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RESUMO

Identificar o conceito de qualidade que mais influencia a percepg¢ao dos servidores publicos a respeito da qualidade
de um servigo publico, € o objetivo fundamental desta pesquisa. Apds uma revisdo literaria sobre os conceitos
de qualidade, foi realizada uma pesquisa descritiva do tipo survey, com uma abordagem quantitativa e com
uma amostra de 278 servidores publicos. Os dados foram coletados por meio de um questionario contendo 21
afirmacdes acompanhadas de uma escala de concordancia. O questionario foi formulado com cinco afirmagdes
para cada conceito: Qualidade como Exceléncia, Qualidade como Valor, Qualidade como Conformacgao de
Especificacdes e Qualidade como Superagdo das Expectativas dos Clientes. Foi realizada uma afirmagao geral:
“Eu sei identificar quando um servigo publico ¢ oferecido com qualidade”. Apo6s analise dos dados, os resultados
evidenciam que a percepcao do servidor publico esta relacionada ao conceito de Qualidade como Valor. O gestor
publico pode agir sobre as varidveis deste conceito para influenciar a percep¢do do servidor sobre a qualidade de
um servigo publico.

ABSTRACT

To identify the quality concept the influence the most the public server quality perception of the public service is
the fundamental objective of this research. From the traditional concepts presented by the literature, a descriptive
research like survey was made, with a quantitative approach on a 278 public server’s sample. Data were collected
by a questionnaire with 21 affirmatives with an agreement scale. The questionnaire was made with five affirmatives
for each concept: Quality as Excellence, Quality as Value, Quality as Conformance to Specifications and Quality
as the exceeding of the clients’ expectations. A general affirmative was made: “I know how to identify when a
public service is offered with quality”. After the data analyses, the results show that, the public server perception
is related to the Quality as Value. The public manager can act on the variables of this concept to influence the
public server perception over the public service quality.
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1. INTRODUCAO

A literatura académica sobre qualidade segundo Garvin (1984), subdivide-se em quatro disciplinas:
filosofia, economia, marketing e gestdo de operagdes. Para o autor, a filosofia tem se concentrado em definigdo a
economia, sobre maximizar o lucro e equilibrio de mercado, marketing fala dos determinantes do comportamento
e a satisfacdo do cliente que compra e, por fim, a gestdo de operacdes estd focada em praticas de engenharia e
controle de producdo. O resultado foi uma série de perspectivas concorrentes, cada uma baseada em um quadro
analitico diferente e cada um emprega sua propria terminologia.

A qualidade tem se mostrado relevante devido sua importancia e por isso mesmo, o conceito de qualidade
tem sido investigado no decorrer da historia da administracdo e ainda continua sendo foco de interesse de
organizagdes e investigadores (REEVES e BEDNAR, 1994), porém, definir qualidade ¢ um exercicio desafiador
(MAINARDES ¢ LOURENCO, 2010).

Considerando a necessidade de adequar seus conceitos para melhorar a prestacao de servigos na organizagao
publica, que conforme Inojosa e Farran (1994) ¢ preciso atualiza-los de acordo com a necessidade, nesta pesquisa
procurou-se identificar o conceito de qualidade que mais influencia a percep¢ao dos servidores publicos quanto a
qualidade de um servigo publico, tendo por base os conceitos citados por Reeves e Bednar (1994): qualidade como
exceléncia, qualidade como valor, qualidade como conformagao de especificacdes, qualidade como atendimento
e/ou superacao das expectativas dos clientes.

Existe uma lacuna quanto anao predominancia de um conceito de qualidade (MAINARDES e LOURENCO,
2010) e ao entendimento do servidor publico sobre a qualidade na prestagdo dos servigos publicos, esta ¢ a
importancia para a area académica. O beneficio para a sociedade ¢ que ela se beneficiaria em receber servigos
com mais qualidade, pois em se compreendendo o servidor publico, quais conceitos de qualidade ele se baseia
para executar o servigo, permitira ao gestor publico implementar a¢des que possibilitem melhorar a eficacia dos
servigos publicos.

No inicio define-se qualidade conforme os conceitos: qualidade como exceléncia, qualidade como valor,
qualidade como conformacao de especificagdes e qualidade como atendimento e/ou superagdo das expectativas
dos clientes. Em seguida, a metodologia da pesquisa foi realizada. Na sequéncia, analisaram-se os dados coletados
na pesquisa com os servidores publicos. Finalizou-se o estudo com as conclusdes e recomendagdes.

2. CONCEITOS DE QUALIDADE

Elucidar conceitos ¢ fundamental, mas ¢ importante considerar que a interpretacao do termo “qualidade”
varia de individuo para individuo a respeito de um produto ou servigo (SHARMA, 2010). Conforme Misoczky e
Vieira (2001), por ser tdo ampla e subjetiva, a qualidade é um construto que se define de forma diferente em cada
organizagao.

As mudangas no cendrio econdmico, politico, social e cultural podem afetar a missdo da organizagdo e
os projetos de qualidade. Isso significa que o conceito de qualidade ¢ dindmico, pois se transforma conforme o
momento histérico. De acordo com Pollit ¢ Bouckaert (1995) é necessario que os projetos de qualidade sejam
adequados aos processos.
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Para analisar se um produto tem alta qualidade, Garvin (1984) propds a analise de oito dimensoes: a atu-
acdo, ou seja, caracteristicas operacionais e o desempenho do produto; os recursos, significando o que suplementa
o funcionamento do produto; a confianga, que reflete a probabilidade de falha de um produto dentro de um perio-
do de tempo especificado; a conformidade, que analisa o grau em que o projeto de um produto e as caracteristicas
operacionais esta de acordo com padrdes pré-estabelecidos; a durabilidade, sendo o tempo de vida do produto e
suas dimensdes econdmicas; a facilidade de manutencgao, que significa que se o produto quebrar, qual sera o tem-
po de manutengdo; a estética, que esta intimamente ligado ao usuario; além de questdes de julgamento pessoal,
como cheiro, sons, gostos, etc. Por fim, ha a qualidade percebida, que ¢ um conceito subjetivo, pois nem sempre
o consumidor possui informagdes completas sobre os atributos do produto.

Sao apresentados no Quadro 1, os quatro conceitos de qualidade mais tradicionais na literatura de qualidade
(REEVES e BEDNAR, 1994). Para melhor visualizagdo as caracteristicas e referéncias foram sumarizadas.

QUADRO 1: CONCEITOS DE QUALIDADE

CONCEITOS DE . A
QUALIDADE CARACTERISTICAS ESTUDOS DE REFERENCIA
Qualidade como Conceito mai.s antigo: filosofia de ser o | Kitto em1951; Pirsig em.1974 e 1992;
Exceléncia melhor, superior a outros; Tuchman em 1980; Garvin em 1984 e
Conceito abstrato. 1988.
Segundo conceito surgido; trata da relacdo
. preco X beneficio; valorizagdo de um | p oo o om 1951, 1961, 1983, 1991
Qualidade como produto ou servico depende de varios ] )
Valor fatores (conveniéncia, preco, atendimento Abott em 1955; Curry em 1985; Johnson
. em 1988.
de necessidades, entre outros);
Conceito abstrato.
Conceito surgido com a manufatura; focaa | Shewhart em 1931; Levitt em 1972;
padronizagdo de produtos; evita perdas e | Schneider em 1973; Gilmore em 1974;
desperdicios; qualidade controlavel; ¢ a | Crosby em 1979; Deming em 1982 e
Qualidade como conformidade dos produtos comparada as | 1986; Abernathy e Corcoran em 1983;
Conformacéo de especificagdes do projeto; produto livre de | Chase e Tansik em 1983; Hounshell em
Especificagdes deficiéncias; foco em ferramentas de | 1984; Ishikawa em 1985 ¢ 1986; Bowen
controle; perfeicdo do produto; conceito | e Lawler em 1982; Yip em 1989; Iso
objetivo e quantificavel. 9000: 2005 em 2005.
Conceito sofreu forte influéncia do setor | Juran em 1951, 1962, 1974, 1988; Judd
de servigos, sendo o mais recente; produto | em 1968; Shostack em 1977; Lovelock
Qualidade como ou servico que melhor atende a condigdes | em 1981; Oliver em 1981; Gronroos em
Atendimento dos consumidores; caracteristicas de | 1983 e 1990; Norman em 1984,
e/ou Superacao das | produtos e servicos que vao ao encontro | Parassuraman, Zeithaml e Berry em
Expectativas dos das expectativas dos consumidores; | 1985, 1988, 1991, 1993; Buzzell e Galé
Clientes satisfacdo das expectativas dos | em 1987; Bitner em 1990; Carman em
consumidores; conceito abstrato. 1990; Bolton € Drew em 1991 e Cronin e
Taylor em 1992.

Fonte: Adaptado de Mainardes e Lourengo (2010)
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2.1 QUALIDADE COMO EXCELENCIA

Este conceito de qualidade ¢ abstrato (MAINARDES e LOURENCO, 2010) por depender da 6tica de
quem analisa (KITTO, 1951; PIRSIG 1974 e 1992; TUCHMAN 1980; GARVIN 1984 ¢ 1988).

Na abordagem filosofica a qualidade ¢ sindnimo de “exceléncia inata”, ou seja, produtos e servigos
apresentam caracteristicas superiores aos demais (GARVIN, 1984). Conforme Mainardes e Lourenco (2010) nem
sempre possuem uma defini¢@o clara e objetiva e o seu conceito ¢ utilizado em diversas situagdes.

Abreu (1994) observa que existe uma relacdo qualidade e preco onde os consumidores preferem pregos
mais altos, o que teoricamente indica maior qualidade. Esta relacdo pode ser conectada ao mercado do luxo onde
se encontra precos mais altos, pois prego alto supostamente significa exceléncia. Conforme Monroe (1985, p. 210)
“o preco de um produto pode apresentar dois diferentes papéis no processo de compra: ¢ a medida do sacrificio
que devera ser feito para obtengdo do produto e podera ser a medida da qualidade do produto, influenciando a
percepcao do consumidor”. Segundo Tellis e Gaeth, (1990, p. 34) “quanto mais rico e sofisticado for o consumidor,
mais valorizada serd a qualidade dos produtos”.

Considerando a organizagdo publica quanto a exceléncia da qualidade do atendimento ao usuario, Correa
(1993) critica alguns elementos que ficam a desejar no servigo publico. Para ele existe uma ineficiéncia na
utilizagdo dos recursos como também fica a desejar a preparagdo do servidor publico que presta este atendimento.

Um dos fundamentos do Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagdo (Gespublica) ¢ a exceléncia
dirigida ao cidaddo. Toda a Gespublica esta orientada para atender as necessidades do cidaddo. Este fundamento
solicita que o servidor publico ofereca ao cidaddo e a sociedade um servico de exceléncia.

2.2 QUALIDADE COMO VALOR

Segundo Feigenbaum (1991); Abott (1955); Curry (1985); Johnson (1988), o conceito de qualidade como
valor € abstrato, pois trata da relagdo preco versus beneficio. A valorizagdo de um produto ou servico depende de
varios fatores como a conveniéncia, o preco, o atendimento de necessidades, entre outros.

Existem algumas colocacdes sobre se a relacdo entre a qualidade de um produto e o seu custo € positiva
ou negativa. Segundo Garvin (1984), a relagdo positiva estd no fato de que as diferencas de qualidade refletem
no desempenho do produto, ou seja, caracteristicas como durabilidade e outros atributos exigem componentes ou
materiais mais caros. A relagdo negativa estd no fato de que a melhoria da qualidade exige auséncia de defeitos
e o0s custos em questdo ¢ o custo da melhoria continua da qualidade do produto. Para Garvin (1984), a qualidade
como valor refere-se a um produto ou servigo com prego € custos aceitaveis.

Quando a qualidade ¢ bem aplicada, ha um ganho de eficiéncia, que se traduz em redugdo de custos
(EICHER, 2001). Um exemplo, conforme o mesmo autor, ¢ que segundo o governo do Canad4, com a norma
International Organization for Standardization (ISO 9000), presente em 138 paises, para cada dolar investido tem-
se quatro dodlares de volta.
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Em outra abordagem de valor, segundo Sharma (2010), o cliente entende que valor significa o preco mais a
qualidade e que ambos sdo parametros simultaneamente importantes. Para este autor, quando ¢ possivel melhorar
a qualidade de um produto sem aumentar o preco, significa um melhor valor. Este conceito € volatil porque valor
significa o que o cliente demanda.

A percepcao de qualidade como valor na administracdo publica fica comprometida pela auséncia de
tecnologias e recursos adequados, embora nos dias atuais, o desenvolvimento tecnolégico seja avangado. Como
valor trata da relagdo entre preco e beneficio, a valorizagao de um produto ou servigo depende de varios fatores
(MAINARDES e LOURENCO, 2010). Segundo Carvalho e Tonet (1994), a insuficiéncia tecnologica sempre foi
apontada como uma das principais causas da vulnerabilidade economica e social do Pais.

Segundo os mesmos autores, para conquistar um “estado de qualidade” na administragdo publica ¢é
necessario solucionar de forma conveniente a questdo da tecnologia, que pode acelerar processos para ofertar
servigos publicos de qualidade. O desenvolvimento da tecnologia da informacao faz com que cidadaos queiram
servigos mais rapidos, com menor custo e mais eficiéncia (YANG, KIM, NAM e LEE, 2004).

Segundo Rodriguez et al. (2009), Carvalho e Tonet, (1994) o cidaddo espera que a qualidade dos servigos
seja proporcional aos impostos pagos. Para Abreu (1994), existe uma relagdo entre a percepgao de sacrificio para
adquirir um produto: quanto maior o sacrificio, a percep¢ao de valor é negativa.

O foco principal de uma organizacdo privada ¢ obter os lucros crescentes (EHRLICH et al., 1994). A
organizagdo publica objetiva prestar servigos publicos ao cidaddo e a sociedade. Na Constitui¢do Federal, no seu
artigo 37, um dos principios apresentados ¢ a eficiéncia, ou seja, a organizagao publica deve realizar a prestagao
do servigo com menor custo possivel. Conforme Carvalho e Tonet (1994) € preciso substituir os processos antigos
por uma abordagem de solug¢do de problemas. Isso significa que os servicos precisam ser eficientes para alcangar
a eficécia.

2.3 QUALIDADE COMO CONFORMACAO DE ESPECIFICACOES

Segundo Shewhart (1931); Levitt (1972); Schneider (1973); Gilmore (1974); Crosby (1979); Deming
(1986); Abernathy e Corcoran (1983); Chase e Tansik (1983); Hounshell (1984); Ishikawa (1986); Bowen e
Lawler (1982); Yip (1989); Iso 9000: 2005 (2005), Mainardes e Lourengo, (2010), este conceito surgiu com a
manufatura e foca a padronizacdo de produtos. Como pode ser quantificado, o conceito € objetivo. O aspecto
positivo da aplicag@o deste conceito ¢ que ele evita perdas e desperdicios, pois em seu contexto, o produto ¢ livre
de deficiéncias. A qualidade neste caso pode ser controlada através de algumas ferramentas de controle.

A conformidade dos produtos ¢ comparada as especificagdes do projeto. Segundo Garvin (1984) ¢é o
grau em que o projeto de um produto e suas caracteristicas operacionais estd de acordo com os padrdes pré-
estabelecidos. A especificacdo de um produto pode se referir a medidas de comprimento, peso, rigidez, aparéncia
ou qualquer outra caracteristica utilizada pelo comprador e vendedor. A defini¢do operacional do produto deve ser
comunicavel (DEMING, 1982).

Analisando a eficiéncia da linha de producdo de uma industria, ou seja, se praticam conforme o que foi
determinado no projeto, Garvin (1984) afirma que a confiabilidade é uma caracteristica que reflete o tempo médio
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entre as falhas ocorridas quando na fabricacdo de um produto. Quanto menor o tempo médio, maior a vantagem
competitiva das industrias. Neste mesmo contexto, nas organizagdes prestadoras de servicos, o tempo de espera
na concretizagdo de um projeto pode ser avaliado: quanto mais rapidamente o cidadao possui suas necessidades
atendidas, maior a satisfagdo. Carvalho e Tonet (2009) afirmam que a qualidade deve estar disponivel para ser
consumida pela sociedade. As especificidades cultural, economica e social podem gerar diferencas nos padrdes.

Na Gespublica (BRASIL, 2009, p.7) encontram-se quatro fundamentos que falam de agdes para melhorar
o atendimento para o cidadado: aprendizado organizacional, que deve ser internalizado na cultura da organizacao,
a agilidade, que significa agir de maneira proativa com relacdo as mudangas do ambiente; ter foco em resultados,
ou seja, agir focado na eficécia e, finalizando, a inovacdo, que ¢ modificagdo de processos quando se fizerem
necessarios. Alguns exemplos de acdes e atitudes foram abordados por Corréa (1993), objetivando melhorar
os servicos publicos oferecidos: oferecer um ambiente limpo com pessoas bem-humoradas, realizagdo de
triagem com mais eficiéncia, diminuicdo da burocracia quando for possivel, treinamento de todos servidores
independentemente dos cargos que ocupam, oferecer informagdes mais rapidas e precisas. Desta forma, o cidaddo
percebe o que foi proposto com o que foi oferecido e ainda verifica a qualidade do que esta sendo realizado.

2.4 QUALIDADE COMO ATENDIMENTO E/OU SUPERACAO DAS EXPECTATIVAS DOS CLIENTES

Conforme (quadro 1), este conceito ¢ o mais recente e sofreu influéncia do setor de servigos. Significa
observar qual o produto ou servigo que melhor atende as necessidades dos consumidores. Como as expectativas
variam de individuo para individuo, ¢ também um conceito abstrato. Segundo Bitner (1990) e Parasuraman et al.
(1985), os consumidores avaliam suas expectativas com o servi¢o que foi entregue, resultando desta analise, a
satisfacdo ou a ndo satisfagdo caso o servigo entregue nao superar as suas expectativas.

Analisando a qualidade dos servicos recebidos, Gronroos (1982) afirma que existem dois grupos: qualidade
técnica, que envolve o que o consumidor estd realmente recebendo do servico; e qualidade funcional, que envolve
a maneira com o qual o servigo ¢ entregue. Outra analise de satisfagdo a respeito do servico entregue ¢ a teoria da
desconfirmagdo, que diz que consumidores alcancam as decisdes de satisfagcdo pela comparagdo do desempenho
do servigo com a expectativa anterior de como o produto ou servigo iriam ou deveriam ser (PARASURAMAN et
al., 1985). De outra forma, a qualidade em servigo tem sido descrita como uma forma de atitude relacionada, mas
ndo equivalente a satisfa¢do, que resulta da comparagao de expectativas com o desempenho (BOLTON e DREW,
1991; PARASURAMAN et al., 1985).

Outra comparagao ¢ que ocorreu um crescimento de demanda por ofertas de servi¢os, com caracteristicas
diferenciadas nos setores publico e privado. O que era desejado, o que estava nas expectativas dos clientes e
cidadaos hoje se torna imprescindivel encontrar nos servicos e produtos. A qualidade passa a ser um fator inerente
no processo de atendimento. (CARVALHO e TONET, 1994).

Com relagdo ao servico publico, para Mwita (2000) € necessario colocar o cidaddo no centro das atengdes,
objetivando melhorar o atendimento. Buscar a exceléncia no atendimento faz parte de um dos fundamentos
da Gespublica (BRASIL, 2009), quando trata da visdo de futuro. Este fundamento sugere coeréncia entre o
que se deseja futuramente com o processo decisorio da organizacdo. Desta analise pode-se antecipar as novas
necessidades e expectativas do cidadao e da sociedade.
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3. METODOLOGIA

Na metodologia, utilizou-se uma abordagem quantitativa, com dados primarios para criar uma base
numérica respondendo assim o objetivo proposto no estudo, sem que haja influéncia do pesquisador nas respostas.
Foi realizado um corte transversal, objetivando analisar os dados em um inico momento (HAIR et al., 2005).

A respeito da populacdo da pesquisa com os servidores publicos, ¢ abrangente, pois trabalham em diversas
areas da organizacgdo publica, sendo municipal, estadual ou federal. A amostra foi escolhida por conveniéncia,
sendo ndo probabilistica, e a quantidade de pessoas, 278 servidores publicos.

Para coletar os dados foi realizado um questionario contendo 21 afirmagdes a respeito dos quatro conceitos
de qualidade adaptados de Mainardes e Lourenco (2010). As afirmagdes foram acompanhadas de uma escala de
concordancia, sendo elas: 1 — discordo totalmente, 2 — discordo parcialmente, 3 — indiferente, 4 — concordo
parcialmente, 5 — concordo totalmente.

O questiondrio foi formulado com cinco afirmagdes para cada conceito: As afirmagdes de numero 2 ao
numero 6 referem-se aos conceitos de Qualidade como Exceléncia, de 7 a 11 referem-se a Qualidade como Valor,
de 12 a 16 sdo afirmagdes sobre o conceito de Qualidade como Conformacao de Especificagdes, finalizando as
afirmagoes de 17 a 21, referentes aos conceitos de Qualidade como Superacdo das Expectativas dos Clientes.
Foi realizada uma afirmacdo geral na pesquisa: “Eu sei identificar quando um servigo publico ¢ oferecido com
qualidade”, sendo esta a varidvel dependente que no questionario ¢ a afirmacdo numero 1. As afirmagdes de cada
conceito, na integra, podem ser visualizadas no Quadro 2.

Para identificar o perfil do servidor publico foram realizadas perguntas sobre idade, escolaridade, renda
mensal, se o servidor ja havia realizado algum curso sobre qualidade e quando ele foi realizado. Por fim, foi
perguntado se ele considera importante realizar um curso sobre qualidade e se havia algum beneficio, apds
realizacdo do curso, na execucao do seu servigo.

Ap0s realizar um pré-teste com cinco servidores publicos, que ndo identificaram nenhum problema
quanto a pesquisa, o questiondrio especifico para os servidores ficou disponivel de 16/09/2013 a 03/10/2013
no GoogleDocs®, para coleta de dados. O questionario também foi enviado por e-mail e Facebook®. Ainda
foram impressas 300 copias da pesquisa e entregues em algumas reparticdes publicas. Destes, foram devolvidos
preenchidos 180 formularios. Ao final destas acdes, obteve-se 278 questionarios corretamente preenchidos.
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QUADRO 2: AFIRMACOES DOS QUESTIONARIOS

VARIAVEIS | CONCEITO E AFIRMACOES | AUTORES
QUALIDADE COMO EXCELENCIA
Considero servigo publico de exceléncia aquele servigo publico Kitto (1951), Pirsig
X1 .
que sempre resolve o que preciso. (1974, 1992),
X2 Considero servigo publico de exceléncia aquele servigo publico Tuchman (1980),
que responde corretamente o que preciso saber Garvin (1984, 1988),
Considero servigo publico de exceléncia aquele servigo publico Mainardes e
X3 . .
que respeita os meus direitos. Lourengo (2010),
x4 Considero servigo publico de exceléncia aquele servigo publico Rodriguez et al.,
que o atendimento ¢ sempre perfeito. (2009), Abreu (1994),
Considero servigo publico de exceléncia aquele servigo publico Monroe (1985).
X5 onde existem pessoas suficientes para prestar atendimento e Telles e Gaeth (1990_),
resolver os problemas. Corréa (1993), Brasil
(2009),
QUALIDADE COMO VALOR
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico Garvin (1984
X6 onde as necessidades basicas, como saude, educagéo, c arvlllrll ( T )
seguranca, sdo atendidos. arvaino ¢ onet
- - R - - —— (1994), Rodriguez et
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico
X7 . ~ . . . al., (2009), Abreu
onde os servigos estdo sempre disponiveis quando preciso. ;
- - —— - - RT (1994), Mainardes e
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico
X8 . ~ . . - Lourengo (2010),
onde os impostos sdo revertidos em beneficio da populacdo.
- - —— - - ~— Yang et al., (2004),
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico ESESP (2005)
X9 que demonstra se esforgar para resolver os problemas da . ?
populagio Dewhirst et al.,
- 1999), Ehrlich et al.
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico ((1 994))’ Brafsﬁ: (2%0a9),
X10 onde os profissionais de qualquer hierarquia s@o competentes e i ’
. . Sharma (2010)
comprometidos com 0s servigos.
QUALIDADE COMO CONFORMACAO DE ESPECIFICACOES
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico
que cumpre os principios da Lei contidos no artigo 37 da
Constituicdo Federal: legalidade (obediéncia a lei),
X11 impessoalidade (n3o faz acepg¢do de pessoas), moralidade
(valores de aceitagdo publica), publicidade (ser transparente) e Garvin (1984), Tellis
eficiéncia (fazer o que precisa ser feito com a maxima qualidade e Gaeth(1990),
e menor custo possivel). Deming (1982),
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico Ishikawa(1984),
X12 onde os servigos sdo padronizados: qualquer servidor oferece a Falconi (1991),
mesma prestacdo de servico e com a mesma eficiéncia. Mainardes e
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico Lourenco (2010)
X13 ~ Lo .
onde os processos sdo melhorados a cada avanco tecnologico. Ghobadian e Jones
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico (1993), Carvalho e
que cumpre padrdes de qualidade como: cumprimento de Tonet (2009), Brasil
X14 prazos, horario de funcionamento, organizagéo, limpeza, (2009), Corréa (1993)
identificac¢ao das instalagdes e dos funcionarios, comunicagao
clara com o cidaddo, atengdo e cortesia com o usuario.
X15 Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico
onde os servidores sdo bem treinados.
QUALIDADE COMO SUPERACAO DAS EXPECTATIVAS DO CLIENTE
X16 Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico que Parasuraman et al.,
supera minhas expectativas. (1985), Bitner (1990),
Considero servico publico de qualidade aquele servigo publico que Carvalho e Tonet
X17 considera as minhas condi¢des particulares para prestar o atendimento (1994)
. .(cad,eirz.inte, analfapeto, acamado, et.c) _ Gronroos (1982),
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico onde a
X18 - . PO . Bolton e Drew
minha necessidade € mais importante que a burocracia. inard
X19 Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico onde (1991), Mainardes e
ndo existem barreiras em atender o cidadao. Loyren(;o (2010)’_
Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico onde Garvin (1984.), Mwita
X20 cada servigo ¢ realizado de maneira especial. (2000), Brasil (2009)

Fonte: Elaboragdo propria
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Apo6s a coleta de dados, foi realizada a Caracterizacdo da Amostra, Estatistica Descritiva e Regressao
Multipla Linear. Na caracterizacdo da amostra definiu-se o perfil do servidor publico com relacao a idade,
escolaridade, renda mensal, se o servidor ja havia realizado algum curso sobre qualidade e quando foi realizado,
como também se ele considera importante realizar um curso sobre qualidade e a sua relagdao na execugao do seu
Servigo.

Na estatistica descritiva foi considerada a média e o desvio padrao das respostas. Para alcangar o objetivo
deste trabalho, foi utilizada a Regressao Multipla Linear para verificar a influéncia dos indicadores (Quadro 2)
sobre a variavel dependente (reconhecimento de um servigo publico de qualidade), pois esta analise ¢ utilizada
para mais de uma variavel independente (HAIR et al., 2005).

4. ANALISE DE DADOS
4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Com a finalidade de analisar o perfil dos servidores publicos, realizaram-se cinco perguntas de
caracterizacdo da amostra dos 278 respondentes. Os resultados estdo apresentados na Tabela 1. Analisando a
Tabela 1, pode-se afirmar que os respondentes estdo subdivididos entre varias faixas de idade. As idades entre 26
e 55 anos representam 82,72% dos respondentes da amostra. Ou seja, hé servidores com diversas experiéncias e
pertencentes a diversas geracoes, dando maior amplitude aos resultados.No quesito renda, pode-se observar que
a amostra contempla uma boa diversidade, possivelmente representando que os respondentes atuam tanto em
fungdes operacionais, quanto em fungdes gerenciais, deixando os resultados mais amplos. O mesmo se aplica a
escolaridade. Destaque para 67,97% que possuem escolaridade superior a graduagao.

TABELA 1 — CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

CARACTERISTICA CLASSIFICACAO PERCENTUAL
18 a 25 13,66
26 a 35 33,45
Idade 36 a45 28,77
46 a 55 20,50
Acima 55 3,59
Ensino médio 26,61
Graduacgao 41,36
Escolaridade Especializagao 26,61
Mestrado 4,31
Doutorado 1,07
R$ 500,00 a R$ 1.000,00 7,55
R$ 1.000,01 a
R$ 1.500,00 3,95
R$ 1.500,01 a
Renda Mensal RS 2.500,00 27,33
R$ 2.500,01 a
RS$ 3.500,00 23,33
Acima R$ 3.500,00 35,61
Sim, tltimos 2 anos (eu paguei) 66,90
Sim, altimos 4 anos (eu paguei) 1,43
Realizagdo Curso sobre Qualidade Sim, ultimos 2 anos (pago pela 5,75
Sim, Gltimos 4 anos (pago pela 1,79
Nunca 11,87
Outros 12,23
Sim, pois ajudaria na execugdo do
2,87
meu trabalho.
Sim, pois ajudaria a atender melhor
. . . o cidadao 0,71
Se considerar importante realizar ~ h faz dif
curso sobre qualidade Nao acho que faz diferenca no meu 0,71
trabalho
Nao, pois meu servigo ja ¢ de 17.62
qualidade
Sim, outros 71,22
Nao, outros 1,79
Fonte: Dados da pesquisa
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Ainda sobre os respondentes, 66,9% disseram ter realizado curso sobre Qualidade custeado por eles
mesmos nos ultimos dois anos. Isto pode significar que o servidor publico em geral esta interessado em melhorar.
Outra andlise é que o servidor publico observa a necessidade da organizagao publica em oferecer um servigo de
qualidade.

Como a organizagdo publica nao tem investido em seus servidores, eles mesmos precisam fazé-lo. Destes
servidores que realizaram os cursos, 71,22% disseram que foi importante realizar curso sobre Qualidade.

Apos apresentar estes dados, pode-se dizer que a amostra desta pesquisa com os servidores publicos
mostra-se adequada para responder aos objetivos desta pesquisa, pois representam diversidade quanto a idade,
escolaridade e renda salarial, ndo representando assim um grupo especifico de servidores publicos.

4.2 ESTATISTICA DESCRITIVA

Na Estatistica Descritiva, foi analisada cada variavel, observando sua média e seu desvio padrao. Os
resultados da pesquisa realizada com os servidores publicos estdo expostos na Tabela 2.
Sobre a média e o desvio padrao na pesquisa realizada com 278 Servidores Publicos, observam-se as mesmas na
Tabela 2.
TABELA 2 - ESTATiSTICA DESCRITIVA — SERVIDOR PUBLICO

Conceitos Variaveis Independentes N Média Desv~|o
Padrao
X1 - Resolve as demandas 278 [3,9892| 1,11272
X2 - Responde corretamente ao cidadao | 278 [4,3022| ,94357
QUQ)IZICDI?L%I?\I%&MO X3 — Respeita os direitos do cidadao 278 |4,6403| ,75532
X4 - Atendimento perfeito 278 |3,8849| 1,01668
X5 - Numero de pessoas suficiente 278 14,2626| ,97594
X6 - [\lecesmdades tzasmas, . saude, 278 |4,5647| 82018
educacgao, seguranga, sao atendidas
X7 - Servigos sempre disponiveis 278 |4,4532| ,82140
QUALIDADE cOMO | X8 - Impostos sdo revertidos em| 578 |4 6203] 79561
beneficio
VALOR X9 - Esforca-se para resolver os
¢ P 278 |4,4640| ,85214
problemas da populagao
X10 - Pr'oflsswnals competentes e 278 |4,6619| 72654
comprometidos
?3(711 - Cumpre os principios da Lei artigo 278 |4,6367| 76074
QUALIDADE COMO X12 - Servigos sdo padronizados 278 |3,8741| 1,20856
CONFORMAGCAO DE |X13 - Processos s&o melhorados
ESPECIFICACOES continuamente 278 14,4065| 79044
X14 - Cumpre padrdes de qualidade 278 |4,7230| ,62923
X15 - Servidores treinados 278 14,6043| ,73213
X16 - Supera as expectativas do 278 |4,4460| 85963
cidadao

X17 - Considera as condigdes
particulares dos cidadaos

QUALIDADE COMO X18 — Necessidade do cidadao é mais 278 |4.1799| 1,02144

SUPERAGAO DAS l)r(T;%ort_a ntﬁéqoue:xibsLtj;?]::ragfrreiras ara
EXPECTATIVAS DO P

atender o cidadao

278 |4,4748| ,92562

278 |4,1619| 1,01205

CLIENTE : ’ . .

X20 - Servigo é realizado de maneira 278 |3,5755| 1,26021
i especial
VARIAVEL Y — Identificar servigo publico de
DEPENDENTE qualidade 278 14,0396 1,10229
Valid N (listwise) 278
Fonte: Dados da pesquisa
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Considerando a média alta (4,03) da variavel dependente “Y” (“Para mim, um servigo publico de qualidade
é facilmente percebido”), tem-se que a amostra demonstra o comportamento dos respondentes. Apesar disso, ha
discordéncias, visto que o desvio padrao (1,10) foi alto. Conforme os indices encontrados, 4,31% dos respondentes
afirmaram que discordam totalmente e 8,27% discordam parcialmente desta afirmativa. O percentual de 38,12%
foi representado por aqueles que concordam parcialmente e 41,36% respondeu que concorda totalmente com
“Y”. Somando-se os dois ultimos resultados, pode-se afirmar que a maioria (79,48%) dos servidores publicos sabe
identificar quando um servigo publico é de qualidade.

Com relacao as médias das variaveis independentes com valores mais altos, destacam-se X14 (4,72)
“cumpre padrées de qualidade”, que se refere ao conceito Qualidade como Conformagao de Especificagao, X10
(4,66) “profissionais competentes e comprometidos” do conceito Qualidade como Valor e X3 (4,64) “respeita os
direitos do cidadao” ligado ao conceito Qualidade como Exceléncia. Estas variaveis foram as de maior concordancia
entre os respondentes, pois apresentaram menor desvio padrao: 0,62923 0,72654 e 0,75532 respectivamente. Todas
estas médias demonstram que os proprios servidores reconhecem que um servigo de qualidade precisa apresentar
diversas caracteristicas: precisa cumprir padrdes de qualidade para que a organiza¢ao comunique e divulgue os
compromissos que assume para com os cidadaos (Decreto 3507, 2000); é funcao da organizagdo publica atender
as necessidades da sociedade como também ¢ justo que o servigo oferecido seja equivalente aos impostos pagos
pelos cidadaos (CARVALHO e TONET, 1994).

A respeito dos indicadores que apresentaram maior desvio padrao, ou seja, com menor concordancia
entre os respondentes, tém-se as variaveis independentes X20 (1,26) “Servico ¢é realizado de maneira especial’,
que se refere ao conceito Qualidade como Superagdo das Expectativas dos Clientes; X12 (1,20) “Servigos sao
padronizados” do conceito Qualidade como Conformacgado de Especificagoes e X1 (1,11) “Resolve as demandas”
referente ao conceito Qualidade como Exceléncia. Esta falta de consenso nestes indicadores pode ser que se deva
a falta de padroes de qualidade pré-estabelecidos pela organizagao publica, criando duvidas no servidor publico a
respeito dos significados e praticas da qualidade. Segundo Corréa (1993, p. 114), varios fatores justificam-se para
uma melhor andlise sobre “os padroes de atendimento no contato com o publico cliente (...) cada vez mais um
numero maijor de pessoas protesta contra os padroes de qualidade existentes e se recusa a aceita-los”

Com referéncia a analise do conceito Qualidade como Exceléncia, a variavel com maior média (4,64)
foi X3, que significa que o servidor publico reconhece um servico de exceléncia quando o servigo respeita os
direitos do cidaddao. Embora conceito de exceléncia na qualidade seja “abstrato” por se tratar de um “conceito
filosofico” (MAINARDES e LOURENCO, 2010, p. 418), e a qualidade para cada cidadéo significa um atendimento
conforme suas necessidades e especificidades, a proposta e a complexidade da Gespublica é realizar uma gestao
com resultados e focada no cidadao (BRASIL, 2009). Além disso, todas as demais varidveis deste conceito
tiveram médias altas, pois a menor média foi 3,88, representada por X4 “atendimento sempre perfeito”. Segundo
a Gespublica, os fundamentos de exceléncia sao “valores essenciais que caracterizam uma gestao publica como
de exceléncia (...) que precisam ser paulatinamente internalizados até se tornarem definidores da gestdo de uma
organiza¢ao” (BRASIL, 2008). Esta percepgdo parece ser consenso entre os servidores publicos.

O conceito Qualidade como Valor, sendo representado pelos indicadores X6 a X10, foi o que apresentou
maiores médias e os menores desvios padrao. Todos os desvios padrio foram abaixo de 1 e todas as médias acima
de 4,4 significando que os respondentes concordam com os indicadores deste conceito.
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Os resultados deste conceito mostram que o servidor publico compreende que a valorizagdo dos servigos
depende de varios fatores, como atendimento de necessidades, eficacia organizacional, eficiéncia na presta¢ao do
servico e efetividade para o cidadao (ESESP, 2014). Conforme artigo 37 da Constitui¢ao Federal (1988), o principio
da eficiéncia significa “fazer o que precisa ser feito com o maximo de qualidade ao menor custo possivel (...)
buscando a melhor relagdo qualidade do servigo e a qualidade do gasto’, e isto, na visdo dos servidores, representa
um servigo publico valorizado pelos cidadaos.

Um dos fundamentos da Gespublica é o “Foco em Resultados”, que significa a materializa¢ao do esfor¢o
da organizagao para atender as necessidades das partes interessadas. Estes resultados devem ser medidos por um
conjunto de indicadores que deverdo refletir o grau de atendimento as expectativas destas partes interessadas
(GESPUBLICA, 2008). Conforme estudo de Carvalho e Tonet (1994, p. 139), “na 4rea da administracio publica
a preocupagdo com a qualidade deve estar relacionada com a questdo de cidadania” (...) pois “a fun¢ao da
administracao publica é prover a sociedade dos bens e servicos de que necessita”. Portanto, a visdo do servidor
publico vai ao encontro das pesquisas apresentadas neste conceito Qualidade como Valor. Considera servigo
de qualidade aquele que atende as necessidades basicas do cidadao, onde os servigos estdo disponiveis para os
cidadaos a medida que ele necessita, a organizagdo publica demonstra comprometimento em resolver o problema
do cidadao e, ainda, possui servidores publicos capacitados a prestar um servi¢o de qualidade.

No conceito de Qualidade como Conformacao de Especificacdes, foi o indicador X14 que apresentou
maior média (4,72) e menor desvio padrao (0,62). O indicador significa que “Considero servigo publico de
qualidade, aquele servico publico que cumpre padroes de qualidade como: cumprimento de prazos, horario
de funcionamento, organizacao, limpeza, identificacdo das instalacdes e dos funciondrios, comunicagdo clara
com o cidaddo, atencdo e cortesia com o usuario”. Este resultado consolida a ideia de que o servidor publico
compreende que um servico de qualidade depende da padronizacao dos servicos. Corréa (1993) e Gespublica
(2008) afirmam que a padronizacdo, no que se refere a cortesia no atendimento ao cidaddo, ambiente limpo,
sistema que facilite acesso do cidadao, identificagdo dos servidores publicos e das instalagdes fisicas, e tantos
outros padrdes resultariam num atendimento mais eficiente.

Todas as demais variaveis deste conceito tiveram médias altas, acima de 3,8, e desvios-padrao baixos
(abaixo de 0,79), excetuando a varidvel X12 “servigos sao padronizados” com desvio padrao de 1,20. No que se
refere a variavel X13, “Processos sdo melhorados a cada avango tecnologico”, a Gespublica (2008), através de
um de seus fundamentos, afirma que “gerenciar um processo significa planejar, desenvolver e executar as suas
atividades e, avaliar, analisar e melhorar seus resultados, proporcionando melhor desempenho a organizacao”.
Ainda acrescenta que “os fatos e dados gerados em cada um desses processos (...) se transformam em informagdes
que assessoram tomadas de decisdo e alimentam a producao de conhecimentos”. Para Carvalho e Tonet (1994,
p. 146), o sucateamento do servigo publico tem relacdo com as “maquinas obsoletas, equipamentos emperrados
e conhecimentos ultrapassados”; para as autoras, “a tecnologia transforma o conhecimento cientifico em know
how utilizado na producao”. No que se refere a tecnologia, estas autoras dissertaram que pode contribuir para
o desenvolvimento da sociedade. “Investir em tecnologia significa dotar as agéncias governamentais dos
conhecimentos, equipamentos, materiais e estratégias de que necessitam para prestarem, com a necessaria
qualidade, os servicos que delas sdo esperados” (CARVALHO e TONET, p.147), coerentes com as percepgoes
dos servidores publicos participantes desta pesquisa.
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O conceito Qualidade como Superagao das Expectativas dos Clientes, representado pelos indicadores
X16 a X20, apresentaram trés indicadores com desvio padrao maiores que 1: X18, “Considero servigo publico
de qualidade aquele servico publico onde a necessidade do cidadao é mais importante que a burocracia” (1,02);
X19 “Considero servigo publico de qualidade aquele servi¢o ptiblico onde ndo existem barreiras no atendimento
da populagiao” (1,01); X20 “Considero servico publico de qualidade aquele servigo publico onde cada servigo é
realizado de maneira especial” (1,26). Estes resultados demonstram menor concordancia entre os respondentes a
respeito destas varidveis. Assim, algumas reflexdes a respeito destas variaveis podem ser realizadas. O estudo de
Carvalho e Tonet (1994) afirma que as praticas gerenciais nas organiza¢des publicas brasileiras ainda apresentam
tragos de autoritarismo. Excessiva centralizacio da administragdo, clientelismo exacerbado e predominio de
praticas gerenciais dificultam a implantagdo de uma gestao mais democratica e voltada para o cidadao. A proposta
destes autores é o rompimento de valores e crengas com demais elementos que permeiam o passado acerca de
como o trabalho deve ser organizado, como a autoridade deve ser exercida, como também se deve controlar e
recompensar as pessoas. Ainda para estes autores “a geragdo de um estado de qualidade desejavel requer abandonar
praticas obsoletas, (...) mudar relacdes entre pessoas como também entre as pessoas e as organizagoes, rever papéis
e responsabilidades, redefinir conceitos e concepgoes (CARVALHO e TONET, p. 145). Portanto, este estudo se
conecta com o desvio padrdo apresentado neste conceito, em razao de possivelmente nao haver uma cultura na
organizagdo que priorize o atendimento ao cidadao. Ou seja, ainda ha servidores que nao veem o foco no cidadao
como qualidade no servigo prestado.

A variavel X18 - “Considero servico publico de qualidade aquele servigo ptiblico onde a minha necessidade
¢ mais importante que a burocracia’, a média alta (4,17), demonstra a concordincia dos respondentes quanto
a burocracia da organizagao publica. Por reconhecer a valorizagdo da burocracia em detrimento do cidadéo, o
governo federal instituiu o Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizagdo — Gespublica, através do
decreto 5.378 (2005), que preconiza a consolidagdo de uma gestao voltada ao interesse do cidadao.

A variavel X19 - “Considero servigo publico de qualidade aquele servigo publico onde nao existem barreiras
em atender o cidadao” (média 4,16) refere-se ao atendimento de qualidade aquele onde nao existem barreiras
em atender o cidaddo. Carvalho e Tonet (1994, p.149) sugerem o “envolvimento do cliente/usuario dos servigos
publicos no processo decisério, visando garantir maior transparéncia nas agoes do governo”. Esta parceria poderia
viabilizar, segundo as autoras, uma execugdo mais desejavel, efetiva em muitas situagdes, “dividindo encargos ou
responsabilidades e ampliando resultados”

Todas as afirmagoes deste conceito concordam com Mwita (2000) e Gespublica (2005), quando afirmam
que as organizagdes publicas, assim como as organizagdes privadas, objetivando a melhoria no atendimento,
deveriam colocar o cidaddo no centro das atencdes. Mas isso ndo necessariamente é consenso entre os servidores
publicos, pois foi o conceito com a maior incidéncia de desvio padrdo, mostrando que, comparado aos demais
conceitos, é este ultimo conceito o que mais ha divergéncia de pensamentos entre os proprios servidores publicos.

4.3 REGRESSAO MULTIPLA LINEAR

O resultado de uma regressdo linear multipla com os dados obtidos junto aos servidores esta apresentado
nas Tabelas 3 e 4, que indica quais variaveis independentes (afirmac¢des referentes a cada conceito) afetam
significativamente a variavel dependente Y “Para mim, um servigo publico de qualidade é facilmente percebido”
na visao do servidor publico.
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TABELA 3 - REGRESSAO MULTIPLA

Erro Alteracdes Estatisticas
R2 padrao N Alter Durbin-
Modelo R R2 Ajustado  estimado Variagao Alteragao F dfl df2 .Sig. Watson
do R2 E
2 276> 076 ,069 1,06340 ,015 4,510 1 275 ,035 1,857

Nota: a. Preditores: (Constantes), X6, X10

b. Variavel Dependente: Y

Meétodo de estimacao: Stepwise

Testes de validez:

- ANOVA: significativo

- Teste de Aleatoriedade: Suporta a hipotese de aleatoriedade

- Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Suporta hipdtese de aderéncia a distribuicdo normal
- Teste de Homocedasticidade: Suporta a hipdtese de homocedasticidade

Na Tabela 3, nota-se ao nivel de 5% de significancia, um R2 ajustado de 0,069, caracterizando um baixo
poder de influéncia sobre a varidvel Y, ou seja, as variaveis independentes X6 “necessidades basicas, saude,
educagdo, seguranca, sao atendidas” e X10 “Profissionais competentes e comprometidos”, influenciam a variavel
dependente em 6,9%. Outras varidveis, que ndo foram contempladas nesta pesquisa, afetam a variavel dependente
em 93,1%.

De acordo com a Tabela 4, foram significativas as variaveis X6 “necessidades basicas, saude, educagao,
seguranca, sao atendidas™ e X10 “Profissionais competentes e comprometidos”, que sdo provenientes do conceito
“Qualidade como Valor”.Ressalta-se que o indicador X6 e X10 estdo associados ao mesmo conceito de qualidade
(“Qualidade como Valor”), sendo que X6 refere-se ao indicador “Considero servigo publico de qualidade aquele
servico publico onde as necessidades basicas, como saude, educacao, seguranca, sao atendidas”. Ja o indicador de
X10 refere-se a “Considero servico publico de qualidade aquele servico publico onde os profissionais de qualquer
hierarquia, sdo competentes e comprometidos com o servigo publico”.

Sobre a variavel X6, reconhecer que um servigo publico ¢ de qualidade quando atende as necessidades
basicas, o estudo de Inojosa e Farran (1994) colabora nesta reflexdao de como ¢ complexo realizar esta analise em
determinados servicos publicos. Elas afirmam que os cidadaos podem saber claramente o que desejam de alguns
servigos publicos oferecidos (como no transporte, onde eles desejam rapidez, conforto, opgdes), mas que em
outros eles nao sabem. Citaram o exemplo dos servicos de saude, alegando que sdo complexos porque possuem
inimeras variaveis: a definicdo muda em func¢do das diversas representagcdes da doenca e os diversos tratamentos,
classe social, a questao de género, idade, tipo de agravos, etc.
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TABELA 4 - COEFICIENTES DA REGRESSAO

Coeﬁcgentes Coeficientes 95,0% Intervalo o Estatistica de
Nao adronizados Confianga para B Correlagio Colinearidade
Modelo  padronizados p Sig cap
Err(N) Beta L1m1.te lelFe Zero- Parcial Parte Tolerancia VIF
Padréo Inferior Superior ordem
2
(Constante) 1,928 458 4,208 ,000 1,026 2,830
X6 250,087 ,186 2,876 ,004 ,079 421 247 171,167 ,804 1,244
X10 ,208 ,098 ,137 2,124 ,035 015 ,401 220,127,123 ,804 1,244
a. Variavel Dependente: Y

Legenda:
X6 — Necessidades basicas sdo atendidas.
X10 — Profissionais de qualquer hierarquia sdo competentes ¢ comprometidos com os servigos.

Ainda afirmam que mensurar os resultados também ¢ complexo, pois pode referir-se aos objetivos de
mortalidade, controle de dor, sofrimento, perspectiva de recuperagdo da saude e tantos outros objetivos complexos.
Como esta variavel X6, na visdo dos servidores publicos, afeta significativamente a variavel Y “Para mim, um
servigo publico de qualidade ¢ facilmente percebido”, neste sentido, os servidores publicos entendem que ter
qualidade estd associado ao atendimento de necessidades basicas da populacdo e que o servigo seja prestado por
servidores competentes.

Comrelacdo a variavel independente X 10, os servidores publicos concordam ser importantes profissionais de qualquer
hierarquia ser competentes e comprometidos com o servigo publico, pois este pensamento influencia significativamente a
variavel Y. A pesquisa de Rodriguez et al., (2009) colabora nesta reflexdo, pois os autores afirmam que o governo local
desempenha um importante papel na criagdo de valor publico para os seus cidaddos. Eles afirmaram que ¢ importante criar
politicas publicas que atendam as necessidades dos cidaddos, que se deve colocar pessoas competentes para prestar os
servicos, oferecer uma tecnologia apropriada para o desenvolvimento das tarefas e possuir uma equipe bem treinada para
oferecer servicos com um tempo de resposta aceitavel pela comunidade. Este raciocinio parece também estar presente na
mente dos servidores pesquisados.

Como uma das caracteristicas da Gespublica (2005) € ser federativa, ou seja, aplicar-se a toda administragdo ptblica
em todos os poderes e esferas do governo, € um dos objetivos € apoiar as organizac¢des publicas no processo de transformacao
e obter resultados positivos para a sociedade, tém-se, como um de seus fundamentos, o “Aprendizado Organizacional”. Este
fundamento propde que a organizagdo publica internalize uma cultura de aprendizado, objetivando, em sua rotina diaria,
que problemas sejam eliminados e os servigos sejam entregues com maior eficiéncia. Este pensamento vai ao encontro
da variavel X10 porque ¢ preciso mudar os processos obsoletos e fazer com que os servidores publicos se tornem mais
competentes para realizar tarefas com eficiéncia. Da mesma forma, Carvalho e Tonet (1994) afirmaram ser necessario
revisar a cultura da organizacao e as formas pelas quais os servicos sdo realizados e entregues.

No Decreto 3.507 de 13 de junho de 2000, em seu artigo 3°, foram estabelecidos padroes de qualidade. Estes
padrdes deverdo ser observados pelo servidor publico na prestagdo de qualquer servigo ao cidaddo, como também deve
ser avaliado, revisto e mensurado periodicamente. Os 6rgaos publicos deverdo realizar, periodicamente, uma pesquisa de
satisfacdo do cidaddo a respeito dos servigos prestados para avaliar a competéncia da equipe de servidores publicos e o
atendimento das necessidades basicas da populacdo, coerente com os resultados encontrados aqui, onde o servidor vé como
qualidade entregar as necessidades basicas a populagdo com competéncia proveniente dos seus servidores.
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5. CONCLUSAO

Identificar o conceito de qualidade que mais influencia a percepcdo dos servidores publicos foi o objetivo deste
estudo. Observou-se que todas as médias foram altas tanto para a variavel dependente, “Para mim um servi¢o publico de
qualidade ¢ facilmente percebido”, quanto para as variaveis independentes, confirmando que de fato o servidor publico
compreende o que é um servigo de qualidade.

A analise da regressdo foi realizada para identificar quais foram as variaveis independentes que mais influenciaram
a variavel dependente. Embora o conceito de Qualidade como Atendimento e/ou Superagdo das Expectativas dos Clientes
seja o mais recente ¢ tenha sofrido forte influéncia do setor de servicos (MAINARDES; LOURENCO, 2010), ndo foi o
conceito identificado pelo servidor publico como sendo o influenciador para se reconhecer um servigo publico de qualidade.
Nas evidéncias encontradas percebeu-se que o servidor publico considera um servigo publico de qualidade aquele onde
as necessidades basicas do cidaddo, como saude, educacdo, seguranca, sdo atendidas, a partir de servidores publicos
competentes ¢ comprometidos, independente do cargo que ocupam. Portanto, na visdo do servidor publico, se sdo supridas
as necessidades basicas e se os servicos sdo prestados por pessoas preparadas, isto garante um servigo publico de qualidade.

Os resultados desta pesquisa podem auxiliar as organizagdes publicas a compreenderem a percepcdo do servidor
publico quanto ao conceito de qualidade que mais o influencia a prestar um servigo publico de qualidade para o cidadao.
O gestor publico pode agir sobre as variaveis deste conceito para influenciar a percepgdo do servidor, realizando projetos
¢ definindo ac¢des com a finalidade de corrigir as ndo conformidades existentes que tiram o foco do cidaddo, o que vai de
encontro com a proposta do Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizagdo - Gespublica (BRASIL, 2009).

Para a academia, este estudo contribuiu para a identificagdo do conceito de qualidade que o servidor
publico melhor compreende e ao mesmo tempo é influenciado por ele: foi o conceito “qualidade como valor”.

Como principal limita¢ao encontrada neste estudo ¢ a existéncia de outras variaveis que podem afetar a
percepgao do servidor publico quanto a qualidade de um servigo publico. Outra limitagdo se refere a amostragem
por conveniéncia, ndo probabilistica, ou seja, os resultados trazem apenas evidéncias, concluindo-se que nao
podem ser generalizadas para a populagdo em geral.

Como indicagdo de continuidade do estudo, uma pesquisa quantitativa com mais variaveis pode explicar
melhor as influéncias sobre a percep¢do do cidadao e do servidor publico a respeito da qualidade em um servigo
publico. Outra sugestdo seria verificar a compreensao dos conceitos de qualidade em paises com realidades
diferentes em relagdo a prestagdo dos servigcos publicos.

Qualidade ndo é um tema novo, mas continua atual, pois, afeta a eficiéncia e a eficacia das organizagdes.
Importante continuar pesquisando o tema pois, conforme Reeves e Bednar (1994) surgem diferentes definicdes de
qualidade conforme as circunstancias.
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