1- Qualidade como Exceléncia na SEFAZ

1-Os servidores da Sefaz sempre resolvem o que preciso.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

2-Os servidores da Sefaz respondem corretamente o que preciso saber.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

3- Os servidores da Sefaz respeitam meus direitos.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

4- Na Sefaz o atendimento é sempre perfeito.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente
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5- Na Sefaz existem pessoas suficientes para prestar atendimento e resolver os
problemas.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

Secéo I11- Qualidade como Valor na SEFAZ

6- Na Sefaz as necessidades como seguranca, condigdes fisicas e facil acesso sdo
atendidas.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

7- Na Sefaz os servigos estdo sempre disponiveis quando preciso.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

8- Na Sefaz os impostos sdo revertidos em beneficio da populacéo.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

9- Na Sefaz os servidores de qualquer hierarquia sdo competentes e comprometidos com
0S Servicos.

( ) Discordo Totalmente
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( ) Discordo Parcialmente
( ) Indiferente
( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

10- Na Sefaz os servidores demonstram se esforcar para resolver os problemas da
populacéo.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

Secéo IV- Qualidade como Conformacéo de Especificacbes na SEFAZ.

11- Na Sefaz os servigos sdo padronizados. Qualquer servidor oferece a mesma
prestacdo de servico e com a mesma eficiéncia.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

12- Na Sefaz os processos sdo melhorados a cada avanco tecnolégico.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

13- A Sefaz cumpre os padrdes de qualidade como: cumprimento de prazos, horario de
funcionamento, organizagdo, limpeza, instalagdo das instalacbes e dos servidores,
comunicacdo clara com o cidad&o, atencao e cortesia com o usuario.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente
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( ) Indiferente
( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

14- Na Sefaz os servidores séo bem treinados.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

15- A Sefazcumpre os principios da legalidade (obediéncia a lei), impessoalidade (ndo
faz acepcdo de pessoas), moralidade (valores de aceitacdo publica), publicidade (ser
transparente) e eficiéncia (fazer o que precisa ser feito com a méxima qualidade e menor
custo possivel).

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

Secdo V- Qualidade como Superacéo das Expectativas na SEFAZ
16- O servigo da Sefaz supera minhas expectativas.

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

17- A Sefazconsidera as minhas condicGes particulares para prestar o atendimento
(cadeirante, analfabeto, acamado, etc).

( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente



( ) Concordo parcialmente
( ) Concordo Totalmente

18- Na Sefaz a minha necessidade é mais importante que a burocracia.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

19- Na Sefaz ndo existem barreiras para atender o cidadéo.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) Concordo Totalmente

20- Na Sefaz cada servico é realizado de maneira especial.
( ) Discordo Totalmente

( ) Discordo Parcialmente

( ) Indiferente

( ) Concordo parcialmente

( ) ConcordoTotalmente



