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RESUMO

SCHROEDER, Pablo Machado. Administracao piublica: a satisfacio dos usuarios quanto
aos servicos prestados na Prefeitura Municipal de Mormaco/RS. Passo Fundo, 2018. 68 f.

Estdgio Supervisionado (Curso de administragdo). UPF, 2018.

Este trabalho teve como objetivo estudar a percep¢do dos usudrios quanto a qualidade da
prestacdo dos servigos realizados pela Prefeitura Municipal de Mormago/RS, fazendo uso das
teorias sobre servicos, definidas por autores da drea, tais como: Matias-Pereira (2012),
VIEIRA (2016), Meirelles (2009), Kotler (1998) Lovelock e Wirght (2003), entre outros.
Foram identificadas varidveis que influenciam a percep¢do dos usudrios nas cinco dimensoes
de qualidade dos servigcos, sendo elas aspectos tangiveis, confiabilidade, sensibilidade,
seguranca e empatia (CASAS, 2012). Por meio de pesquisa qualitativa, buscou-se validar as
varidveis identificadas no ambito da prestacdo dos servigos, na sequéncia, as questdes foram
formuladas e adequadas a escala servqual, que buscou mensurar as expectativas e percepgoes
dos contribuintes mormacenses. Os resultados do estudo apresentaram que a qualidade
percebida pelos contribuintes estd diretamente relacionada com a qualificacdo e dedicacio dos
funciondrios concursados, secretdrios e cargos em comissdo. Todas as dimensdes de qualidade
obtiveram resultados negativos sendo o mal funcionamento e/ou mal cuidado com as
maquindrios e equipamentos, o comprometimento na realizacdo de servigos, a falta de
dedicacdo no atendimento, a irresponsabilidade e a baixa capacitacdo dos funciondrios nos
itens que apresentam maior disparidade entre a percepcdo e as expectativas dos contribuintes.
A partir destes resultados, foram sugeridas acdes aos gestores publicos trabalharem na
qualificacdo dos servigos prestados em cada uma das dimensdes, relacionadas com os 8 P’s do

marketing de servigos.

Palavras-chaves: Administra¢ao publica. Marketing. Qualidade percebida.
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1 INTRODUCAO

Em meados de 1800 surge a administracdo patrimonialista, um regime politico
oligarquico onde o poder estava nas maos de poucas pessoas, e onde o nascimento
determinava em que classe cada pessoa pertenceria. Posteriormente surge o modelo de
administracdo publica burocritica que vem para combater a corrup¢do € o nepotismo, porém,
a méquina publica se volta apenas para si mesma e deixa de atender a sociedade. Em 1988
com a elaboracdo da Constitui¢do, foram levantados vérios debates, a partir de entdo, surge, a
administracdo publica gerencial que vem apoiada na burocritica mas com proposta de
solucionar problemas gerados por ela, tendo foco a eficiéncia, qualidade nos servigos e a
reducgdo de custos.

Desde os primérdios, percebe-se que as pessoas de modo em geral, buscavam ajuda
para suprir suas necessidades com os seus lideres, que por sua vez buscavam solugdes a fim
de cuidar e ganhar o respeito de seu povo. Atualmente a populacdo continua a demandar de
muitos produtos e servicos, que sdao ofertados por inimeras empresas, instituicdes € o
governo.

Com o passar do tempo, as formas de governo foram mudando e se moldando, o que
nao mudou foi a necessidade da populacdo em receber auxilio de seus representantes para
suprir suas demandas. Mesmo que a populacdo busque no governo as solugdes, € comum
vermos paises pelo mundo a fora se desfazendo da responsabilidade de ofertar servigos,
privatizando esta responsabilidade.

Segundo Madeira (2014,p. 1080):

Entendemos ser servicos publicos toda a atividade que a Administracdo efetua de
forma direta ou indireta sob normas e controles estatais, visando a satisfazer
necessidades essenciais ou secunddrias da coletividade ou simples conveniéncia do
Estado, objetivando sempre um interesse geral, sob regime juridico total ou
parcialmente de direito publico, ou seja, € o modo de atuar da autoridade publica a
fim de facultar, por modo regular e continuo, a quantos deles care¢cam, os meios

idoneos para satisfacdo de uma necessidade coletiva individualmente sentida.

Desde o inicio da Republica brasileira, se vé o governo ofertando diariamente todos os
servicos basicos que a populacdo necessita. A populacdo foi crescendo rapidamente ao passar

dos anos e demandando cada vez mais servigos, necessitando-se permanentemente de



investimentos. Desta maneira o governo precisou a cada passo aumentar sua captacdo de
recursos, os quais provém dentre outros do imposto que a propria populacio paga.

Com o aumento populacional o governo passa ter ineficiéncia em ofertar a populagcdo
servicos como sadde, educacdo e infraestrutura com qualidade. Percebendo isto, empresarios
de vdrios ramos comegaram a tomar frente e ofertar tais servigos a populacdo. Porém nem
todos podem desfrutar deste privilégio, pois o servico que até entdo era prestado de forma
gratuita e igualitdria, quando utilizado na iniciativa privada passa a ter custos.

No Brasil a desigualdade de renda € por muitas vezes visivel. Por tal motivo, mesmo
com a oferta de servicos basicos sendo feita de forma privada, o governo ainda necessita
atender inimeras pessoas que ndo possuem a capacidade financeira de utilizar os servigos de
forma particular. Com isso o governo continua tendo gastos para manter os Servicos a
disposi¢do e necessita de controle para manter a estabilidade nestes setores.

Tal realidade ndo aplica-se somente nas grandes metrdpoles, na realidade, torna-se
mais evidente em pequenos municipios, em que dificilmente existe a presenca da iniciativa
privada ofertando servigos. Logo, o poder publico municipal passa a ser o principal ofertante

de servigos basicos a populagao.

1.1 IDENTIFICACAO E JUSTIFICATIVA DO PROBLEMA

O municipio de Mormago, objeto do presente estudo, teve sua histéria iniciada por
volta de 1900 onde familias de diversas etnias se fixaram naquele territério, ainda ndo
emancipado, um povoado. Apenas em 20 de marco de 1992 foi quando se deu a emancipacao
do Municipio de Mormago, que até a presente data pertencia ao municipio vizinho de
Soledade. Ao municipio foi dado o nome de Mormago devido ao tempo quente e imido, e
pelo calor causado pelo sol nas épocas de frio. Segundos dados extraidos do site do municipio
a prefeitura de Mormago conta com 138 funciondrios concursados, 28 cargos em comissao e
35 contratos tempordrios.

Devido ao tamanho do municipio, o valor financeiro repassado pelo governo federal é
baixo. H4 poucos contribuintes, as empresas sdo de pequeno porte € o municipio acaba nao
tendo uma arrecadacdo pequena para os cofres publicos. Devido a baixa captacdo de recursos,
a administracdo publica é obrigada a reduzir custos, o que impacta diretamente nos servigos

ofertados a populagdo.
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A administragdo publica de Mormaco ndo possui nenhuma ferramenta para medir a
satisfacdo de seus municipes. Empiricamente estima-se que a populacdo vem apresentando
insatisfacdo com determinados aspectos da administracdo publica. Tais insatisfacdes sdo
mencionadas pelos contribuintes a propria administragdo, aos legisladores e entre os préprios
municipes.

Essa situag@o leva-se a seguinte indagacdo: Qual o nivel de satisfacdo dos municipes
de Mormaco/RS em relacdo aos servicos prestados pela administracio publica
municipal?

O tema fo1 escolhido baseado no fato de que o municipio de Mormaco/RS ndo possui
registros sobre a satisfacdo de seus municipes. O presente trabalho busca a resposta desta
questdo, para tanto, contribuir com o melhoramento dos servi¢os publicos ofertados pela

administra¢do e consequentemente o aumento da satisfacdo dos usudrios.

1.2 OBJETIVOS

Com o objetivo de analisar a percep¢ao dos municipes quanto a qualidade dos servigos
prestados pela Prefeitura Municipal de Mormacgo/RS, foram estabelecidos alguns objetivos

gerais e especificos citados a seguir:

1.2.1 Objetivo geral

Analisar a percepcdo dos municipes quanto a qualidade dos servigos prestados pela

Prefeitura Municipal de Mormaco/RS.

1.2.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, citam-se:

a) identificar os atributos da qualidade dos servicos na 6tica dos usudrios dos servicos.

b) identificar as expectativas e percep¢des dos usudrios dos servicos.

¢) mensurar a qualidade percebida pelos usudrios através da comparag¢do com as
expectativas.

d) a partir dos dados coletados sugerir melhorias na prestacdo dos servigos publicos.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 ADMINISTRACAO

Desde os primérdios percebe-se que qualquer organizacdo seja ela publica ou privada,
de cunho lucrativo ou ndo lucrativo, ndo funcionam por si s6. Segundo Chiavenato (2014) por
trds de toda atividade realizada nas institui¢des existe um individuo administrando todo tipo
de recurso, a fim de, entregar a sociedade bens ou servicos. Refere ainda que todo
administrador é um gerador de riquezas sendo ela, financeira, material ou intelectual.

Maximiano (2000) corrobora quando em seus estudos explica que administrar é um
processo o qual sempre serd necessario quando existir pessoas utilizando recursos para atingir
algum objetivo. E para atingir tais objetivos o administrador deve gerenciar a aplicacdo destes
recursos.

Para George Terry (apud SILVA 2005, p.6) administrar também pode ser entendido
como o ato de planejar, organizar, liderar e controlar, tanto o trabalho realizado pelos
membros de uma organizacdo, quanto os recursos utilizados para alcangar os objetivos.

Analisando as contribuicdes dos autores citados anteriormente pode-se concluir que o
ato de administrar € indispensavel. Atualmente a competi¢do entre as organizacdes estd cada
vez mais acirrada, e oque diferenciard seus resultados serd quanto cada uma sabera
administrar seus recursos para entregar aos consumidores bens e servicos de qualidade e ao

melhor custo/beneficio.

2.2 ADMINISTRACAO PUBLICA

A administracdo publica é uma das tantas formas de administracdo existentes. E todo
cidaddo depende da mesma em inimeros aspectos da vida cotidiana. A administra¢do publica
segundo Waldo (1971, p. 6) é “a organizacdo e geréncia de homens e materiais para a
consecug¢do dos propositos de um governo”.

Outra definicao de administracio publica é dada por Matias-Pereira (2012, p.249):

a administra¢do publica, num sentido amplo, designa o conjunto de servigos e
entidades incumbidos de concretizar as atividades administrativas, ou seja, da
execugdo das decisdes politicas e legislativas. Assim, a Administracdo publica tem

como propdsito a gestdo de bens e interesses qualificados da comunidade no ambito
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dos trés niveis de governo: federal, estadual ou municipal, segundo os preceitos do

Direito e da Moral, visando o bem comum.

A administracdo publica deve partir do conceito de estado, o estudo da estrutura e a
atividade da administragdo publica, vem da visdo do estado sobre a organizacdo € o
funcionamento dos servigos publicos prestados. (MEIRELLES, 1990)

Confrontando tais citagdes dos referidos autores acima citados pode-se entender a
administracdo publica como a geréncia de bens e servicos que atinjam interesses da
comunidade. Ao longo da histéria do Brasil foram implementados trés tipos de modelos de
administracdo: administracdo publica patrimonialista, administracdo publica burocritica e

administracdo publica gerencial.

2.2.1 Administracio puablica patrimonialista

A administracdo publica patrimonialista tem decorréncia dos estados absolutistas do
século XVIII, neste tipo de administragdo, a caracteristica marcante € a ndo separacdo do
patrimonio do estado com o patrimodnio do governante.

Matias-Pereira (2009) enriquece tal explicacdo citando que o estado atuava como uma
extensdo do poder do monarca, em que os servidores publicos possuiam cargos de nobreza e
que tais cargos eram concedidos como recompensas, o que gerava o nepotismo. Os cargos
sendo ocupados como forma de recompensa aumentava o controle dos soberanos sobre o
6rgao publico e contribuia para a corrupcdo.

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho Estatal do Estado (BRASIL, 1995, p.15)

ajuda na descri¢cao do modelo de administragdo patrimonialista citando que:

No patrimonialismo, o aparelho do Estado funcionava como uma extensio do poder
do soberano, e os seus auxiliares, servidores, possuem status de nobreza real. Os
cargos sio considerados prebendas. A res publica ndo é diferente da res principis.
Em consequéncia, a corrup¢do e o nepotismo sdo inerentes a esse tipo de
administracdo. No momento em que o capitalismo e a democracia se tornam
dominantes, o mercado e a sociedade civil passam a se distinguir do Estado. Neste
novo momento histérico, a administracao patrimonialista torna-se uma excrescéncia

inaceitavel.
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Outra colaboracdo que se tem sobre o assunto € de Charles (2015), que enfatiza o fato
de que ndo se tinha como dividir o que era publico e o que era do soberano, facilitando a
utilizacdo indevida da maquina publica.

Como tal modelo de administracdo nao atendia a funcdo da administracao publica, de
atender as demandas de interesse da sociedade e defender o que € publico, por volta da
metade do século XIX, surge o modelo de administracdo burocrdtico com o objetivo principal

de combater a corrupcao e o nepotismo.

2.2.2 Administracao pablica burocratica

Com objetivo principal de acabar com a corrupcdo e o nepotismo no aparelho do
estado, na segunda metade do século XIX surge a administracdo burocratica. Tal forma de
administracdo trazia a proposta de enrijecer o controle os processos da administracdo publica
tanto no ingresso na carreira publica quanto nas compras publicas.

A administracdo burocritica pode ser entendida como eficiente por exceléncia, e por
este motivo que vinha a contrapor o nepotismo, pois para ser eficiente deveria possuir
profissionais competentes. Tal forma de administracdo, trazia consigo o propdsito do ndo
apadrinhamento, e sim a meritocracia na ocupacdo dos cargos publicos. Assim os
trabalhadores chegariam aos cargos almejados através de uma disputa justa, baseada em
experiéncias e desempenho. (VIEIRA, 2016)

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado nos mostra uma caracteristica

importante sobre tal modelo (BRASIL, 1995, p.15):

sd0 sempre necessdrios controles rigidos nos processos, como por exemplo na
admissao de pessoal, nas compras e no atendimento a demandas. Por outro lado, o
controle — a garantia do poder do Estado- transforma-se na prépria razdo do ser do
funciondrio. Em consequéncia, o Estado volta-se para si mesmo, perdendo a nocdo
da sua missdo bdsica, que € servia a sociedade. A qualidade fundamental da
administracdo publica burocritica é a efetividade no controle dos abusos; seu
defeito, a ineficiéncia, a autor referéncia, a incapacidade de voltar-se para o servico
aos cidadaos vistos como clientes. Esse defeito, entretanto, ndos e revelou
determinadamente na época do surgimento da administragdo publica burocritica

porque os servi¢cos do Estado eram muito reduzidos. O estado limitava-se a manter a

ordem e administrar a justi¢ca, a garantir os contratos e a propriedade.



14

Para enxugar o conceito citado pelo Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado,
Charles (2015) cita que tal forma de administracdo possuia qualidades e defeitos. As
qualidades estavam no ambito de que a burocracia trazia controle rigidos dificultando assim o
nepotismo e a corrup¢do. J4 os defeitos norteavam o mesmo cambo, onde a burocracia
excessiva fazia com que o Estado voltasse a si mesmo, tornando ineficiente o atendimento ao
cidaddo.

Por fim, entende-se que o processo de administracdo dificultava a corrupcdo e o
nepotismo, também dificultava a acdo dos governastes publicos. A burocratizacdo dos
processos, a quantidade excessiva de normas e regulamentos afetavam os servigos publicos

demandados pela populacao, tornando os processos lentos e reduzindo sua eficiéncia.

2.2.3 Administracao publica gerencial

Segundo Vieira (2016, p. 35) com a globalizacdo da economia, crise fiscal do Estado,
na segunda metade do século XX surge o modelo gerencial de administragdo publico.
“Modelo o qual tinha como finalidade: a descentralizacdo das decisoes e fun¢des do Estado, a
autonomia da gestdo dos recursos humanos, materiais e financeiros e a énfase na
produtividade e qualidade do servico publico”. Como o Brasil sofre frequentemente com a
corrup¢do um dos fatores em adotar a administracdo gerencial € a redu¢do do tamanho do
Estado, transferindo para o setor privado atividades que podem ser geridas e controladas pelo
mercado.

Matias-Pereira (2009, p. 54) também fala sobre o assunto:

Na busca por instrumentos para fazer frente a crise fiscal do Estado, a administracdo
publica gerencial surgiu na segunda metade do século XX como estratégia para
reduzir custos e tornar mais eficiente a administracdo dos servigos sob
responsabilidade do estado; como instrumento de prote¢do ao patrimdnio publico; e

para amenizar a insatisfacfio existente contra a administrag@o publica burocrética.

Com a administra¢ao publica gerencial o aparelho estatal foi reduzido e o governo que
Se preocupava com processos passou a se preocupar com obtengdo de resultados, deixando
marcado neste periodo a descentralizagcdo de atividades. (OLIVEIRA, 2015)

Refletindo sobre tais conceitos pode-se concluir que a administragio publica gerencial
€ uma revisdo da administracdo burocratica, buscando a eficiéncia, eficdcia, qualidade e

desempenho. O Estado entdo muda sua fungdo principal de produtor e bens e servigos para
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um regulador da economia e da sociedade, tanto no ambito social e econdmico. Mesmo com
tais mudangas a administracao publica ndo perde sua principal caracteristica que € atentar-se

ao interesse coletivo.

2.3 PRINCIPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

2.3.1 Principio da legalidade

Quando se fala sobre o principio da legalidade na Administracdo publica é de suma
importancia atentar ao art. 5° da Constituicdo Federal de 1988 que cita: “Todos sdo iguais
perante a lei, sem distincdo de qualquer natureza, garantindo-se aos brasileiros e aos
estrangeiros residentes no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade [...].”

Para Gasparini (1995) o principio da legalidade nada mais € do que em qualquer
atividade realizada pela administracdo publica, se atentar no que € legal, podendo atos que
ndo condizem com a lei serem invalidados e o autor dos mesmo ser responsabilizado.

Miranda (2005) para definir o principio da legalidade, faz um comparativo entra a
administracdo publica e a administracdo privada. O autor indica que na administragdo privada,
tudo que ndo € proibido o gestor é permitido a fazer. J4 na administracdo publica o gestor ndo
¢ dono, e ndo pode conduzir a administracdo do jeito que acha ser mais conveniente, tendo
assim que fazer o que a lei autoriza, de forma prévia e expressa.

As palavras de Meirelles (2009, p.89) corroboram com tal artigo de lei:

A legalidade, como principio da administragdo, significa que o administrador
publico estd, em toda a sua atividade funcional, sujeitos aos mandamentos da lei e as
exigéncias do bem comum, e deles ndo se pode afastar ou desviar, sob pena de
praticar ato invédlido e expor-se a responsabilidade disciplinar, civil, criminal,

conforme o caso.

Pode-se concluir entdo que o principio da legalidade é combinado com o préprio
exercicio da fun¢do publica, onde o responsdvel de direito, deve atuar conforme o que ¢é
imposto em lei, sem finalidade prépria, ndo afastando-se das condutas morais e éticas, sob
pena de praticar um ato ilicito. O gestor entdo nao deve conduzir o 6rgdo publico como
conduziria uma empresa privada, onde tudo que ndo € proibido pode ser feito, pois na

administracdo publica, sé € permitido se fazer, o que a lei autoriza.
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2.3.2 Principio da impessoalidade

Segundo o principio da impessoalidade citado no Art. 37 da constituicao federal de
1988, ¢ imposto ao administrador publico que pratique os atos apenas para seu fim legal, e
isto €, praticar apenas o que € de sua responsabilidade como gestor publico. Assim sendo,
toda obra, programa, servigos e campanhas dos 6rgaos publicos deveram ter cardter educativo,
informativo ou de orientagdo pessoal, ndo podendo conter nenhuma caracteristica que
promova promoc¢ao pessoal das autoridades ou servidores publicos.

Barreto (2012) cita que o principio da impessoalidade

Objetiva coibir a pratica de atos que visem a atingir fins pessoais, impondo, assim,
a observancia das finalidades publicas. O principio da impessoalidade veda
portanto, atos e decisdes administrativas motivadas por represalias,
favorecimentos, vinculos de amizade, nepotismo, dentre outro sentimentos

pessoais desvinculados dos fins coletivos.

Para ajudar entender de forma mais clara e objetiva, Gasparini (1995) cita que,
qualquer atividade publica deve ser voltada a todos individuos, sem beneficiar apenas algum
grupo de pessoas e sem qualquer tipo descriminacao.

Entdo, este principio orienta ao administrador publico que pratique apenas atos que
tenham em vista a finalidade publica e com fim legal, devendo assim ser voltado a todos

individuos, sem preferéncias ou aversdes pessoais ou partidarias.

2.3.3 Principio da moralidade

Para entender o principio da moralidade, se faz necessario primeiramente ter claro o
que ¢ a moral. Moral vem do latim mos ou moris que significa costumes. Sendo assim moral
sao0 as normas estabelecidas pela sociedade em que convivemos, perante o que € certo ou
errado.

Entendendo tal conceito pode-se buscar o sentido do principio da moralidade nas
palavras de Meirelles (2012), o autor cita que o agende administrativo, deve, necessariamente,
saber distinguir o bem e o mal, o honesto e desonesto, ndo podendo deixar a ética de lado
enquanto atua. Desta maneira o administrador ndo deverd apenas decidir sobre o legal e ilegal,
mas também sobre todas as condutas que tornaram seus atos morais.

Para entender um pouco mais sobre o tema € o conceito de Di Pietro (1991, p.111):
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A moralidade exige proporcionalidade entre os meios e os fins a atingir, entre os
sacrificios impostos a coletividade e os beneficios por ela auferidos, entre as
vantagens usufruidas pelas autoridade ptiblicas e os encargos impostos a maioria dos
cidadaos. Por isso mesmo, a imoralidade salta aos olhos quando a Administracdo
Pablica € prodiga em despesas legais, porém indteis, como propaganda ou
mordomia, quando a populagdo precisa de assisténcia médica, alimentacdo, moradia,
seguranga, educacdo, isso sem falar no minimo indispensdvel a existéncia digna.
Nao é preciso, para invalidar, despesas desse tipo, entrar na dificil andlise dos fins
que inspiram a autoridade, o ato em si, o seu objetivo, o seu contetido, contraria a
ética da institui¢do, afronta a norma de conduta aceita como legitima pela

coletividade administrativa. Na afericdo da imoralidade administrativa, é essencial o

principio da razoabilidade.

Rocha (2010, p. 66-67) em um de seus textos cita a incidéncia de outros principios, ao

principio da moralidade:

(...) Nessa ordem de ideias nota-se que a nocdo de moralidade, a despeito de se
encontrar expressa na Constituicdo Federal, é prescindivel em termos juridicos
positivos, carecendo de aplicabilidade pritica. Em nenhuma hipétese, ato praticado
pela autoridade administrativa com respeito aos principios da legalidade,

impessoalidade e proporcionalidade podera ser objeto de contestagdo por imoral.

Com isto, pode-se entender o principio da moralidade como a necessidade que o
administrador publico tem de cumprir a lei formalmente, mas também cumpri-la de forma

ética e moral, buscando o melhor resultado a administracao publica.

2.3.4 Principio da publicidade

Segundo Lourenco (2016) o principio da Publicidade nada mais é do que a divulgagdo
dos atos para o conhecimento do piblico e inicio dos seus efeitos na sociedade. E a insergio
dos atos do poder executivo, judicidrio e legislativo, no Didrio Oficial, ou editais fixados em
lugar préprio ou na internet.

Meirelles (2009, p.97) ainda colabora dizendo que:

a publicidade, como principio da Administracdo Publica (CF, art. 37, caput),
abrange toda atuacdo estatal, ndo s sob o aspecto de divulgagdo oficial de seus atos

como, também, de propiciacdo de conhecimento da conduta interna de seus agentes.
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Essa publicidade atinge, assim, os atos concluidos e em formacio, os processos em
andamento, os pareceres dos Orgdos técnicos e juridicos, os despachos
intermedidrios e finais, as atas de julgamentos das licitacdes e os contratos com
quaisquer interessados, bem como os comprovantes de despesas e as prestacoes de
contas submetidas aos 6rgdos competentes. Tudo isto € papel ou documento piblico
que pode ser examinado na reparti¢do por qualquer interessado, e dele pode obter

certiddo ou fotocdpia autenticada para fins constitucionais.

Com a colaboragdo de Gasparini (1995) pode-se concluir que o principio da
publicidade nada mais € que a obrigacdo da Administracdo Publica em expor seus atos ao
publico. Isto se torna necessario para a inicia¢ao de seus feitos, pois toda a acdo realizada pelo
o poder publico sé exista por causa do interesse publico, assim a sociedade pode legitimar e

controlar estes atos.

2.3.5 Principio da eficiéncia

O principio da eficiéncia surge depois da ementa constitucional 19/1998, o qual foi
inserido em nossa constitui¢do ao lado dos outros quatro principios: legalidade, moralidade e
publicidade.

Moraes (1999) tenta explicar o principio da eficiéncia dizendo que é o que impde a
administracdo publica que pratique as acOes de forma legal e moral, evitando desperdicios e
buscando sempre a maior rentabilidade social.

Gasparine (2005, p 21), cita que “o principio da eficiéncia impde a Administracdo
Puablica direta e indireta a obrigacdo de realizar suas atribuicdes com rapidez, perfeicdo e
rendimento, além, por certo, de observar outras regras, a exemplo do principio da legalidade”.

Meirelles (2011, p 98), sobre o principio da eficiéncia diz que:

¢ o mais moderno principio da fun¢do administrativa, que ji ndo contenta em ser
desempenhada apenas com legalidade, exigindo resultados positivos para o servico

publico e satisfatério atendimento das necessidades da comunidade e seus membros.

Conclui-se que o principio da eficiéncia, estd ligado ao direito que as pessoas tem,
agora assegurados a elas pela constitui¢do, de exigir que os servicos publicos sejam efetuados
com qualidade. Este principio somado aos demais garante o sucesso em uma administracao
publica, porém ndo poderd sobrepor-se sobre nenhum outro, principalmente sobre o da

legalidade, podendo acarretar riscos a seguranga juridica e ao préprio estado de direito.
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2.4 SERVICO PUBLICO

Para entender sobre servico publico, € essencial entender sobre o conceito de servico.
Para a drea de administracdo publica, o conceito de servico que mais se adapta € o exposto por

Lovelock e Wright (2003, p.5) que segue:

servico € um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho € essencialmente
intangivel e normalmente nio resulta em propriedade de nenhum dos fatores de

producdo.
Oliveira (2003, p.22), conceitua servi¢o publico como:

Toda atividade cuja realizacdo ¢ assegurada, regulada e controlada pelos
governantes, porque a realizagdo dessa atividade € indispensavel a realiza¢do e ao
desenvolvimento da interdependéncia social e ndo pode se realizar a ndo ser com

interven¢do da forca governamental.

Seguindo a mesma linha doutrindria, para concluir o que € servigo publico, Bandeira

de Mello (1987, p. 20) ensina:

Servico ptblico é toda atividade de oferecimento de utilidade ou comodidade
material fluivel diretamente pelos administrados, prestado pelo Estado ou por quem
lhe faca as vezes, sob um regime de direito publico — portanto consagrador de
prerrogativas de supremacia e de restricdes especiais — instituido pelo Estado em

favor dos interesses que houve definido como préprios no sistema normativo.

Portanto, entende-se por servico publico toda atividade que tenha a presenca direta ou
indireta do Estado, que tenha um interesse social, que atinja a toda a populagdo, e que s6

possa ser realizado por intermédio dos 6rgdos governamentais.

2.5 RESPONSABILIDADE CIVIL NO SERVICO PUBLICO

A responsabilidade civil no servico publico pode ser definida como a obrigacdo do
Estado em reparar danos a terceiros causados por seus agentes. A Constituicdo Federal de

1988 em seu Art. 37° determina que:
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§ 6° - As pessoas juridicas de direito publico e as de direito privado prestadoras de
servicos publicos responderdo pelos danos que seus agentes, nessa qualidade,
causarem a terceiros, assegurado o direito de regresso contra o responsdvel nos

casos de dolo ou culpa

z

Para Di Pietro (2012, p.698) responsabilidade civil da administracdo publica € “[...]a
obrigacdo de reparar danos causados a terceiros em decorréncia de comportamentos
comissivos ou omissivos, materiais ou juridicos, licitos ou ilicitos, imputdveis aos agentes
publicos”.

Para reforcar os conceitos acima citados, Meirelles (1994) frisa que responsabilidade
civil na administracao publica € a imposi¢@o a fazenda publica de recompor danos causados a
terceiros causadas pelos agentes publicos quando no desempenho de sua funcao.

Conclui-se que a responsabilidade civil no servi¢o publico € a responsabilidade que o
agente publico tem sobre um dano causado a um terceiro. Tal dano ndo precisa
necessariamente ter relacdo patrimonial, pode ser um dano extrapatrimonial, desde que afete a

integridade fisica e psiquica de um terceiro.

2.6 AVALIACAO DO DESEMPENHO MUNICIPAL

Para falar sobre avaliacdo de desempenho municipal € primordial saber do que se trata
a avaliacio de desempenho. A avaliacdo de desempenho pode ser entendida como a
mensuracdo do desempenho de cada pessoa sobre as atividades que a mesma exerce, das
metas que sdao impostas a ela, dos resultados que a mesma consegue atingir e qual seu
potencial desenvolvimento. (CHIAVENATO, 1999)

Hansen (2018 p. 6), apresenta que:

Nas organizagdes publicas, por exemplo, por muito tempo os servidores nomeados
por concursos publicos ndo precisavam mais, apds trés anos de efetivo exercicio, se
preocupar com seu desempenho no cargo, considerando que de acordo com o artigo
41 da Constituicdo Federal (1988) do Brasil (2005, p. 29) os servidores nomeados
para cargo de provimento efetivo em virtude de concurso publico alcancam a
estabilidade apds esse periodo, o qual pode ser chamado de periodo probatdrio.
Todavia com a Emenda Constitucional n® 19, de 04/06/98, § 1° do artigo 41 da
Constituicdo Federal o servidor estdvel poderd perder o cargo: em virtude de
sentenga judicial transitada em julgado, por intermédio de processo administrativo

em que lhe seja assegurada ampla defesa e por meio de procedimento de avaliacdo
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periddica de desempenho, na forma de lei complementar, que assegura ampla defesa

ao servidor. A Emenda ainda dispde no § 4° que para o servidor adquirir

z N

estabilidade, é obrigatério a avaliacdo especial de desempenho por comissdo
instituida para essa finalidade. Como pode ser visto, para ficarem em sintonia com a
lei vigente e poderem dispor corretamente sobre a administracdo e a execugdo dos
servicos que lhe sdo 14 préprios, as organizagdes publicas devem desenvolver

politicas de RH modernas e flexiveis e instrumentos de gestao de recursos.

Para Stoffel (2000) administrar o desempenho € uma maneira de mensurar as metas
organizacionais e a utilizagdo dos recursos humanos através do planejamento,
acompanhamento, avaliagdo e melhoria do desenvolvimento.

Comparando as trés contribui¢cdes anteriores, pode-se constatar que avaliacdo de
desempenho continua é de extrema necessidade para qualquer organizagdo, inclusive para o
setor publico. Leva-se em consideragdo entdo, todas atividades realizadas pelos servidores
publicos, se os mesmos estdo cumprindo suas metas, e por fim, descobrir o potencial de cada
individuo. Depois de tais avaliagdes o poder publico poderd mensurar se estd utilizando de

forma correta os recursos humanos disponivesis.

2.7 GESTAO ECONOMICA NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Na gestdo econdmica da administragdo publica, podem ser observados varios fatores
que diferenciam a mesma de uma administracdo privada. Na administracdo de empresas
privadas, os gestores a priori devem explicacdes somente a seus socios e/ou acionistas. J& na
administracdo publica, como ressalta Slomski (2009), quando se trata de administrar recursos
publicos, deve-se evidenciar de forma clara para toda a sociedade, ndo s6 o que se arrecadou e
gastou, mas também em quais bens e servicos os recursos foram alocados, bem como, se
acoes estdo criando déficit ou superdvit econdmico.

Lima (2006), colabora com a idéia e acrescenta a mesma explicando que gestdo
publica é a capacidade de fazer o que é necessario, com os recursos disponiveis mesmo que
escassos, buscando a melhor forma de lhes alocar para atingir os resultados, tendo como foco
as necessidades do cidadao.

Por fim, frisa-se que, a gestdo econdmica na administracdo publica € realizar a¢des
que a populagdo necessite, alocando os recursos da melhor forma, para que tais agcdes possam
ser realizadas, deixando sempre claro aos cidadaos onde e como foram utilizados os recursos

e se isto esta realmente gerando solucdes.
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2.7.1 Receitas Pablicas

Os recursos financeiros da administracdo publica, ou receita publica, sdo o
recolhimento de bens aos cofres publicos. Apds muitas divergéncias entre os grandes
estudiosos, a prética e o costume ji denominaram que toda receita, ingresso ou entrada de
qualquer espécie € tido como receita publica. Podendo ainda ser classificada de duas formas:
receita orgcamentdria e receita extra orgamentéria. (Angélico,1995).

Receita publica segundo Kohama (2008, p.60):

¢ todo e qualquer recolhimento feito aos cofres publicos, quer seja efetivado através
de numerdrio ou outros bens representativos de valores, que o governo tem o direito
de arrecadar em virtude de leis, contratos ou qualquer outros titulos que derivem

direitos a favor do Estado]...].

Silva (2007, p. 27) cita receita publica como sendo:

conjunto de ingressos financeiros com fontes e fatos geradores proprios e
permanentes, oriundos da acdo e de atributos inerentes a institui¢do, e que,
integrando o patrimdnio na qualidade de elemento novo, produz-lhe acréscimos, sem

contudo gerar obrigagdes, reservas ou reivindicagdes de terceiros.

Logo, Receita publica pode ser considerada toda a entrada de valores aos cofres
publicos oriundos de direitos que o governo tem de arrecadar, determinados em leis, contratos

ou qualquer outra forma que dé direito para o Estado.

2.7.2 Despesas Publicas

Despesa publica € todo o uso de recursos orcamentarios que sdo os recursos fixados na
Lei de Orcamento Anual (LOA) e os recursos extraorcamentdrios gerados pelos passivos
financeiros, tornando-se despesa extraor¢amentaria quando se recolhe e/ ou paga a quem de
direito.

Conforme Kohama (2008, p.87) despesas publicas sao:

os gastos fixados na lei orcamentdria ou em leis especiais e destinados a

execugdo dos servigos publicos e dos aumentos patrimoniais; a satisfacdo dos
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compromissos da divida publica; ou ainda a restituicio ou pagamento de

importancias recebidas a titulos de caugdes, depdsitos, consignagdes.

Para Silva (2004) despesas publicas, nos termos da Constitui¢cdo, das leis ou contratos,
sdo todos os valores desembolsados pela maquina publica para efetuar servicos ou pagar
encargos assumidos por um interesse geral da populagdo.

Assim, pode-se entender por despesa publica todos os gastos da administracao publica,
fixados em leis, utilizados na realizagdo de servicos publicos, ou recolhidos para pagar a

quem de direito, em prol de um interesse geral da comunidade.

2.8 MARKETING

De acordo com um dos escritores mais respeitados no ambito deste assunto, marketing
¢ a capacidade de explorar, criar e proporcionar valor que satisfacdo as necessidades e desejos
insatisfeitos de um determinado publico. (KOTLER, 2005)

Segundo Santos (2005, pg.120p) marketing publico: refere-se a analise, ao
planejamento e ao estabelecimento de um bem ou servigo publico, capazes de satisfazer as
necessidades da populacdo, em determinado tempo, visando ao bem comum.

Outro autor que fortifica a ideia do que é o marketing, é Gioia (2006) que leciona no
sentido de que marketing ndo € a crenca errénea que muitas pessoas tem de que ¢ uma simples
divulgacao de um produto, idéia ou pessoa. Marketing para ele, é entender as necessidades de
um publico alvo e atendé-las e tal caracteristica deve ser adotada por qualquer empresa,
organizagdo ndo governamental (ONG), politicos, poder publico e etc..

Apo6s analisar tais conceitos, pode-se entender que marketing nada mais é do que,
identificar necessidades de determinado publico alvo e satisfaze-las visando o bem comum.
Por estes motivos o marketing se torna tdo importante nos dias atuais, principalmente para
organizagdes publicas, as quais devem constantemente atuar nas necessidades dos

contribuintes.

2.8.1 Os 8P’S do Marketing de Servicos

Para uma administracdo integrada de servigos, existem 8 aspectos fundamentais, de

acordo com Lovelock e Wrigth (2001) que sdo:
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a) produto: produto € composto por todo elemento que agrega valor ao cliente. Deve-
se identificar as caracteristicas principais de um bem ou servi¢co e também todos os
elementos adicionais que tem relacdo aos beneficios desejados pelos consumidores
e ao grau de desempenho dos produtos concorrentes, € o papel de identificar tais
caracteristicas € de responsabilidade dos gestores. (LOVELOCK E WRIGTH,
2001)

b) lugar e tempo: dependendo das caracteristicas dos servigos prestados, deve-se
tomar decisdes gerenciais que tenham a ver com a entrega do servigo ao cliente,
como o tempo de entrega e o lugar onde serd entregue, o que envolve também

canais de distribuicao. (LOVELOCK E WRIGTH, 2001)

¢) processo: processos mal incorporados, podem gerar problemas a organizacgdo,
devido entregas lentas, burocracia, ineficiéncia e isto por muitas vezes incomoda os
clientes. Processos ineficientes também diminuem o desempenho do pessoal da
linha de frente, ocasionando baixa produtividade e aumentando a probabilidade de
erros. Processos entdo sdo partes de acdoes ou um método particular, normalmente

desenvolvidos em uma sequéncia definida. (LOVELOCK E WRIGTH, 2001)

d) produtividade e qualidade: produtividade pode ser entendido da maneira como os
insumos sdo transformados em produtos e qual o grau de eficiéncia isso ocorre para
gerar valor ao cliente. Qualidade por sua vez € o grau como os servicos satisfazem
os clientes atendendo as suas necessidades, expectativas e desejos. Desta maneira é
importante que toda empresa leve lado a lado produtividade e qualidade.

(LOVELOCK E WRIGTH, 2001)

e) pessoas/profissionais: muitas vezes, os proprios clientes se envolvem na producio
de um servico, isso ocorre quando o servi¢o depende da interacdo entre o cliente e o
fornecedor. Essas interacdes sdo de suma importancia pois as percep¢des que o
cliente tem sobre a qualidade do servico estd diretamente vinculada ao grau de
qualidade que o mesmo atribuiu a quem realiza o servi¢o (ex: garcom de um bar).

(LOVELOCK E WRIGTH, 2001)
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f) promocao e educacio: sdo todas as acdes de comunicagdo que visam aumentar a
preferéncia do cliente por determinado servico ou prestador de servico. Nos
servigos a maior parcela da comunicacido é de cunho educacional, onde se busca
atingir cliente novos. Para isso as empresas devem ensinar os consumidores o por
que o servigo € necessdrio, qual seus beneficios, como participar dos processos de

servigos, como e quando adquiri-lo. (LOVELOCK E WRIGTH, 2001)

g) evidéncia fisica: toda e qualquer empresa prestadora de servigo deve estar atenta as
evidéncias fisicas que demonstram a qualidade do seu servico, tais evidéncias tem
um impacto grandioso sobre a percepcdo de qualidade dos clientes. Estas
evidéncias sdo tangiveis e podem ser notadas facilmente pelos clientes, como:
jardins bonitos, equipamentos de qualidade, aparéncia do espaco fisico.

(LOVELOCK E WRIGTH, 2001)

h) preco e outros custos do servico: ao consumir servigos os clientes, além do valor
monetdrio gasto para adquirir um servico, os custos como tempo e esfor¢o incorrido
para comprar e consumir o servi¢o deve ser levado em consideracdo. (LOVELOCK

E WRIGTH, 2001)

Ao analisar estes 8 aspectos, pode-se ter a concep¢ao de que os 4 P’S inicialmente
abrangidos pelo marketing de servicos, ndo atendem mais totalmente a necessidade das
empresas e consumidores, por este motivo se torna evidente a necessidade de analisar outros

fatores como produtividade, processo, evidéncia fisica e pessoas.

2.8.2 Comportamento dos Contribuintes

Ao falar sobre comportamento dos contribuintes, deve-se essencialmente levar em
consideracdo alguns conceitos de marketing sobre o comportamento. Para tornar mais facil o
entendimento do assunto, pode-se levar em consideragdo a fala do autor Solomon (2011), que
refere que o comportamento do consumidor € o estudo das acdes envolvidas em todo processo
de selecdo, compra, uso e descarte de produtos e servicos, que um individuo ou um grupo de
individuos buscam a fim de satisfazer suas necessidades.

Para Gioia (2006), é indispensdvel nos dias atuais entender o consumidor, para

entender suas necessidades e desejos, e consequentemente fazer com que 0s mesmos possam
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ser satisfeitos. Para isso € de suma importancia entender o comportamento do consumidor, e

para tal processo ter resultados positivos, € necessario que o responsdvel por qualquer

institui¢do perceba algumas varidveis como (GIOIA, 2006, p.40):

*Varidveis socioldgicas e psicossociologias: influéncia da familia, influéncia do
grupo, classes sociais e cultura;

*Varidveis individuais: demogréaficas, aprendizagem, motivacao e emogao, atitudes,
personalidade e estilo de vida.

*Processo de decisdo de compra: reconhecimento da necessidade, busca de

informagdes, avaliac@o de alternativas, compra e avaliacao pds-venda.

Atendando a tais informacdes, comportamento do consumidor envolve todo o
processo desde da criagdo ou percep¢do da necessidade que o mesmo tenha sobre algum
produto ou servicgo, até o pds-compra, assim os gestores devem analisar todas influéncias que
o consumidor sofre no processo como um todo, para poder satisfazer ao maximo suas

necessidades.

2.8.3 Atendimento ao contribuinte

E inerente a qualquer empresa o atendimento aos clientes, e este atendimento deve ser
tratado como a fun¢do mais importante a ser desempenhada. Tendo em vista as mudangas que
ocorrem no publico alvo, onde serdo apresentadas novas prospeccdes de negdcios € novos
desafios. (FERREIRA, 2000)

Quando se fala de atendimento aos contribuintes, fica evidente a necessidade de
expressar as obrigacdes do poder publico perante as necessidades da populagdo. Alonso
(1999) doutrina no sentido de que: € de obrigacdo do administrador publico juntamente com
sua equipe de trabalho, prever futuras necessidades da populacdo, ndo aguardando apenas os
problemas serem levantados pelos mesmos.

Atender, segundo Santos (2005), € um ato que segundo as regras € normas da
organizacdo estd associado aos objetivos da organizacdo. Deve-se prestar a atencdo,
considerar os fatos, acatar opinides que o cidadao demonstre necessidade, tanto expressado
diretamente ao poder publico ou até mesmo quando os administradores o percebem de outra
maneira.

Para Netto e Damini (2018) o conceito de atendimento ao cliente é antigo, porém,

muitas empresas e organizagdes utilizam este conceito apenas para publicidade e esquecem de
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praticd-lo. Nao entendem a importincia de investir em treinamentos voltados a atendimento
para seus funciondrios.

Atender o cliente ¢ suprir suas necessidades e até mesmo prevé-las, pois o cliente € o
objetivo principal de qualquer organizacio. O mundo estd mais exigente, mudando
rapidamente, assim para atender com qualidade € importante que os funciondrios estejam em

constante aprendizado.

2.8.4 Qualidade no atendimento

Misoczky e Vieira (2001), ao realizarem uma pesquisa sobre conceito de qualidade na
gestdo publica, puderam dividi-la em trés esferas: micro qualidade, qualidade intermedidria e
macro qualidade. Para eles, microqualidade estd voltada as relagdes internas na administracdao
publica, na qualidade intermedidaria a relacdo entre produtores e consumidores, e por fim na
macro qualidade a relacdo € entre o servico publico e cidadania, ou seja, a administracdo
publica com a sociedade civil.

Para Detzel e Desatnick (1995), a empresa que almeja o sucesso tem como primeiro
passo o atendimento ao cliente. Este atendimento ndo se did apenas no momento em que se
adquire de um produto ou servico, mas sim em todo o processo que vai desde a compra até o
pOs-venda. Para saber as opinides dos clientes e poder fortalecer a relagdo entre
empresa/cliente, a empresa deve adotar processos de comunicacdo, que indicaram os relatos
dos clientes.

O atendimento ao cliente segundo Godri (1994, p.59) é “sindénimo de empatia e
atengcdo”, com esta frase entende-se que o cliente deve ser tratado diferenciadamente,
respeitando suas opinides, sendo ouvido, criando empatia, pois € ele o topo da piramide da
empresa.

ApO6s analisar tais conceitos, tem-se como qualidade do atendimento a percep¢ao que o
cliente tem sobre todo o processo de compra e pés-compra de algum produto ou servico, para
que essa qualidade seja quantificada deve-se adotar a utilizacdo de comunica¢do com o
cliente, para identificar os relatos dos mesmos. Como toda empresa tem como seu objetivo
principal o cliente, a qualidade como ele enxerga o que a empresa tem a oferecer € um dos

pontos principais a serem atentados.
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2.8.5 Satisfacdo do contribuinte

Assim como como citado acima, que o atendimento ao cliente € inerente a qualquer
empresa, a satisfacdo do cliente vem atrelada a estd ideia firmemente. Com o aumento da
tecnologia, a competicao das empresas quando a qualidade do produto esta se tornando cada
vez mais facil. O ponto em que as empresas sentem dificuldades, ou ainda ndo perceberam
que possuem a fragilidade, € a satisfacdo do cliente perante o atendimento, o qual ndo se da
apenas pela utilizacdo de tecnologia na producdo, mas sim das atitudes dos atendentes.
(FERREIRA, 2000)

Para definir satisfacdo, pode-se utilizar de um famoso autor da area, o qual diz que a
satisfacdo do cliente, tem a ver com o que ele espera do produto e os resultados que o mesmo
apresenta, aflorando no consumidor vérios sentimentos, como: prazer ou desapontamento.
(KOTLER, 1998)

Kotler juntamente com Armstrong reforcam a ideia de satisfacio do cliente citando:

[...] depende do desempenho do produto percebido com relagdo ao valor relativo as
expectativas do comprador. Se o desempenho faz jus as expectativas, o comprador
fica satisfeito. Se excede as expectativas, ele fica encantado. As companhias
voltadas para marketing desviam-se do seu caminho para manter seus clientes
satisfeitos. Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre suas
boas experiéncias com o produto. A chave é equilibrar as expectativas do cliente
com o desempenho da empresa. As empresas inteligentes t€m como meta encantar
os clientes, prometendo somente o que podem oferecer e depois oferecendo mais do

que prometeram (KOTLER; ARMSTRONG, 1999, p. 6)

Analisando tais contribuicdes, a satisfacdo do cliente nos dias atuais, é de suma
importancia para qualquer empresa. Estd satisfacdo s se tem por completa quando, o produto
ou servico atinge a expectativa do consumidor, e se o seu atendimento foi prestado de forma
adequada. Desta forma, um consumidor satisfeito, se torna fiel a empresa, além de se tornar

uma forma de propaganda gratuita, quando o cliente explana suas experiéncias aos demais.

2.9 QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo Casas (2012) qualidade em servigos estd totalmente ligada a satisfacdo do

consumidor, se o cliente fica satisfeito com um servigo ofertado o mesmo o terd como um
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servico de qualidade. Para que esta satisfacdo ocorra deve-se tomar cuidado com dois pontos.
Primeiro € necessdrio administrar as expectativas que os clientes tem sobre o servi¢o, a qual
pode ser gerada por propagandas na midia, pelos vendedores, ou até mesmo por comentarios
de outros clientes. Se o resultado da prestacdo e um servico for igual ou superior a expectativa
do cliente, o mesmo vai classificar o servico como de qualidade, porém se isto ndo for
atingido o inverso acontece.

O outro ponte importante, € a percepcao da qualidade. Por muitas vezes, o prestador
de servico se preparou para o fazer, estudou para isso, tem experiéncia e sabe que presta um
servico de qualidade, porém o cliente ndo percebe isto, pois para eles por vezes € dificil
identificar a qualidade de um servigo. Para isto entdo, é importante o prestador de servigos
estude métodos para “ensinar’ ao cliente perceber o que € um servigco de qualidade, para isto é
importante monitorar sempre os clientes através de pesquisas ou até mesmo conversas diretas.

Qualidade por sua vez € aquilo que os clientes querem, necessitam e desejam.
Pensando desta maneira, como as pessoas tem mudancas em seus desejos rotineiramente, para
se buscar a qualidade em servigos, € importante que se acompanhe as mudangas, se adaptando

constantemente as novas exigéncias.

2.9.1 Escala Servqual

Quando buscou-se mensurar a qualidade em servicos, ou seja, fazer uma comparagio
entre as expectativas que o cliente tem dos servigos e suas percep¢oes do servico efetivamente
prestado foi criada a escala servqual a qual se utiliza do método do hiato ou lacuna. A medida
do servqual é baseada em cinco dimensdes dos servigos: tangibilidade (clientes tendem a
avaliar todas as evidéncias tangiveis possiveis como: escritério, equipamentos, aparéncia dos
funciondrios), confianca (capacidade do prestador de servicos realiza-lo de forma segura e
correta), responsividade (capacidade de prestar os servigcos com boa vontade e prontiddo),
autoconfianca (prestar o servico gerando confianga por meio do conhecimento e cortesia) e
empatia (atencdo individualizada). Este método gera um score agregado de qualidade dos
servicos o qual pode ser representado graficamente, possibilitando a andlise para tomadas de
decisdes futuras. Sao formuladas 22 questdes para medir cada uma destas dimensoes.
(CASAS, 2012)

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) para a aplicagdo da ferramenta servqual se

possui duas etapas: primeiro, se faz um registro das expectativas dos clientes sobre
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determinado servigo e, em seguida, se identifica coleta as percep¢des dos clientes sobre uma
determinada organizagao.

Desta maneira, se o resultado da percep¢do da prestacdo de servi¢o for menor que a
expectativa o cliente saird insatisfeito. Caso a percepc¢ao se iguale a expectativa o cliente saird
satisfeito, neste cendrio o cliente ainda ndos e tornard fiel pois apenas recebeu o que
procurava, entdo qualquer outra oferta que proporcione 0 mesmo, ou um pouco Superior,
poderd motivar uma troca. Por fim se a percep¢do superar a expectativa, o prestador de
servico terd encantado o cliente, pois 0 mesmo recebeu mais do que esperava, deste modo o
cliente estard muito satisfeito e a possibilidade do mesmo se fidelizar € maior. (CASAS,
2012)

O resultado de tais pesquisas podem ajudar ao gestor no desenvolvimento de
estratégias de marketing de servigos para melhorar seus resultados. E caso a seja identificado
algum resultado negativo a servqual pode ser utilizada para determinar uma correcdo para o

planejamento de marketing de servicos.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho em estudo busca através de informacdes com a Prefeitura Municipal de
Mormacgo, seus contribuintes e referéncias bibliograficas, medir o resultado econdmico, a
satisfacdo dos contribuintes quando da ado¢do do turno unico pela administracdo. Com isso
pode-se atender as necessidades do trabalho em questdo, apresentar dados concretos, os quais
se deu através de pesquisa com os contribuintes e dados disponibilizados pela prefeitura,

respondendo assim se € vidvel em termos econdmicos e sociais a utilizacdo do turno unico.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Este trabalho pode ser caracterizado como uma pesquisa qualitativa e quantitativa, a
qual serd analisada em um estudo de caso na Prefeitura Municipal de Mormaco. O estudo sera
dividido em duas partes: tedrica e pritica. A parte tedrica se dard através de pesquisa
bibliogréfica, ja a parte prética serd baseada em dados coletados com os contribuintes.

Referindo-se a abordagem do problema, caracteriza-se por uma pesquisa quantitativa
as quais sdo caracterizadas por quantificar os dados de forma estatistica, tanto no momento da
coleta quanto na interpretacdo dos resultados, desta forma, se garante uma margem de
assertividade maior quanto as formas de pesquisa. Esta escolha justifica-se por a mesma se
tratar de correlacdes de varidveis e identificar fatores de causa que podem ser testados em
estudos experimentais, onde o pesquisador trabalha com hipéteses, para identificar a relacao
causa-efeito entre determinadas variaveis. (DIEHL E TATIM, 2004).

Referindo-se aos objetivos, a presente pesquisa se caracterizara como descritiva. Uma
pesquisa descritiva tem como finalidade a descricdo das caracteristicas de um determinado
grupo de pessoas e/ou fendmeno. Tais pesquisas, visam descobrir as associacdes existentes
entre variaveis, levantando opinides, atitudes e crencas da populagdo. (GIL, 2017).

Segundo Gil, (2017, p.34) “O estudo de caso é uma modalidade de pesquisa
amplamente utilizada nas ciéncias sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos casos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento™.

Quanto ao procedimento técnico utilizado, pode ser caracterizado por levantamento. O
se busca conhecer o comportamento das pessoas através de um questionamento direto
(DIEHL e TATIM, 2004). Inicialmente, se faz a solicitacio de informagdes a um grupo de
pessoas relacionados ao problema estudado e, em seguida, apds uma andlise quantitativa,

obter conclusoes relativas aos dados coletados.
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Quanto ao propdsito, caracteriza-se como pesquisa-diagndstico, pois visam ao
diagndstico interno ou do ambiente organizacional, em todas as dreas. Diehl e Tatim (2004,
p.57) citam que ‘“pesquisas que tém como meta diagnosticar uma situa¢do organizacional
geralmente ndo acarretam custos muito altos, mas sdo dificultadas pela questio da
confidencialidade dos dados ou pela desconfianca do empresario, que tem de abrir

informacdes para os estagidrios.”

3.2 VARIAVEIS DE ESTUDO/ CATEGORIAS DE ANALISE

Para a realizacdo do presente trabalho, apresenta-se as seguintes varidveis:

Qualidade nos servigcos: Para Booms e Bitner (apud KOTLER, 1999) quase todos
servicos sdo prestados por pessoas, por este motivo, treinar € motivar os funciondrios agregam
valor aos servicos. Uma equipe competente, com capacidade de respostas, interesse, boa
vontade e iniciativa para resolucdo dos problemas reforca a imagem de qualidade nos
Servicos.

Satisfacao dos contribuintes: Para Kotler a “satisfacdo é o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparagdo do desempenho esperado pelo produto (ou

resultado) em relagdo as expectativas da pessoa” (KOTLER, 1998, p.53)

3.3 UNIVERSO DE PESQUISA

A unidade de pesquisa deste trabalho sdo os contribuintes que utilizam os servigos
prestados pela Prefeitura Municipal de Mormaco.

Populacdo ou universo € um conjunto de elementos que podem ser quantificados
referente a alguma varidvel. Populacdo pode ser formada por pessoas, familias, empresas ou
qualquer outro elemento, dependendo o objetivo da pesquisa (DIEHL E TATIM, 2004).

A populacdo da pesquisa em questao serd formada pelos municipes Mormago, os quais
deverdo necessariamente, usufruir de pelo menos um servico prestado pela administracdo
publica e possuir idade superior a quinze anos (levando-se em conta que com estd
determinada idade, ja possuem percepcdes e opinides proprias e relevantes, sendo que os
mesmo ja possuem o direito de voto ou estdo se preparando para o mesmo). Com isso,
segundo dados da secretaria municipal de satde e assisténcia social de Mormago as quais

detém dados sobre a populacdo devido as mesmas prestarem servicos de saide e/ou
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assisténcia e assim possuirem registro sobre todo municipe, dentro da faixa de idade acima
citada Mormaco possui aproximadamente 1800 habitantes aptos a responder a pesquisa.

Amostra segundo Diehl e Tatim € “uma por¢do ou parcela da populacio
convenientemente selecionada (DIEHL E TATIM, p.64, 2004)”. Ainda segundo os autores
para fazer uma amostra de qualidade, deve-se ter bem definidos o objetivo da pesquisa, a
populacdo a ser estudada e qual os parametros que deseja-se atingir.

Desta forma, a pesquisa amostral serd feita de forma probabilistica onde a amostragem
pode ser submetida a tratamento estatistico, o que possibilita compensar erros amostrais e
outros aspectos relevantes a pesquisa. Entre os tipos de amostragens probabilisticas estdo a:
amostragem aleatéria simples e amostra estratificada. Assim, nesta pesquisa ira utilizar-se da
amostragem aleatdria simples onde a escolhe dos participantes € feita ao acaso, utilizando
variadas formas de sorteio dos participantes, podendo entdo cada membro da populacgdo ter a
mesma probabilidade de ser selecionado. (DIEHL E TATIM, 2004)

Para identificar a quantidade de questiondrios a serem aplicados nesta pesquisa, se
utilizou a formula proposta por Barbetta (2004), onde se utilizar-se a populacdo de 1800
pessoas e admitir um erro amostral de 10%, definiu-se necessdrio uma amostra minima de 93

questiondrios. Durante o més de setembro de 2018 foram realizados 104 questiondrios.

3.4 PROCEDIMENTO E TECINICA DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados € uma fase muito importante para este estudo mostrando o
desenvolvimento do trabalho, pois é através desta etapa que se consegue coletar as
informacdes e obter respostas para o estudo.

Para o desenvolvimento desta pesquisa serdo utilizados dados primdrios. Para Diehl e
Tatim (2004, p. 65- 66) fontes primdrias sdo colhidas por meio de pessoas, pois os dados sdao
colhidos e registrados pelo préprio pesquisador.

O instrumento que serd utilizado para coletar os dados primarios serd o questiondrio, o
qual é formado por uma série ordenada de perguntas, que deve ser respondida por escrito e
sem a presenca do entrevistador. O questiondrio serd formulado com pergunta de multiplas
escolhas, as quais s@o perguntas fechadas, mas que possibilitam uma série de possiveis
respostas, abrangendo varios pontos do mesmo assunto. (DIEHL E TATIM, 2004)

Tal método de coleta € de extrema importancia para o trabalho. Os mesmo indicaram
vdrios fatores, que possibilitardo uma andlise mais precisa e profunda sobre a relacdo que

procura-se responder nesta pesquisa.
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Os dados serdo coletados pessoalmente (a campo) através de questiondrios entregues a
populacdo, ou postos em pontos especificos onde ocorre um significativo fluxo de pessoas e
pesquisa documental na prefeitura, com possibilidade de se utilizar a internet para maior

abrangéncia da pesquisa.

3.5 OPERACIONALIZACAO DA PESQUISA

Para atingir os objetivos, o estudo foi elaborado em duas etapas, descritas abaixo:

3.5.1 Primeira etapa: exploratdria/ qualitativa

Nesta etapa foram realizadas entrevistas de cardter exploratério e qualitativo junto aos
municipes, buscando identificar quais os servicos mais utilizados pelos usudrios e suas
percepgoes sobre a qualidade.

As entrevistas foram realizadas na Prefeitura Municipal de Mormaco/RS com os
municipes que aguardavam algum atendimento. A amostra utilizada nesta etapa foi ndo
probabilistica sendo os respondentes escolhidos por julgamento.

As entrevistas foram gravadas e transcritas de acordo com a resposta dos usudrios para
posteriormente ser realizada a andlise de conteudo. Apds as respostas foram agrupadas nas
dimensdes de qualidade e servicos utilizados, e, por fim, as varidveis mais indicadas pelos

usudrios foram utilizadas para formular um questionério com questdes fechadas.

3.5.2 Segunda etapa: quantitativa/ descritiva

Nesta etapa, foram aplicados questiondrios, com o objetivo de analisar a qualidade
percebida pelos municipes em relacao aos servigos prestados pela Prefeitura Municipal de
Mormago/RS. Os questiondrios foram divididos em duas sessdes, na primeira buscou-se
identificar as expectativas dos usudrios sobre os servicos, € na segunda a percepcao dos

mesmos sobre a execugdo destes servigos.



35

3.6 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Considerando as caracteristicas dos dados coletados, para a interpretacdo serdo
utilizado testes estatisticos. Tais testes poderdo ser explicitados em formas de: planilhas,
porcentagem, médias, entre outras formas que sdo uteis para melhor interpretagdo dos dados.

A andlise serve para organizar e sumariar os dados, assim possibilita a reten¢do de
respostas para o problema proposto a se investigar. Ja a interpretacdo dos dados busca em
cada resposta um sentido mais amplo, e isto € feito através da ligacdo das respostas a
conhecimentos anteriores ja obtidos (Gil, 2009)

A qualidade dos servicos como ja citado anteriormente € um comparativo entre a as
expectativas de clientes sobre alguma prestacdo de servigos e as percepcdes dos mesmos a
respeito da sua execucdo. Os resultados desta pesquisa serao demonstrados iniciando-se pelas
expectativas, depois pela percepcdo e por fim pela diferenca encontrada entre as duas
varidveis, isto indicard a qualidade percebida pelos clientes, através da férmula (Q: P -E),
onde Q € a qualidade percebida, P se trata da percepc¢do do cliente e a expectativa fica
demonstrada por E. Apés realizar a equacdo acima citada, foram identificadas as qualidade
nos servicos publicos municipais prestados. Por fim, os dados foram interpretados levando em

conta o referencial tedrico.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta andlise e discussdo dos resultados e, se subdivide, com o
objetivo de caracterizar a instituicdo estudada, apresentar os resultados da pesquisa de campo

e sugerir acdoes de melhoria a partir da coleta de dados.

4.1 CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO ESTUDADA

A instituicdo em estudo € a Prefeitura Municipal de Mormaco, a qual se localiza na
Avenida Willibaldo Koenig, n® 864, centro, Mormago/RS.

Atualmente a prefeitura Municipal conta com um total de 201 funcionérios, dentre eles
138 s@o concursados, 35 possuem contratos temporarios e 28 ocupam cargos em comissao.

A sede da prefeitura conta com um ambiente fisico amplo, onde sdo realizados os mais
diversos servicos, no mesmo local estdo instalado a secretdria de obras e agricultura e
secretdria da fazenda, prefeitura dispdem também de uma sede para a secretdria da educacao e
disposto mais intimeras escolas espalhadas pelo municipio, sede da secretdria da satide com
posto integrado e mais postos de atendimentos espalhados pelo municipio e uma sede para o
CAS (Centro de Assisténcia Social).

Pode-se afirmar entdo que a prefeitura municipal de Mormaco/RS em seus espagos
fisicos, atendem toda a populagdo do municipio, oferecendo os mais varidveis servicos a

populacdo.

4.2 RESULTADOS DA PESQUISA DE CAMPO

Neste capitulo o objetivo é apresentar os resultados obtidos nas duas etapas da
pesquisa de campo. A primeira etapa, qualitativa/exploratéria, e a segunda etapa,
qualitativa/descritiva. Apds, serdo apresentadas as sugestdes de acdes para melhoria na

qualidade dos servigos prestados.
4.2.1 Primeira etapa: qualitativa/exploratéria
Neste topico, serd apresentado, de um modo geral, a percep¢cdo dos usudrios dos

servigos publicos prestados pela Prefeitura Municipal de Mormago/RS em relacdo as

dimensodes da qualidade dos servigos. As questdes abordadas nas entrevistas foram: (1) Para



37

voce, o que significa qualidade em um servico publico? (2) Que aspectos fisicos vocé avalia
ao chegar a uma reparticdo publica? (3) Que aspectos fisicos vocé avalia ao receber um
servigo publico em sua residéncia? (4) Como deveria ser o atendimento na prestacdo de um
servigo publico? (5) Considerando o comportamento dos funciondrios, descreva como deveria
ser o comportamento ideal de um funciondrio publico? (6) Considerando o comportamento
dos secretarios municipais, na sua opinido, como deveria ser o comportamento dos mesmos?
(7) Para vocé, o que torna um servico publico confidvel? (8) Para vocé, o que faz que uma
administrag¢do publica seja exemplo? As questdes foram adaptadas de DREHMER (2014).

Os resultados alcancados com a pesquisa estdo diretamente relacionados as dimensoes

da qualidade em servigos propostos por CASAS (2012).

a) Dimensdo Tangibilidade

Para Casas (2010) quando um cliente chega até um prestador de servicos, ele tende a
avaliar todas as evidéncias possiveis. Tais evidéncias sdo percebidas quando se observa o
escritdrio, layout, equipamentos e maquinas utilizados, aspectos de higiene e aparéncia dos
funciondrios, e desta maneira todas varidveis citadas ajudam o cliente a formar uma
impressao.

O entrevistado 4, ao ser questionado sobre quais aspectos do ambiente fisico avalia ao

chegar me uma reparti¢do publica, relata:

Acredito que seja importante a limpeza, bem como organiza¢do dos espagos. Ex.:

mesas rodeadas de papéis e caixas.

No quadro 1, estdo descritos os elementos caracterizados como tangiveis pelos

usuarios:
Atributos Quantidade de mencoes

Limpeza 06
Organizacdo dos ambientes 05
Atendimento ao usudarios 02
Pintura 01
Estrutura do local 01
Mesas 01

Quadro 1- Elementos caracterizados na dimensao Tangiveis
Fonte: Dados primérios (2018)
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Ao analisar o quadro acima ilustrado, pode-se notar o qudo importante é para os
usudrios chegar em um ambiente limpo e organizado, segundo os mesmos tal importancia se
da pelo fato de ambientes bem organizados e limpos transparecerem uma sensacdo de

seguranca maior na exceléncia do servigo.

b) Dimensdo Confianga:

Para Kotler (1998) confiabilidade é o fator que determina a credibilidade obtida pela
empresa no processo com o cliente. Confiabilidade € para ele apenas prometer ao cliente
apenas o que se pode entregar, e dentro do acordado entre as partes, entregar um servigo de
qualidade e com exatidao.

Quando indagado sobre o que torna um servigo publico confidvel o entrevistado 6,

responde:

A transparéncia na realizacdo das atividades ptblicas em geral, bem como

0 comprometimento com o bem estar da populacdo.

Ainda sobre confiabilidade o respondente 4, enfatiza:

Quando hd comprometimento pelos que realizam as acdes, e principalmente se

disponibilizam a “colocar a mao na massa” junto com a base da piramide.

O quadro 2 demonstra quais os aspectos sdo relevantes para que uma administragdo

publica seja de confianca na opinido dos usudrios dos servicos da Prefeitura Municipal de

Mormago:

Atributos Quantidade de mencoes
Transparéncia na gestao. 05
A eficdcia do mesmo sem desperdicios de recursos e 01
dinheiro.
Comprometimento na realizacio do servigos. 03
Preocupacio na resolucdes dos problemas 01

Quadro 2 — Elementos caracterizados na dimensao Confianca.
Fonte: Dados primérios (2018).

Levando em consideracao a situacdo atual que se encontra nosso pais, € justificavel o
fato de transparéncia na gestao ter sido tdo lembrada pelos respondentes, os quais justificam

que possuem a necessidade de visualizar plenamente o que estd sendo utilizado de recursos
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pela administracio publica para entender se os recursos estdo sendo realmente utilizados de
forma correta. Outra variavel citada trés vezes foi o comprometimento na realizacdo dos
servicos, pode-se entender a existéncia desta varidvel pdor o municipio de Mormago/RS ser
pequeno, e entdo a prestacdo de servigos feita pela prefeitura é muitas vezes a tinica maneira
da populacdo obter determinado servico, tornando assim essencial o comprometimento na

realizacdo dos mesmos.

c) Dimensdo Responsividade:

Para Casas “a capacidade de prestar servicos com boa vontade e prontidio também €

avaliada pelos clientes. Nada mais desagraddvel do que alguém entrar num estabelecimento e
os funciondrios permanecerem parados, sem dar-lhe a devida atenc@o ou, entdo, trata-lo com
desprezo.” (CASAS, 2012, p. 134).
Quando indagado sobre como deveria ser o atendimento na prestacao de um servigo publico,
o entrevistado 6 relatou: Bom atendimento por parte dos funciondrios, comprometimento com
a populagdo e esfor¢co possivel para resolver a situacao imposta pelo cidadao.

No quadro 3, sdo apresentados aspectos que os entrevistados julgaram importantes no

ambito de como deveria ser o atendimento em um servico publico:

Atributos Quantidade de mencoes
Servico prestado com rapidez. 02
Servico prestado com eficiéncia 01
Atendimento com empatia 02
Respeito 02
Atendimento cordial 01
Dedicacdo no atendimento 01

Quadro 3 - Elementos caracterizados na dimensao sensibilidade.
Fonte: Dados primarios (2018).

Ao analisar o quadro, percebe-se que as varidveis identificadas pelos respondendo,
condizem com o que Casas (2012) falou sobre responsividade. Os entrevistados enfatizaram o
fato de que quando se busca uma servigo publico, esperam ser tratados com respeito, empatia
e que o servico tenha de ser prestado de forma rdpida (dentro do tempo que cada servigo
necessita), desta forma € indispensavel que os funciondrios publicos estejam bem treinados e

preparados para desempenhar suas funcoes.
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d) Dimensdo Seguranca:

Para Casas “os clientes observam a capacidade dos prestadores de servicos de gerar
confianga por meio de conhecimento e cortesia.” (CASAS, 2012, p. 134).
Quando questionado sobre o que faz com que uma administracdo publica seja exemplo

o entrevistado 7 relatou:

O comprometimento com os deveres de moralidade dentro das condutas exigidas
pela administrag¢do, a legalidade e publicidade de todos os atos publicos, a ética,

responsabilidade e principalmente a eficiéncia.

O quadro 4, demonstra os aspectos relatados pelos usudrios, sobre o que torna uma

administrac¢do publica um exemplo:

Atributos Quantidade de mencoes
Administracdo que ndo olha para lado partidario e sim que 01
trabalha para ambos os lados.
Aquela administracao que zela pela transparéncia, 01
comprometimento e respeito aos cidadaos.
Executada com responsabilidade, controle e transparéncia. 01
Compromisso com os cidadaos, atendendo seus anseios e 01
melhorando sempre que possivel sua qualidade de vida.

Quadro 4 — Elementos caracterizados na dimensao seguranca.
Fonte: Dados primarios (2018)

Durante a realizacdo das pesquisas foi possivel perceber como ¢ dificil para uma
administracdo publica se tornar exemplo. Cada usudrio cria seu préprio conceito de
administracdo exemplo, conforme suas proprias necessidades e vivéncias. Porém ficou
enfatizado que uma administracio que busca ser lembrada pela comunidade, deve prestar
servicos de qualidade que atendam as necessidades da mesma, deve trabalhar com

transparéncia, respeito, responsabilidade e acima de tudo sem bandeira politica.

e) Dimensdo Empatia:

Para Kotler (1998) empatia tem a ver com o cuidado e atencdo que é dado para cada
um dos consumidores. Deve-se dar atencao individualizada aos cliente, onde o prestador do
servigo coloca-se no lugar do cliente para tentar resolver seu problema.

Ao serem questionados sobre como deveria ser o atendimento ideal de um funciondrio

publico, os entrevistados 4, 6 e 7 responderam da seguinte maneira:



Entrevistado 4:

Entrevistado 6:

Entrevistado 7:
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Recepgao ao “cliente” com cordialidade e educagdo com disponibilidade e interesse

em resolver as necessidades das pessoas.

Atender ao publico da melhor forma possivel, como se o mesmo fosse o dono de um
empreendimento e tivesse que vender seu produto, pois na maioria dos casos o

atendimento publico € feito com ma vontade.

Um funciondrio ptblico como agente direto de representacdo da administracio, deve
compreender que seu trabalho é para o povo, bem como, pago pelo cidadao, de tal
forma seu comportamento deve ser educado, atencioso, ético, dando o maximo de

aten¢do ao caso, cumprindo seus deveres de forma eficaz e rdpida.

Os entrevistados citam ainda a importancia que os cargos de chefia (secretarios) tem

no bom andamento da administracao publica:

Entrevistado 7:

Entrevistado 3:

Entrevistado 8:

Um secretdrio municipal da mesma forma, como encontra-se em cargo de chefia,
deve presar pelos bons comportamentos, educagdo e ética, fiscalizando de forma
ativa a prestagdo de servigos que lhes compete, bem como, dos seus agentes, estando

atento aos problemas oriundos destes para melhor soluciond-los.

Controlar os recursos fisicos e pessoais a fim de cumprir com o propdsito de cada

secretaria.

Deveriam ser exemplos, eles sdo lideres de uma secretaria portanto sdo espelhos de:

dedicacgao, responsabilidade, preocupagao, cuidado, comprometimento.
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Levando em consideracao todas respostas dos entrevistados, nota-se que a participacao
dos cargos de chefia é de suma importancia no andamento dos servigos publicos, ainda
segundo os entrevistados, quando um ocupante de um cargo de chefia “bota a mao na massa”
juntamente com a parte mais baixa da piramide, faz com que o servi¢o seja desempenhado
com uma exceléncia maior, além do fato de que os funciondrios de cargos inferiores se sintam
motivados a desempenhar suas fungdes. Sendo assim, por mais que o funciondrio publico
tenha a incumbéncia de tratar todos com empatia, desempenhando suas fun¢des com
responsabilidade, respeito, honestidade, fica nitida a necessidade de que os cargos chefia tem
de supervisionar e incentivar os funciondrios.

O quadro 5 demonstra os aspectos citados pelos entrevistados como importantes
caracteristicas na dimensao empatia no ambito da prestacdo dos servigos publicos, prestados

pelos funciondrios.

Atributos Quantidade de mencoes
Participar de treinamentos continuamente 01
Ser educado 02
Ser atencioso 02
Ter responsabilidade na realizacdo do servico 01
Ser eficiente 01
Ter ética 01
Ter boa vontade 01

Quadro 5 — Elementos caracterizados na dimensao Empatia na prestacao de servicos dos funcionarios.
Fonte: Dados Primarios (2018).

O quadro 6 demonstra os aspectos citados na dimensdao empatia no quesito secretdrios,
segundo os entrevistados.

Atributos Quantidade de mencoes
Ser capacitado ao cargo 01
Atencdo aos anseios da populagcdo 01
Ter maior autonomia 01
Ser imparcial 01
Controlar recursos fisicos e pessoas 01
Ter ética 01

Quadro 6 — Elementos caracterizados na dimensao Empatia na prestacio de servicos dos secretarios.
Fonte: Dados Primdrios (2018).

Como ja citado anteriormente, as entrevistas da primeira etapa serviram como base
para a adaptacdo da escala servqual no setor de servigos publicos, e para construcdo do
instrumento de coleta de dados para a segunda etapa da pesquisa.

A etapa seguinte apresenta resultados encontrados na etapa quantitativa da presente

pesquisa.
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4.2.2 Segunda etapa: qualitativa/descritiva e analise da qualidade percebida

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da etapa quantitativa/descritiva, bem
como a mensuracdo da qualidade dos servicos na perspectiva dos contribuintes pesquisados, a
partir da comparacdo entre suas expectativas e percepgoes (P-E). Como expectativas, define-
se os aspectos que os usudrios entendem como ideal em relagdo a qualidade dos servigos
prestados pela Prefeitura Municipal de Mormaco-RS, enquanto as percep¢des referem-se a

qualidade do servico percebida pelos contribuintes no momento da prestacao do servico.

4.2.2.1 Tangiveis

O quadro 7 apresenta as expectativas do servico e a percep¢ao dos clientes em relagio

aos elementos tangiveis.

Média (E) Média (P)
Tangiveis Expectativa Percepcao P-E*
Espaco fisico amplo e adequado 6,54 5,60 -0,94
Profissionais bem apresentados 6,56 4,85 -1,71
Banheiros limpos e organizados 6,90 5,56 -1,34
Ventilacdo e climatizacdo adequados 6,29 5,36 -0,93
Limpeza e organizacdo do ambiente 6,77 5,88 -0,89
Miquinas e equipamentos modernos e adequados 6,83 4,56 -2,27
Média Geral 6,65 5,30 -1,35

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepgoes
Quadro 7 — Dimensao dos tangiveis e suas afirmativas.
Fonte: Dados primarios (2018)

Para Casas (2010) quando um cliente chega até um prestador de servicos, ele tende a
avaliar todas as evidéncias possiveis. Tais evidéncias sdo percebidas quando se observa o
escritério, layout, equipamentos e maquinas utilizados, aspectos de higiene e aparéncia dos
funciondrios, e desta maneira todas varidveis citadas ajudam o cliente a formar uma
impressao.

Dentre os 6 atributos pesquisados, nota-se que a populagdo leva em consideracao que
o ambiente publico seja amplo e adequado, tenha banheiros limpos e organizados, uma
ventilacdo e climatizacdo adequada e seja limpo e organizado, estds varidveis apresentam-se
abaixo do nivel de satisfacdo esperado por quem frequenta o espaco fisico da Prefeitura
Municipal de Mormago-RS, porém este indice negativo pode ser explicado devido ao espaco

fisico ser amplo e por este motivo exista a dificuldade de manté-lo sempre nos padrdes
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esperados. Pode-se sugerir a administragdo publica que contrate mais profissionais para
manutencdo do espaco fisico da prefeitura, e também que exija um maior cuidado dos
funciondrios perante a conservacao dos locais.

Dentre os 6 atributos, os que mais chamam a aten¢do e demonstram necessitar de uma
atencdo maior sdo: profissionais bem apresentados e maquinas e equipamentos modernos e
adequados. Segundo os entrevistados, estes indices possuem um nivel de insatisfagdo maior
que os citados anteriormente, devido aos profissionais que desempenham funcdes na
prefeitura ndo utilizarem uma roupa adequada para seu ambiente de trabalho, por muitas
vezes utilizando roupas vulgares, ou até mesmo roupas muito “estragadas”, o que causa
inseguranca na percepcdo de qualidade do servico apresentado, para diminuir a insatisfacao
do publico perante este atributo, sugere-se a adesdo de uniformes para os funciondrios,
podendo ser diferente dependendo de cada funcdo exercida (por exemplo uniformes para
funciondrios que trabalham no administrativo, € um uniforme adequado para os que trabalham
na secretdria de obras) e também sugerir dos superiores uma cobranga de postura mais firme
perante a apresentacdo dos funciondrios. J4 quando se trata das maquinas e equipamentos a
insatisfacdo se dd devido ao estado de conservacdo das maquinas, que por muitas vezes
apresentam defeitos, estdo com um estado de conservagdo precario, ou entdo seus operadores
tem um certo descaso no cuidado com as mesmas. Para este atributo a sugestdo é que os
encarregados de cada setor, cobrem de seus subordinados um maior cuidado com as maquinas
e equipamentos publicos, e que funciondrios que danifiquem equipamentos por descaso sejam
advertidos formalmente.

Finalizando a andlise dos atributos, percebe-se que em uma média geral entre as 5
varidveis, a varidvel tangibilidade foi a que apresentou a melhor média perante a expectativa
da populagdo perante os atributos e a percep¢do dos mesmos. Mesmo tendo a melhor média
entre os grupos de atributos, a tangibilidade teve uma variagdo negativa de 1,35 pontos
mostrando que as expectativas perante os atributos tangiveis ndo estdo sendo atingidas pelo
poder publico. Estd varidvel entretanto pode evoluir, pois é de suma importancia que o
ambiente fisico esteja sempre em boas condi¢des de conservacao e limpeza, pois isto também

auxilia no aumento da percepcdo da qualidade percebida na prestacdo dos servigos.

4.2.2.2 Confiabilidade

O quadro 8 apresenta as expectativas do servico e a percep¢ao dos clientes em relacdo

aos elementos confiabilidades
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Média (E) Média (P)

Confiabilidade Expectativa Percepcao P-E*
Transparéncia no desempenho e nos atos da gestao 6,83 4,86 -1,97
Os profissionais passam confianca no atendimento 6,85 4,77 -2,08
Comprometimento da gestdo na realizacdo dos servigcos 6,88 4,75 -2,13
Preocupacio da gestdo com a resolucdo dos problemas 6,79 4,83 -1,96
A gestdo respeita a ordem de chegada das demandas e as filas 6,61 4,79 -1,82
Média Geral 6,79 4,80 -1,99

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepcdes
Quadro 8 — Dimensao da confiabilidade e suas afirmativas.
Fonte: Dados primarios (2018)

Para Kotler (1998) confiabilidade € o fator que determina a credibilidade obtida pela
empresa no processo com o cliente. Confiabilidade é para ele apenas prometer ao cliente
apenas o que se pode entregar, e dentro do acordado entre as partes, entregar um servigo de

qualidade e com exatidao.

Indica-se a andlise dos atributos pela transparéncia no desempenho e nos atos da
gestdo a qual foi criticada, e segundo entrevistados, os atos da administracdo ndo sdo
totalmente claros ficando dificil entender suas acdes, para este atributo uma solucdo seria de
que a prefeitura, através dos meios de comunicagdo disponiveis, informar mais a populacdo de
forma mais simples de seus atos e seu desempenho, ji que certas agdes sdo de dificil
entendimento para leigos.

Trés varidveis que se complementam e que obtiveram um dos maiores indice de
insatisfacdo dentro deste grupo sdo, comprometimento da gestdo na realizacdo dos servicos,
os profissionais passam confianca no atendimento e a gestdo respeita a ordem de chegada das
demandas e as filas, estas varidveis andam juntas em uma administracdo pois segundo os
respondentes quando a administracdo promete realizar determinado servigo e o0 mesmo nao é
feito os funciondrios perdem credibilidade perante a populacdo, por outras vezes o0s
responsaveis da administracdo nao respeitam a ordem de solicitacdo de servigos ou entdo ndo
identificam o grau de urgéncia de cada servigo, outro ponto estd na incapacidade de realizar
algum servigo devido a falta de conhecimento do funciondrio perante determinado assunto,
para amenizar tal insatisfacdo sugere-se que a administracdo publica, adote uma agenda para
realizacdo dos servicos € a siga ndo deixando assim servicos essenciais sem serem atendidos,
importante também seria a adesdo por maiores treinamentos aos funciondrios, para que nao

ocorra falta de conhecimento na execu¢ao de determinado servigo.
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Para finalizar este grupo de atributos, identifica-se a varidvel preocupacdo da gestdo
com a resolucdo dos problemas que segundo os contribuinte, por muitas vezes, 0s gestores
nao buscam resolver os problemas no seu surgimento, “empurrando com a barriga” e
deixando que o mesmo tome propor¢des nao necessdrias. Recomenda-se que os responsdveis
pela administragdo publica, cobrem mais dos responsdveis de cada setor, para que deem
atencdo aos problemas descritos pela populacdo, buscando solucdes rapidas e eficazes para
cada solicitag¢do, ndo deixando que pequenos problemas de ficil resolucdo tomem propor¢des
desnecessarias.

Analisando o quesito confiabilidade, identifica-se que o mesmo apresenta a maior
média de insatisfacdo do publico perante as outras 4 variaveis, tento uma variacao de (- 1,99)
pontos. Nesta varidvel todos os atributos perante o publico tiveram uma expectativa alta, e
uma percepcdo de qualidade baixa. Além das sugestdes de melhorias acima j4 citadas, é
importante que a administracdo publica acompanhe estd varidvel, revendo algumas de suas
atitudes e de seu quadro de funciondrios, buscando com isso desenvolver um melhor ponto de
vista dos clientes, fazendo que sua andlise sobre a confiabilidade da Prefeitura Municipal de
Mormaco-RS seja positiva. Novas atitudes também pode ser tomadas pela administracao para
melhoria deste quesito como, buscar feedback dos clientes perante a transparéncia e
atendimento da administracdo publica, reunir com maior frequéncia a equipe de trabalho para

discutir acontecimentos e possiveis acoes de melhoria.

4.2.2.3 Sensibilidade

O quadro 9 apresenta as expectativas do servico e a percep¢ao dos clientes em relacio

aos elementos sensibilidades

Média (E) Média (P)

Sensibilidade Expectativa | Percepcio | P-E*
O servico prestado com rapidez 5,77 3,35 -2,42
O servigo prestado com eficiéncia 6,88 4,88 -2,00
Os profissionais tem dedicac@o no atendimento 6,88 4,81 -2,07
O atendimento € cordial e respeitoso 6,88 5,19 -1,69
Os profissionais respeitam as diferencas sociais e raciais na hora do
atendimento 6,52 5,75 -0,77
Profissionais estdo disponiveis na hora que o cidaddo necessita 5,54 4,75 -0,79
Média Geral 6,41 4,79 -1,62

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepgoes
Quadro 9- Dimensao das sensibilidade e suas afirmativas.
Fonte: Dados primarios (2018)
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Para Casas “a capacidade de prestar servicos com boa vontade e prontidao também ¢
avaliada pelos clientes. Nada mais desagraddvel do que alguém entrar num estabelecimento e
os funciondrios permanecerem parados, sem dar-lhe a devida atencédo ou, entdo, trata-lo com
desprezo.” (CASAS, 2012, p. 134).

No que diz respeito a sensibilidade pode-se destacar 4 atributos que elevaram o grau
de insatisfacao nesta varidvel, sdo eles o servigo € prestado com rapidez, o servigo € prestado
com eficiéncia, os profissionais tem dedica¢do no atendimento e o atendimento é cordial e
respeitoso, esses atributos foram muito criticados pelos pesquisados, os quais justificaram sua
insatisfacdo indicando que por muitas vezes o servigo € realizado com muita lentiddo, ndo
sendo motivado muitas vezes pelo excesso de burocracia e sim por culpa dos funcionérios que
ndo se dedicam totalmente ao desempenho de sua fun¢@o e ainda por muitas vezes tratam os
contribuintes com indiferenca. Para amenizar estd insatisfacdo recomenda-se que os gestores
da administragdo publica capacitem seus funciondrios, através de treinamentos e palestras e
ainda cobrem dos mesmo um maior respeito perante as necessidades dos contribuintes.

Ainda na varidvel sensibilidade os atributos os profissionais respeitam as diferencas
sociais e raciais na hora do atendimento e profissionais estdo disponiveis na hora que o
cidaddo necessita ndo atingiram as expectativas dos pesquisados, porém o grau de insatisfacao
perante eles, estdo entre os 5 mais proximos da satisfacdo levando em consideragdo os outros
39 atributos pesquisados. Segundo os contribuintes isto se explica por os funcionarios
municipais conhecerem basicamente toda populagdo e serem reconhecidos por toda a mesma,
0 que diminui a incidéncia de casos de descriminacdes que poderiam causar represarias aos
funciondrios. Também ficou explicito que muitos funciondrios estdo sim, disponiveis no
momento em que a populagdo os necessita, o que faz com que o indice ainda seja negativo € a
falta de comprometimento de uma parcela dos funciondrios. Para que estas duas varidveis
possam atingir pontos positivos de satisfacdo, indica-se a adesdo de um SAC (sistema de
atendimento ao consumidor) para possiveis dentncias (andnimas ou ndo) referente possiveis
discriminagdes de qualquer cunho, e também a adesdo pelo ponto biométrico, onde o
funciondrio realmente deveria estar presente para bater seu ponto.

Concluindo a analise desta varidvel percebe-se que a mesma teve uma variacdo média
de (-1,62) pontos, o que preocupa, pois a forma de como o cliente € recepcionado, atendido e
liberado, em uma visdo de satisfacdo do servigo prestado é de suma importancia, porque esta

inteiramente ligada a percep¢do de qualidade do consumidor.
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4.2.2.4 Seguranca

O quadro 10 apresenta as expectativas do servigco € a percep¢do dos clientes em
relac@o aos elementos seguranga:

Média (E) | Média (P)

Seguranca Expectativa | Percepcao | P-E*
A administrac@o € imparcial e impessoal 5,65 5,00 -0,65
A administracdo zela pela transparéncia, comprometimento e respeito ao
cidaddo 6,88 5,08 -1,80
A administracio € executada com responsabilidade e controle 6,83 4,81 -2,02
A administracio atende os anseios da populacdo e melhora sua qualidade de
vida 6,63 5,00 -1,63
Média Geral 6,50 4,97 -1,53

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepgoes
Quadro 10 - Dimensao da seguranca e suas afirmativas.
Fonte: Dados primarios (2018)

Para Casas “os clientes observam a capacidade dos prestadores de servicos de gerar
confianga por meio de conhecimento e cortesia.” (CASAS, 2012, p. 134).

Neste conjunto de varidveis, nota-se mais um atributo que ficou entre os 5 menos
criticados pelos contribuintes, a administracdo € imparcial e impessoal recebeu criticas, porém
segundo os entrevistados o grau de expectativa sobre este atributo € um dos menores devido
ao fato de uma administragdo publica ter basicamente muitas de suas acdes voltadas para a
comunidade como um todo, a insatisfagdo neste ponto fica a cargo entdo de servi¢os que sao
prestados individualmente, como por exemplo na secretdria de obras e agricultura. Novamente
para a solugdo e positivacdo deste atributo, se sugere a adesdo de uma cronograma, onde os
servigos serdo realizados na ordem de que as solicitacdes chegam, e grau de importancia
previamente determinados.

Outros 3 pontos foram criticados dentro desta varidvel, que sdo: a administracdo zela
pela transparéncia, comprometimento e respeito ao cidadao, estd critica surge como ja citado
anteriormente acima, devido a populacdo achar que ndo existe uma total transparéncia nas
acoes realizadas pela gestao, a administracao € executada com responsabilidade e controle, ja
neste atributo os pesquisados crerem que a administracdo deixa a desejar devido a falta de
responsabilidade de alguns de seus funciondrios, e a falta de pulso firme da prépria gestdao
perante algumas atitudes, e por fim o atributo a administracdo atende os anseios da populagdo
e melhora sua qualidade de vida também foi criticado por muitas vezes a administracao deixar
de atender solicitagdes que sdo importantes aos contribuintes a fim de realizar outras. Para

diminuir estes graus de insatisfacdo a administracdo publica pode adotar como ja explicado
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acima, a maior publicacdo de seus atos nos meios de comunicagdo possiveis, também sugere-
se um maior controle dos gestores perante os subordinados, e também no momento de realizar
algum ato que venha a ser em prol da comunidade, pesquisar com os contribuintes, e realizar
a acdo com maior aceitacdo pela populacdo.

Ao concluir a pesquisa sobre a varidvel seguranca chega-se ao grau de satisfacdo
médio de (-1,53) pontos, o que leva a varidvel a ser a terceira média mais negativa,
necessitando de maiores cuidados por parte da administracdo, para aumentar o grau de
seguranca dos contribuintes. As acdes de melhorias ja citadas se equiparam com as agdes
sugeridas na dimensdo confiabilidade, melhorando fatos como a transparéncia e atendimento

das solicitacdes da comunidade.

4.2.2.5 Empatia

Kotler (1998) empatia tem a ver com o cuidado e aten¢@o que € dado para cada um dos
consumidores. Deve-se dar atencdo individualizada aos cliente, onde o prestador do servico
coloca-se no lugar do cliente para tentar resolver seu problema

Os quadro 11, 12 e 13 apresentam as expectativas do servigco e a percep¢ao dos
clientes em relacdo aos elementos empatia, avaliando os secretarios, funciondrios e os cargos

de confian¢a ordenados nesta sequéncia.

Média (E) | Média (P)

Empatia Expectativa | Percepciao | P-E*
Os secretarios sdo educados e atenciosos 6,90 5,40 -1,50
Os secretdrios tem responsabilidade e sdo éticos na realizag¢do dos servigcos 6,88 5,19 -1,69
Os secretarios sio eficientes 6,77 5,04 -1,73
Os secretdrios s@o capacitados ao cargo 6,67 4,69 -1,98
Os secretarios tem autonomia 5,98 4,94 -1,04
Os secretdrios sdo imparciais 5,79 4,67 -1,12
Média Geral 6,50 4,99 -1,51

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepcdes
Quadro 11 - Dimensio da empatia e suas afirmativas referente aos secretarios.
Fonte: Dados primérios (2018)
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Média (E) | Média (P)

Empatia Expectativa | Percepcao | P-E*
Os funciondrios sdo educados e atenciosos 6,81 5,13 -1,68
Os funciondrios tem responsabilidade e sdo éticos na realizacdo dos
Servicos 6,86 5,13 -1,73
Os funciondrios sdo eficientes 6,85 5,35 -1,50
Os funciondrios sdo capacitados ao cargo 6,75 4,77 -1,98
Os funcionarios tem autonomia 5,65 4,86 -0,79
Os funciondrios sdo imparciais 5,83 4,65 -1,18
Média Geral 6,46 4,98 -1,48

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepcdes
Quadro 12 - Dimensio da empatia e suas afirmativas referente aos funcionarios.
Fonte: Dados primarios (2018)

Média (E) | Média (P)

Empatia Expectativa | Percepcio | P-E*
Os cargos de confianca sdo educados e atenciosos 6,81 5,33 -1,48
Os cargos de confianga tem responsabilidade e sdo éticos na realizacio
dos servicos 6,92 5,15 -1,77
Os cargos de confianca sdo capacitados ao cargo 6,71 4,69 -2,02
Os cargos de confianca tem autonomia 5,42 4,86 -0,56
Os cargos de confianca sdo imparciais 5,90 4,71 -1,19
Os cargos de confianca sdo eficientes 6,75 5,17 -1,58
Média Geral 6,42 4,99 -1,43

*(P-E): Expectativas subtraidas das percepgoes
Quadro 13 - Dimensao da empatia e suas afirmativas referente aos cargos de confianca.
Fonte: Dados primarios (2018)

Ao analisar a varidvel empatia sob os trés grupos de trabalhadores divididos em
secretdrios, funciondrios e cargos de confianga, percebe-se um grau de insatisfacio médio

proximo entre os grupos, sendo (-1,51), (-1,48) e (-1,43) respectivamente.

Secretarios: ao analisarmos a qualidade percebi na prestacdo dos servigos prestados
pelos secretdrios municipais, pode-se destacar trés atributos, que influenciam diretamente para
que este grupo tenha a pior média de satisfacdo (-1,51) na varidvel empatia, os quais foram os
secretdrios tem responsabilidade e sdo éticos na realizacdo dos servicos, os secretdrios sao
eficientes e os secretdrios sdo capacitados ao cargo, essa insatisfacdo segundo os respondentes
se d4 devido ao fato de que os secretdrios por muitas vezes tem uma indiferenca quanto a
realizacdo de suas atividades e responsabilidades pois muitas vezes estdo ocupando os cargos
por questdes politicas e ndo meritocracias, outro ponto € de que os mesmos nao possuirem

conhecimento técnico e pratico para exercer com exceléncia sua fungao

Funcionarios: com a segunda pior média na varidvel empatia, estd a classe dos
funciondrios concursados, na qual a predominancia de insatisfagcdo também se da nos quesitos

os funciondrios tem responsabilidade e sdo éticos na realizagdo dos servicos, os funciondrios
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sdo eficientes e os funciondrios sdo capacitados ao cargo, onde a explicacdo segundo os
respondentes é basicamente a mesma que no grupo dos secretdrios, explicam que muitas
vezes os funciondrios também tem indiferenca na realizacdo de suas atividades e
responsabilidades, ndo realizando servicos de forma correta e por fim que por mais que
precisam de um determinado conhecimento para passar em um concurso publico, ou até
mesmo necessitem de graduagdo, depois que conseguem a vaga de concursado, param de
buscar conhecimento e atualizacdo dos mesmos, o que faz com que com o passar do tempo
nido estejam mais totalmente capacitados para o cargo. Estes acontecimentos segundo os
proprios entrevistados, tem ligacdo com o fato de que funciondrios concursados, dificilmente
sdo demitidos devido a burocratizacdo que estd agdo acarreta, o que leva aos proprios

funciondrios acharem que s@o imunes a punicoes.

Cargos em comissdo: a melhor média dentro da varidvel empatia, fica para este
grupo, porém isto ndo diferencia totalmente dos demais, pois o seu grau de insatisfacdo
também tem em destaque os aspectos os cargos em comissdo tem responsabilidade e sdo
éticos na realizacdo dos servigos, os cargos em comissdo sao capacitados ao cargo e 0s cargos
em comissdo sdo eficientes. A explicacdo para essa insatisfacio é a mesma das dos
secretarios, pois da mesma que eles, os cargos em comissao em sua maioria sdo contratados
por questdes politicas e ndo por meritocracias. Os pontos que fazem com quem este grupo
tenha uma média melhor em relacdo com os outros segundo os entrevistados é o grau de
autonomia que os cargos de confianca tem ficando com uma pontuacao de (-0,56).

Concluindo a andlise da varidvel empatia, percebemos que a insatisfacio estd
totalmente ligada aos atributos ter responsabilidade e ser ético na realizacdo dos servicos, ser
capacitado ao cargo e ser eficiente. E para melhorar este indice a solu¢cdo € basicamente a
mesma para todos os grupos de funciondrios, sejam eles secretarios, concursados ou cargos de
confianca, deve haver uma cobranca mais firma em cada esfera perante a realizacdo das
atividades, os funciondrios contratados devem ser capacitados para o cargo que vao
desempenhar e se tem que cobrar revisdao de seus conhecimentos rotineiramente para que todo
e qualquer servigo prestado tenha a maxima qualidade possivel.

Com base na andlise dos resultados obtidos através da aplicagdao da escala servqual,
sao sugeridas algumas a¢des para melhorar a qualidade dos servicos prestados em cada uma
das dimensoes de qualidade, expostas no quadro 14, juntamente com a média final de

percepcao de qualidade de cada dimensao.
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Dimensao

Média
Expectativa

Média
Percepcao

Média
(P-E)

Sugestoes

Tangiveis

6,65

5,30

-1,35

-Contrata¢do de mais funciondrios para manuten¢io
e limpeza

-exigir que os funciondrios cuidem mais da higiene
de seu ambiente de trabalho

-orientagdo para que os funciondrios tomem cuidado
com sua higiene pessoal

-adesdo de uniformes

-adverténcia formal aos funciondrios que danifiquem
bens publicos propositalmente ou por falta de
pericia.

Confiabilidade

6,79

4,80

-1,99

-utilizagdo mais efetiva dos meios de comunicacio
para informar sobre acdes da administragao
-utilizagcdo de agenda (cronograma) para realizacao
de servigos

-qualificar os funciondrios através de treinamentos,
cursos palestras.

-buscar de forma 4gil e eficaz resolver os problemas
da populacao

Sensibilidade

6,41

4,79

-1,62

-qualificar os funciondrios através de treinamentos,
cursos palestras.

-orientar que os funciondrios tenham maior
dedicag@o ao seu trabalho

-orientar que os funciondrios tratem os contribuintes
com respeito e cordialidade

-orientar que os funciondrios tratem todos
contribuintes igualmente, independentemente de cor,
raca, religido, op¢ao sexual ou classe social
-formulagdo de um SAC

-adesdo ao ponto biométrico

Seguranga

6,50

4,97

-1,53

-utilizac@o de agenda (cronograma) para realizacao
de servicos

-utilizag@o mais efetiva dos meios de comunicag¢ao
para informar sobre acdes da administragao
-realizar pesquisas com a populacao, para identificar
qual ag¢@o a comunidade acha mais importante a ser
realizada.

Empatia

6,46

4,99

-1,47

-maior cobranga por parte dos encarregados perante
seus subordinados

-qualificar os funciondrios através de treinamentos,
cursos palestras.

-orientar os funciondrios a ter mais educacao e
atencdo com os contribuintes

-solicitar que os funciondrios realizem seus trabalhos
com maior eficiéncia evitando desperdicios de
recursos e tempo.

Quadro 14 - Médias e sugestoes para cada dimensao de qualidade
Fonte: Médias — Dados primdrios (2018). Sugestdes — elaboradas pelo autor

A partir das sugestdes apresentadas, € possivel relaciona-las com os 8 P’s do

marketing de servicos, apresentando da seguinte forma:
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Produto: o qual € todos servigos ofertados pela Prefeitura Municipal de Mormacgo-RS,
engloba todos os elementos que sdo necessarios para a realizagdo e prestacao de servico e suas
caracteristicas. Deve-se qualificar sempre o servico para melhor atender a populagao.

Lugar e tempo: os servigos prestados pela Prefeitura Municipal de Mormaco-RS em
sua maioria sio atendidos em ordem de chegada, sem agendamento prévio, ficando restrito a
1sso apenas os servicos de saude e algumas acdes da secretaria de obras e agricultura os quais
pode-se ocorrer agendamentos. Deve-se melhorar o tempo de espera nos servicos rotineiros, e
em servicos agendados, respeitar a ordem de solicitacdo e/ou grau de importancia.

Processo: o processo ndo deve ocorrer de forma padronizada e generalizada, pois cada
contribuinte possui sua particularidade no servigo, principalmente nos campos da saude,
obras, agricultura e assisténcia social.

Produtividade: estd relacionado ao nivel de conhecimento, capacidade de ser
prestativo, educado, solicito e empenho dos secretdrios, funciondrios e cargos de confianga, o
que torna o atendimento mais rdpido e produtivo.

Pessoas: os envolvidos na prestacdo dos servigos s@o os secretdrios, funciondrios e
cargos de confianca. Basicamente todos os servicos prestados pela prefeitura dependem da
interacdo direta com pessoas, 0 que demonstra a importincia de possuir pessoas bem
preparadas e qualificadas para a prestacdo dos servicos. Os servicos que ndo dependem desta
interacao por usa vez também necessitam de pessoas qualificadas para serem realizados.

Promocao e educacao: na Prefeitura Municipal de Mormacgo-RS sdo trabalhados os
meios de comunicacio e também o “boca-aboca”. Desta maneira é importante que 0s servigos
realizados pela administragdo sejam bem explicitados nos meios de comunicagdo e que a
percepcao dos contribuintes perante eles seja boa, pois nas trocas de experiéncias entre 0s
mesmo fazendo com que a imagem que seja repassada de um para outro, seja de um servigo
de qualidade.

Evidencias fisicas: ¢ importante o cuidado com a higiene do ambiente fisico e
também com a higiene e comportamento dos préprios funciondrios, transparecendo aos
contribuintes uma percepg¢ao de cuidado e qualidade no servico.

Preco e outros custos do servico: A prefeitura municipal de Mormago-RS recebe
verbas do estado e da Uniado, além de receitas provenientes de sua propria arrecadagao. Com

tais verbas a prefeitura deve cobrir todos seus custos para execugao dos servigos.



5 CONCLUSAO

O presente trabalho buscou um estudo voltado para a percep¢do da qualidade na
prestacdo dos servicos publicos na Prefeitura Municipal de Mormacgo-RS, a partir das
percepgoOes e expectativas dos usudrios quanto ao servigo prestado.

O principal objetivo desta pesquisa foi identificar os pontos em que a satisfacdo do
usudrio ndo correspondia a suas expectativas, para que desta forma, os gestores possam buscar
alternativas para melhorar o atendimento e assim a prépria qualidade do servico prestado,
suprindo a necessidade da populacdo. A pesquisa abrange o servi¢o publico como um todo,
porém, se tem a possibilidade de replica-la a cada reparticdo publica, podendo assim efetuar
acoes especificas para cada area. Para tanto, adotou-se os conceitos de administracdo, de
servicos e as dimensdes de qualidade, adaptando a escala servqual para o servigo publico.

Por meio da realizacdo da pesquisa, identificou-se as expectativas e percepgoes dos
usudrios comparando-as entre si, isto permitiu analisar as deficiéncias e falhas na prestagdo do
servico publico e apontar possiveis causas e solugdes. Apds, a andlise dos dados coletados
possibilitou-se visualizar as caracteristicas dos 8 P’s do marketing de servicos aplicados na
Prefeitura Municipal de Mormaco-RS.

Concluida a analise, percebe-se que todas as dimensdes dos servigos, sendo elas,
aspectos tangiveis, confiabilidade, sensibilidade, seguranca e empatia, apresentam uma
percepcao de qualidade negativa por parte dos contribuintes.

Quando analisado o quesito tangibilidade percebe-se que foi a dimensdo que
apresentou o menor indice de insatisfacdo ficando com uma média de (-1,35) pontos, ficando
destacada duas varidveis como as mais preocupantes as quais sdo: profissionais bem
apresentados e maquinas e equipamentos modernos e adequados, que segundo os
entrevistados muitos dos funciondrios nao utilizam roupas adequadas para o desempenho de
sua funcdo e também por muitas vezes as maquinas € equipamentos publicos encontram-se
com defeito.

Em uma ordem crescente de insatisfacdo pode-se citar a dimensdo empatia com (-
1,47) pontos de média ficando assim com a segunda melhor posi¢do, durante a pesquisa dois
atributos chamam a aten¢do devido ao fato da percep¢do de qualidade perante eles ser baixa
analisando os funciondrios, os cargos em comissdo e os secretdrios. Os atributos falam sobre
responsabilidade e ética na realizacdo dos servicos e se quem o realiza é capacitado para o

cargo, perante isto os respondentes mostraram uma enorme insatisfacdo e afirmaram que a
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baixa capacitacdo e a falta de ética e responsabilidade faz com que muitas vezes o servigo
prestado tenha uma avaliacdo negativa.

Com (-1,53) pontos de média tem-se a dimensdo seguranca, onde as criticas e
insatisfacdes ficam a cargo da falta de transparéncia, comprometimento e respeito ao cidadao,
e também pela falta de controle sobre a prestacdo dos servigos € sobre quem o executa. Os
entrevistados justificam suas respostas explicando que falta uma exposicdo maior dos atos
realizados por parte da administracdo publica para tornar visivel e de ficil entendimento a
sociedade onde sao alocados os recursos fisicos e monetarios do municipio.

A dimensao sensibilidade apresentou (-1,62) pontos sendo a segunda pior média entre
as demais, este valor se agravou devido a trés atributos que ficaram acima dos (-2,00) pontos:
servico prestado com rapidez (atributo com maior indice de insatisfacdo entre todas as
dimensdes), servico prestado com eficiéncia e profissionais tem dedicacdo no atendimento.
Isto demonstrou como € importante uma administracao publica realizar seus servigos com boa
vontade e prontiddo, pois os usudrios avaliam rigorosamente os atributos relacionados nesta
dimensao.

Por fim a dimensdo confiabilidade a qual teve o pior indice de insatisfacdo ficando
com (-1,99) pontos médios, tendo todos os atributos apresentados nesta dimensdo um alto
nivel de insatisfacdo. Estd dimensdo € a qual determina a credibilidade do servico perante ao
usudrio, sendo necessario prometer apenas o que se pode cumprir, desta maneira explica-se o
alto nivel de insatisfacdo dos entrevistados, que criticaram a falta de confianca passada pelos
servidores na prestacdo dos servigos, a falta de preocupagdo e comprometimento dos gestores
nas resolucdes dos problemas, a transparéncia no desempenho e nos atos da gestdo e o nao
cumprimento das ordens de chegada das demandas ou filas.

Sendo assim as possiveis € mais provaveis causas para esta insatisfacdo estdo ligadas a
falta de comprometimento dos funciondrios na prestacdo do servico, 0s quais por muitas vezes
tratam os contribuintes com indiferenga, nao se importando com sua real necessidade, a falta
de transparéncia na realizagdo dos atos publicos, os quais por muitas vezes sdo realizados,
porém, ndo demonstrados a populacdo de uma forma simples e explicita. Outro ponto que
mereceu um alento maior, foi a falta de cuidado dos funciondrios com maquindrios e
equipamentos publicos, os quais muitas vezes sdo danificados por impericia de seus
operadores, ou até¢ mesmo, por descuido com os bens publicos.

Por fim, identificou-se que a percepcdo dos usudrios perante aos secretarios,
funciondrios concursados € os cargos em comissdo € basicamente a mesma, em que 0s

respondentes afirmam que hé falta de responsabilidade e ética na realizacao dos servigos, que
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a ineficiéncia na prestacdo dos mesmos causa transtornos e perdas tanto monetdrias quanto de
tempo, € que a maioria dos cargos ocupados ndo tem profissionais totalmente capacitados
para realizacao das atividades.

Os dados coletados nesta pesquisa, serdo apresentados tanto para o Prefeito Municipal,
quanto aos secretdrios e os proprios funciondrios, como forma de demonstrar a eles quais
pontos estdo causado insatisfacdo aos contribuintes, destacando as melhorias necessarias para
obter maior qualidade na prestacdo do servigo publico, visando assim um trabalho possa
contribuir para a evolu¢do da qualidade dos servicos prestados no municipio, sendo este um
tema de grande relevincia para a populacdo em geral, em especial para o municipio de
Mormaco/RS.

Para o autor, o estudo atingindo o objetivo inicial proposto pela pesquisa e foi de
grande relevancia para sua formagao académica e profissional, pois permitiu aflorar o gosto
pelas peculiaridades da administracio publica, além de contribuir para um possivel aumento
da qualidade dos servigos publicos e satisfagdo dos municipes mormasenses. Com isto,
consegue-se visualizar a importancia da prestacdo de servico com extrema qualidade,
demonstrando que as expectativas dos usudrios por um servico de qualidade ndo é esperada

apenas dos prestadores de servicos privados, mas também pelos servicos publicos ofertados.
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APENDICE 1 - ROTEIRO PARA ETAPA EXPLORATORIA/QUALITATIVA

FORMULARIO DE PESQUISA- MUNICIPES DE MORMACO

Estd pesquisa estd sendo realizada para um Trabalho de Conclusio de Curso de
Administracdo da Universidade de Passo Fundo. Estou realizando entrevistas com os usudrios
dos servigcos publicos em todas suas esferas, com o objetivo de identificar percep¢des dos
mesmo quando a qualidade da prestagdo do servico publico no municipio de Mormago/RS.
Asseguramos que as informacdes por vocé disponibilizadas serdo utilizadas unica e
exclusivamente para fins académicos.
Orientador: Prof. Adm. Me. Jodao Paulo Gardelin
Académico: Pablo Machado Schroeder

1-Pra vocé, o que significa qualidade em um servico publico?

2- Que aspectos fisicos vocé€ avalia ao chegar a uma reparticao publica?

3-Que aspectos fisicos vocé avalia ao receber um servico piblico em sua residéncia?

4- Como deveria ser o atendimento na prestacdo de um servico ptblico?

5- Considerando o comportamento dos funciondrios, descreva como deveria ser o
comportamento ideal de um funciondrio publico?
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6- Considerando o comportamento dos Secretdrios Municipais, na sua opinido, como deveria
ser o comportamento dos mesmos?

7- Para vocé€, o que torna um servi¢o publico confidvel?

8- Para vocg, o que faz que uma administracdo publica seja exemplo?




APENDICE 2 - ETAPA QUANTITATIVA/DESCRITIVA

PARTE 1- EXPECTATIVAS

UPF - Universidade de Passo Fundo

Pesquisa quanto as EXPECTATIVAS dos usuarios dos servigos publicos, referente a qualidade da
prestacdo do servigo publico do Municipio de Mormaco/RS, o qual sera utilizado para trabalho de
conclusdo de curso de Administracdao do académico Pablo Machado Schroeder.

Caro usuario, assinale seu grau de discordancia ou concordancia para cada uma das
afirmativas abaixo, sendo:

[1] Discordo totalmente e [7] Concordo Totalmente

01

Reparti¢cdes publicas devem ter espaco fisico amplo e
adequado

02

Reparti¢cdes publicas devem ter profissionais bem
apresentados

03

Os banheiros em reparti¢des publicas devem ser limpos e
organizados

04

Reparti¢des publicas devem ter ventilagdo e a
climatizacdo adequada

05

O ambiente de uma reparti¢ao publica deve ser limpo e
organizado

06

As maquinas e equipamentos no setor piblico devem ser
modernos e adequados

07

A administracdo publica deve ter transparéncia no
desempenho e nos atos de gestio

08

Os funciondrios publicos devem passar confianga no
atendimento

09

A administracdo publica deve possuir comprometimento
na realizacdo dos servicos

10

A administracdo publica deve possuir preocupagdo com a
resolucao dos problemas da sociedade

11

A administracdo publica deve respeitar a ordem de
chegada das demandas e as filas

12

O servico publico deve ser prestado com rapidez

13

O servico publico deve ser prestado com eficiéncia

14

Os funciondrios publicos devem possuir dedicacdo no
atendimento

15

O atendimento publico deve ser cordial e respeitoso

16

Os funciondrios publicos devem respeitar as diferencas
sociais e raciais na hora do atendimento




64

17

Os funcionarios publicos estardo disponiveis na hora que
o cidadio necessita

18

A administracdo publica serd imparcial e impessoal

19

A administracdo publica deve zelar pela transparéncia,
comprometimento e respeito ao cidaddao

20

A administracdo publica deve ser executada com
responsabilidade e controle

21

A administracdo publica deve atender os anseios da
populacdo e melhorar sua qualidade de vida

22

Os funcionarios publicos devem ser educados e
atenciosos

23

Os secretarios publico devem ser educados e atenciosos

24

Os cargos de confianca devem ser educados e atenciosos

25

Os funcionarios devem ter responsabilidade e serem
éticos na realizacdo dos servicos

26

Os secretarios devem ter responsabilidade e serem éticos
na realizacdo dos servicos

27

Os cargos de confianga devem ter responsabilidade e
serem éticos na realizacdo dos servicos

28

Os funciondrios publicos devem ser eficientes

29

Os secretarios devem ser eficientes

30

Os cargos de confianca devem ser eficientes

31

Os funciondrios publicos devem ser capacitados ao cargo

32

Os secretdrios devem ser capacitados ao cargo

33

Os cargos de confianca devem ser capacitados ao cargo

34

Os funcionarios devem ter autonomia

35

Os secretarios devem ter autonomia

36

Os cargos de confianga devem ter autonomia

37

Os funciondrios devem ser imparciais

38

Os secretdrios devem ser imparciais

39

Os cargos de confianca devem ser imparciais




APENDICE 3 - ETAPA QUANTITATIVA/DESCRITIVA

PARTE 2- PERCEPCOES
UPF - Universidade de Passo Fundo

Pesquisa quanto a PERCEPCAO dos usudrios dos servicos publicos, referente a qualidade da
prestacdo do servigo publico do Municipio de Mormaco/RS, o qual sera utilizado para trabalho de
conclusdo de curso de Administracdo do académico Pablo Machado Schroeder.

Caro usuario, assinale seu grau de discordancia ou concordiancia para cada uma das
afirmativas abaixo, sendo:

[1] Discordo totalmente e [7] Concordo Totalmente

01 | A prefeitura Municipal de Mormago/RS possui espaco
fisico amplo e adequado
02 | A prefeitura Municipal de Mormago/RS possui

profissionais bem apresentados

03

Os banheiros da prefeitura Municipal de Mormaco/RS
sdo limpos e organizados

04

A prefeitura Municipal de Mormaco/RS tem ventilagdo e
climatizacdo adequada

05

O ambiente da prefeitura Municipal de Mormaco/RS é
limpo e organizado

06

As maquinas e equipamentos da prefeitura Municipal de
Mormaco/RS sdo modernos e adequados

07

A administracdo Municipal de Mormacgo/RS é
transparente no desempenho e nos atos de gestao

08

Os funciondrios ptblicos da prefeitura Municipal de
Mormaco/RS passam confianca no atendimento

09

A administracdo piblica de Mormago/RS possui
comprometimento na realizacio dos servicos

10

A administracdo publica de Mormago/RS possui
preocupacio com a resolucdo dos problemas da
sociedade

11 | A administracao publica de Mormago/RS respeitar a
ordem de chegada das demandas e as filas
12 | O servico publico de Mormago/RS € prestado com

rapidez

13

O servico publico de Mormacgo/RS € prestado com
eficiéncia

14

Os funciondrios publicos de Mormaco/RS sio dedicados
no atendimento
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15

O atendimento publico de Mormago/RS € cordial e
respeitoso

16

Os funcionarios publicos de Mormaco/RS respeitam as
diferencas sociais e raciais na hora do atendimento

17

Os funcionarios publicos de Mormaco/RS estao
disponiveis na hora que o cidaddo necessita

18

A administracdo publica de Mormago/RS € imparcial e
impessoal

19

A administracao publica de Mormaco/RS zela pela
transparéncia, comprometimento e respeito ao cidadao

20

A administracdo publica de Mormago/RS é executada
com responsabilidade e controle

21

A administracdo publica de Mormago/RS atende os
anseios da populacdo e melhora sua qualidade de vida

22

Os funciondrios publicos de Mormaco/RS s@o educados e
atenciosos

23

Os secretdrios publico de Mormago/RS sdo educados e
atenciosos

24

Os cargos de confianca de Mormaco/RS sao educados e
atenciosos

25

Os funciondrios ptiblicos de Mormaco/RS tem
responsabilidade e sdo éticos na realizacdo dos servicos

26

Os secretarios de Mormago/RS tem responsabilidade e
sdo éticos na realizacdo dos servicos

27

Os cargos de confianca de Mormaco/RS tem
responsabilidade e sdo éticos na realizacdo dos servicos

28

Os funciondrios publicos de Mormaco/RS devem sao
eficientes

29

Os secretarios de Mormaco/RS sdo eficientes

30

Os cargos de confianca de Mormaco/RS sao eficientes

31

Os funciondrios ptiblicos de Mormago/RS sdo
capacitados ao cargo

32

Os secretdrios de Mormacgo/RS sdo capacitados ao cargo

33

Os cargos de confianga de Mormaco/RS sdo capacitados
ao cargo

34

Os funciondrios ptiblicos de Mormaco/RS tem autonomia

35

Os secretdrios de Mormaco/RS de autonomia

36

Os cargos de confianca de Mormaco/RS tem autonomia

37

Os funciondrios publicos de Mormaco/RS sdo imparciais

38

Os secretdrios de Mormaco/RS sdo imparciais

39

Os cargos de confianga de Mormaco/RS sdo imparciais




