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1 INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZACAO

A tendéncia de uso intensivo e crescente das Tecnologias da Informag¢do e Comunicacdo (TICs)
vem transformando a relacdo dos governos com os cidaddos no mundo inteiro. Os impactos
imediatos dessa transformacdo estao diretamente ligados aos ganhos de eficiéncia, em termos
tanto de custos como de tempo de espera para a administracdo e os usuarios. Menos 6bvios sao
os impactos em termos de eficacia e efetividade, que se materializam nas oportunidades de
melhoria de qualidade e acesso universal a servigos publicos. A explorag¢do de tais oportunidades
implica necessariamente o incentivo a participacdo direta dos usuarios no cotidiano da vida
publica, aumentando o exercicio da cidadania (ACCENTURE, 2014). Em suma, ao passo que
desafia as nocdes tradicionais de administracdo, gerenciamento, organizacio, responsabilidade e
engajamento, a adocao das TICs nos governos oferece a possibilidade de um governo mais
eficiente, transparente e eficaz (GIL-GARCIA; DAWES; PARDO, 2018).

Em levantamento sobre desempenho de governo digital realizado pela consultoria Accenture em
2014, o Brasil ainda figurava em udltimo lugar entre os dez paises que foram objeto da pesquisa.l
No entanto, considerando os quatro anos entre a realizacao da pesquisa e 2018, foram notaveis
os esforcos empreendidos para melhorar o processo de transformacdo digital do governo
brasileiro.

A pedra fundamental da jornada de transformacao digital brasileira foi a instituicdo da Plataforma
de Cidadania Digital, que visou ampliar e simplificar o acesso dos usuarios brasileiros aos servicos
publicos digitais, inclusive por meio de dispositivos méveis (Decreto n? 8.936, de dezembro de
2016). Outra iniciativa importante foi a implantacdo do Portal de Servicos do Governo Federal
(www.servicos.gov.br), que pretende ser o principal canal para a disponibiliza¢do de informacgoes,
a solicitacdo eletronica e o acompanhamento de servigos publicos. Estimativas recentes apontam
que o Portal representou uma economia de tempo e recursos financeiros para toda a sociedade: o
custo para os usuarios que necessitam de um servico caiu em média 90% e, para o governo, chegou
a ser 97% mais barato do que a oferta no balcio.?

Um aspecto importante nesse contexto é a distingdo conceitual entre “digitalizacdo” e
“digitizacdo”. De acordo com o Gartner Institute, no seu IT Glossary,3 ambos os termos
“digitalizacdo” (digitalization) e “digitizacao” (digitization) fazem parte de um processo chamado
de Transformacdo Digital, mas possuem significados diferentes. A digitalizacdo é o uso de
tecnologias digitais para mudar um modelo e gerar novos valores. A digitizacdo é o uso das
tecnologias digitais para alcang¢ar um resultado especifico: transformar algo analdgico em digital.
Ja a Transformagao de Negocios Digitais € o processo de explorar as tecnologias digitais para criar
um modelo de negécios mais sélido.

Ocorre que, no Brasil, ndo se usa a palavra “digitizar”, apenas “digitalizar”, que significa converter
para formato digital, e essa definicdo diz respeito exatamente a palavra em inglés digitization.
Apesar disso, o presente documento segue a nomenclatura do Gartner Institute, referindo-se ao
processo de “conversdo pura e simples de servicos presenciais em digitais” como uma forma de

10 ranking geral de avaliacdo da Accenture (2014) foi medido através de trés componentes principais: a
pesquisa de satisfacdo dos usudrios, a maturidade dos servigos e a experiéncia de entrega de servico.
2 Disponivel em: http://www.mbc.org.br/portal/digitalizacao-de-servicos-publicos-avanca-no-governo-

federal-diz-secretario/. Acesso em: 1 out. 2018.
3 Disponivel em: https://www.gartner.com/it-glossary/. Acesso em: 1 set. 2018.




“digitizacdo”. Quando essa “digitiza¢cdo” implicar modificacdo na estrutura do servico, sera usado
o termo “digitalizacao” e, quando esses dois processos servirem de insumos para a proposicdo de
novos e mais s6lidos modelos de prestacdo de servicos, sera adotado o termo “transformacao
digital”.

No modelo de transformagao digital implementado pelo governo brasileiro nos tltimos dois anos,
a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados é elemento importante do processo de melhoria
de servicos publicos, sejam eles digitizados ou nao. Nesse contexto, a questdo central deste
trabalho é: como construir instrumentos fidedignos de avaliagdo da qualidade de servicos
publicos adaptados a realidade brasileira e capazes de auxiliar o governo a aprimorar os servigos
publicos de acordo com o interesse dos usuarios?

1.2. OBJETIVO

Considerando a importancia da avaliagdo da qualidade dos servicos publicos, o objetivo da
pesquisa que deu origem a este relatério foi construir e validar um modelo de avaliagdo da
percepcdo da qualidade dos servigos governamentais pelos usuarios, considerando trés modos de
oferta: servigos presenciais, servigos digitizados e servigos parcialmente digitizados.

1.3. ORGANIZAGAO DO RELATORIO
Este relatério esta organizado em cinco capitulos:

e Conceitos e modelos de avaliacao, que clarifica os conceitos centrais que permeiam a
discussao de avaliacdo centrada no usuario, bem como revisa criticamente os modelos
existentes e ja aplicados no setor publico de diversos paises;

e Construcao e teste dos instrumentos de avaliacido, que constroi, a partir dos modelos
e conceitos revisados, modelos e questionarios-tipo (instrumentos), além de descrever os
métodos estatisticos e psicométricos utilizados para testa-los;

o Resultados do teste, que discute a analise estatistica e semantica realizada a partir da
pesquisa aplicada a uma amostra de mais de 200 usuarios de servicos publicos brasileiros
para sete servicos selecionados;

e Instrumentos de Avaliacdo de Servicos: o modelo BRASP, que apresenta e discute os
trés instrumentos de avaliacdo, cujo conjunto foi denominado “Modelo BRASP” (Modelo
Brasileiro de Avaliacao de Servigos Publicos);

e Conclusdes, onde se discutem as implicacdes vindouras para o setor publico na
implementacio dos modelos desenvolvidos.

1.4. OBSERVACAO

Este relatorio é oriundo de um termo de cooperacdo entre a Universidade de Brasilia, pelo
Information Technology - Research and Application Center (ITRAC), e Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo (MP), pela Secretaria de Gestido (SEGES), em especifico, o
Departamento de Modernizacao de Servigos Publicos e Inovacdo (INOVA).

Contudo, em 2019 houve a fusdo de ministérios, resultando no Ministério da Economia
(ME). Este Projeto atualmente se desenvolve junto ao Ministério da Economia, pela Secretaria de



Governo Digital - SGD, em especifico, pelo Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos
Publicos.

Vale ressaltar que muitas das referéncias tratadas neste relatério citam o Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (MP), dado que sao atividades desenvolvidas
anteriormente a atual divisdo do Governo Brasileiro.



2 CONCEITOS E MODELOS DE AVALIACAO

Este capitulo apresenta parte da revisdo sistematica que buscou os fundamentos conceituais na
literatura especializada e aplicada, com o intuito de apoiar o desenvolvimento do modelo de
avaliacdo de servicos proposto neste trabalho.

2.1. SERVICO, QUALIDADE E SATISFAGAO

O debate sobre avaliacdo de servicos implica trés conceitos: servico, qualidade de servigo e
satisfacdo. Os servicos geralmente sdo definidos pelas caracteristicas que os diferem de um
produto. De acordo com Gronroos (1993), eles possuem quatro caracteristicas basicas:

sdo mais ou menos intangiveis;

sdo atividades ou uma série de atividades, ao invés de coisas;

sdo, pelo menos até certo ponto, produzidos e consumidos simultaneamente;
o cliente participa do processo de producdo, pelo menos até certo ponto.

Com relacdo a definicdo de qualidade de servico, Franceschini (2001) vislumbra trés focos de
analise:

e qualidade oferecida: é o resultado da concepcao e oferta do servico;
e qualidade esperada: é o que satisfaz a expectativa do usuario;
e qualidade percebida: é aquela observada pelo cliente ao consumir o servico.

Ao analisar a qualidade de um servico, o grande desafio é mensurar a satisfacdo do usuario. A
dificuldade advém do fato de a satisfacdo ser um construto complexo, resultando em diversas
defini¢des na literatura. Para Hunt (1977), por exemplo, a satisfacdo pode ser definida como uma
avaliacdo de que a experiéncia foi tdo boa quanto deveria ser. Para Tse e Wilton (1988), é um
estado psicoldgico resultante da interacdo entre os sentimentos prévios e a experiéncia de
consumo. Para Oliver (2014), é um julgamento do nivel de realizacdo de uma caracteristica de um
produto ou servigo.

Para Rados (2005), a mensuragdo da qualidade percebida seria o aspecto que expressa de modo
mais adequado a satisfacdo do usuario em relacdo ao consumo do servigo. Na pratica, a satisfagdo
€ uma condicdo do usudrio que estd sujeita a um conjunto de variaveis subjetivas. Isso significa
que ela depende das condi¢des emocionais prévias do usuario. Por esse motivo, como preconizado
por Rados (2005), alguns modelos tratam de medir diretamente a percep¢cdo da qualidade como
uma variavel latente que decorre da utilizacao do servigo, funcionando, na melhor das hipoéteses,
como preditor da satisfacdo de usuarios.

Considerando que o conceito de satisfacdo é problematico e de pouca utilidade para atender a
necessidade de gestores em entender os fatores criticos ligados a melhoria dos servigos, o
presente documento utilizou-se do conceito de percepcdo de qualidade como preditora da
satisfacdo geral dos usudrios do servico (BAKER; CROMPTON, 2000; LOPES; PEREIRA; VIEIRA,
2009).

Na proxima secao, serdo apresentados e descritos os principais modelos de avaliacdo de servigos,
bem como discutidos os diversos desafios da area de avaliagdo de servicos publicos.



2.2. AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS

A avaliacdo da qualidade de um servigo é mais complexa do que a de um produto. Isso porque um
produto é algo tangivel e homogéneo, sendo possivel detectar defeitos, averiguar o seu
funcionamento e comparar a sua durabilidade a partir de critérios técnicos comuns e
razoavelmente universais. Além disso, a sua producido e o seu consumo sao processos distintos.
Um servico, por outro lado, é intangivel e heterogéneo, sendo que o julgamento sobre sua
qualidade pode ser influenciado por multiplas variaveis, como o desempenho, a experiéncia ou a

“imagem” publica do prestador do servigo.

A satisfacdo relacionada a um produto é tradicionalmente medida pelo desempenho de suas
caracteristicas, ou a qualidade especifica de seus atributos. Muitas medidas foram criadas para
contextos ou produtos especificos (MATSUURA; COSTA; FOLEGATTI, 2004; TINOCO; RIBEIRO,
2008). Consequentemente, existem diversas abordagens para medir a satisfagdo do consumidor,
buscando dimensdes comuns a qualidade tanto para produtos quanto para servicos.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) foram os pioneiros na area de avaliacdo de qualidade de
servicos. Por meio de uma pesquisa exploratéria, os autores buscaram avaliar as caracteristicas
de quatro tipos de servigo: banco varejista, cartdo de crédito, corretagem de agdes, reparo e
manutencdo. A partir do conjunto de entrevistas realizadas com grupos focais desses servigos, 0s
autores observaram alguns pontos em comum, que estdo representados pelo modelo de cinco
GAPs ilustrado na Figura 1.
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FIGURA 1. MODELO GAP DE QUALIDADE DE SERVICOS. FONTE: ADAPTADO DE PARASURAMAN ET AL. (1993).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram a primeira versdao de um modelo de avaliacao
de servigo chamado de SERVQUAL. Esse modelo era dividido em duas partes: uma para analise da
qualidade esperada e outra para o julgamento da qualidade percebida. Apés um processo de
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refinamento, o instrumental SERVQUAL passou a contar com 22 questdes cobrindo 5 dimensdes:
(i) tangiveis, (ii) confiabilidade, (iii) prontiddo de respostas (ou presteza), (iv) seguranca (ou
garantia) e (v) empatia.

Cada questao do modelo proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) possui uma escala
de 7 pontos, sendo que o menor valor (01) representa um julgamento fraco e o maior valor (07)
representa o nivel excelente. As questdes das dimensdes de prontiddo de resposta e empatia
foram escritas na forma negativa e, portanto, sua analise era inversa das demais - quanto menor
o valor, melhor seria a avaliacao.

0 modelo SERVQUAL iniciou uma tradicao na avaliacdo de servicos chamada de Andlise de GAP,
que media a “distdncia” entre a expectativa do consumidor e o consumo efetivo do servico. O
SERVQUAL foi - e ainda é - amplamente utilizado para avaliar a qualidade de diversos servicos
em diferentes contextos. Como exemplos de aplicacdo no setor publico, pode-se citar: Amritesh,
Misra e Chatterjee (2013), que utilizaram o modelo para avaliar as estratégias do Plano Nacional
de Governanga Digital da India; Pitt, Watson e Kavan (1995), que o adaptaram para o contexto de
sistemas de informacgao; e Huai (2011) e Patra et al. (2015), que o utilizaram para avaliar sistemas
gerais de governo digital da Arabia Saudita e autoridades de desenvolvimento da India.

Partindo da ideia de que a “distancia” entre a expectativa e o desempenho nao seria uma medida
adequada de qualidade de servigo, Cronin e Taylor (1994) apresentaram criticas ao modelo,
explicando, por exemplo, que o tempo decorrido entre a medicdo da expectativa e o consumo
efetivo do servico poderia influenciar na percep¢do do usudrio, impactando a avaliacdo do servico.
Para esses autores, o mais interessante seria medir diretamente a percepgdo do cliente (como um
constructo latente) tdo logo o servico fosse consumido. Para justificar a sua visdo critica da versao
original do modelo de GAP, Cronin e Taylor (1994) ressaltam que a qualidade poderia ser
representada pela Figura 2.

Qualidade do servico como conceituado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998) e
examinado por Cronin e Taylor (1992)

QUALIDADE DE
SERVICO

A

Capacidade de
Resposta

Tangiveis Confiabilidade

XI X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 XI10 X1 XI2 XI3 X4 XI5 X16 X17 XI$ X19 X20 X21 X22
FIGURA 2. REPRESENTACAO CONCEITUAL DA QUALIDADE DE SERVICO. FONTE: TRADUZIDO DE CRONIN E TAYLOR (1994)

Em funcdo da mudanca na forma de medir a qualidade dos servicos, Cronin e Taylor (1994)
concluiram que o instrumento SERVPERF (que utiliza as mesmas 5 dimensdes e os 22 itens do
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SERVQUAL) seria mais sensivel em retratar as varia¢cdes na avaliacdo da qualidade em relagdo as
outras escalas testadas.

Por fim, com a constante integracdo de novas tecnologias aos servicos e a consequente mudanga
na percep¢do do usudrio em relacdo ao servico recebido, os modelos de avaliagdo também
passaram por modificacdes, incluindo novos itens e novas dimensdes de avaliagdo (DELONE;
MCLEAN, 2003; PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005). Desta forma, atualmente pode
ser encontrada uma grande diversidade de modelos de GAP na literatura a depender do contexto.
A préxima secdo aborda as aplicagdes desse e de outros modelos no contexto dos servicos
publicos.

2.3. AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS PUBLICOS

No ambito dos servigos publicos, a simples transposicdo dos modelos de avaliacdo de mercado,
como os citados na se¢do anterior, ndo se mostrou adequada. Esses modelos foram desenvolvidos
sob contextos especificos, com motivac¢des distintas das do contexto governamental. Além disso,
aimplementacdo de novas estratégias na entrega de servicos publicos, como as de governo digital,
implica a criagdo de instrumentos e abordagens diferenciadas para avaliar os servicos publicos,
digitais ou presenciais.

Tendo em vista esse duplo desafio (peculiaridade do setor publico e governo digital), diversos
autores se empenharam na construcdo, adaptacao e/ou combinacdo de modelos para medir a

qualidade dos servicos publicos percebida pelos usuarios. O nimero de publicacées académicas
sobre o tema aumentou consideravelmente nos ultimos 15 anos, conforme ilustrado na Figura 3.

u \

10

Quantidade de Documentos

0
1979 1983 1987 1991 1995 1999 2003 2007 2011 i) L) R

Ano

FIGURA 3. EVOLUCAO DOS ARTIGOS PUBLICADOS NA BASE SCOPUS SOBRE QUALIDADE E AVALIACAO DE SERVICOS
PUBLICOS SOB A PERSPECTIVA DO USUARIO.

Para identificar esses novos modelos propostos ou as adaptacdes decorrentes, realizou-se uma
revisao sistematica da literatura especializada e aplicada ao tema nas bases ACM/IEE e Scopus.
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Tal revisdo identificou diversos modelos de avaliacdo.* Na se¢do a seguir, serdo apresentados os
trés modelos mais citados na literatura para avaliacdo de servicos publicos.

2.3.1 MoDELO SERVQUAL
0 modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), continua sendo

utilizado e referenciado nas pesquisas sobre a avaliacdo da qualidade dos servigos publicos. O
Quadro 1 descreve as cinco dimensdes essenciais analisadas pelo modelo.

QUADRO 1. DIMENSOES ANALISADAS PELO MODELO SERVQUAL. TRADUZIDO DE PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY

(1988)
Dimensao Descricao
Tangiveis Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal
Confiabilidade Habilidade de executar o servigo prometido de forma segura e correta
Capacidade de Resposta Voluntariedade em auxiliar o cliente e prover prontidao no servigo
Seguranga Conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade de inspirar
confianca e certeza
Empatia Tipos de atencao individualizada da empresa para com seus clientes

Segundo os seus propositores, o modelo SERVQUAL pode ser utilizado para entender as
expectativas e percep¢des dos usuarios de um servigo a fim de melhora-lo. Além disso, pode ser
adaptado para o contexto de uma organizacao, constituindo um “esqueleto” para a avaliagdo. Os
itens componentes de cada dimensdo, tanto para a expectativa quanto para a qualidade percebida,
sdo apresentados no Quadro 2.

QUADRO 2. DIMENSOES E ASSERTIVAS DO MODELO SERVQUAL. TRADUZIDO DE PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY
(1988)

Qualidade do servico esperada | Qualidade do servi¢o percebida
Tangiveis
Elas devem possuir equipamentos atualizados? XYZ possui equipamento moderno
Suas instalac¢Ges fisicas devem ser visualmente As instalacges fisicas de XYZ sdo visualmente atrativas?
atrativas?

Seus empregados devem estar bem vestidos e Os empregados de XYZ sdo bem vestidos e asseados?
apresentar-se asseados?

A aparéncia das instalagOes fisicas dessas A aparéncia das instalagOes fisicas de XYZ esta de
empresas deve ser adequada aos tipos de acordo com os tipos de servigos oferecidos?

servigos oferecidos?

Confiabilidade
Quando as empresas prometem fazer algo por Quando XYZ promete fazer algo em um determinado

um determinado periodo, elas devem fazé-lo? prazo, ela cumpre?
Quando clientes tém problemas, essas Quando vocé tem problemas, XYZ é solidaria e
empresas devem ser soliddrias e tranquilizadora?

tranquilizadoras?

40 resultado completo desse levantamento estara disponivel no segundo volume deste documento, que
conterd a versao integral da revisao sistematica da literatura.
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Essas empresas devem ser de confianga?

XYZ é confiavel?

Elas devem produzir seus servicos no prazo em
que prometeram fazé-lo?

XYZ entrega seus servigos no prazo em que prometeu
fazé-lo?

Elas devem manter seus arquivos
organizadamente?

XYZ mantém seus arquivos organizadamente?

Capacidade de resposta

Ndo é esperado que elas digam aos clientes
exatamente quando os servigos serdo
concluidos? (-)

XYZ ndo informa aos clientes exatamente quando os
servigos serdo concluidos? (-)

N3o é realidade para clientes esperar pronto
atendimento de empregados dessas empresas?

()

Vocé nao recebe pronto atendimento dos empregados
de XYZ? (-)

Seus empregados nem sempre estdo dispostos a
ajudar os clientes? (-)

Os empregados de XYZ ndo estdo sempre dispostos a
ajudar os clientes? (-)

Estd tudo bem se eles sdo muito ocupados para
atender prontamente as demandas dos
clientes? (-)

Os empregados de XYZ sdo muito ocupados para
atender prontamente as demandas dos clientes? (-)

Seguranga

Clientes devem poder confiar em empregados
dessa empresa?

Vocé pode confiar nos empregados de XYZ?

Clientes devem poder se sentir seguros em suas
negociacGes com empregados dessas
empresas?

Vocé se sente seguro nas negociagdes com os
empregados de XYZ?

Seus empregados devem ser polidos
(educados)?

Os empregados de XYZ sdo polidos (educados)?

Os empregados devem obter suporte adequado
dessas empresas para executar bem seus
trabalhos?

Os empregados tém suporte adequado de XYZ para
executar bem seus trabalhos?

Empatia

Nao é esperado dessas empresas dar atencao
individualizada aos clientes? (-)

XYZ ndo da a vocé atencdo individualizada? (-)

Nao é esperado que empregados dessas
empresas deem atencdo individualizada aos
clientes? (-)

Os empregados de XYZ ndo dao a vocé atencdo
individualizada? (-)

E irreal esperar que os empregados saibam
quais sdo as necessidades dos seus clientes? (-)

Os empregados de XYZ ndo sabem quais sdo as suas
necessidades? (-)

E irreal esperar que essas empresas tém, de
fato, interesse em seus clientes? (-)

XYZ ndo tem, de fato, interesse em suas necessidades?

()

N3o é esperado haver horas operacionais
adequadas para todos os clientes? (-)

XYZ ndo tem horas operacionais adequadas para todos
os seus clientes? (-)

Sao exemplos da utilizacdo do SERVQUAL no contexto de servigos publicos os trabalhos de:

Patra et al.
desenvolvimento na India;

governo digital em Singapura.

Huai (2011), que o utiliza para avaliar servicos publicos digitais da China;
(2015), na medicdo de qualidade de servico de autoridades de

Srivastava, Teo e Nishant (2011), que realizam uma pesquisa com usuarios de websites de
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2.3.2 MODELO DELONE E MCLEAN

0 segundo modelo mais citado para avaliagdo no setor publico é o de DeLone e McLean (1992). O modelo
conta com seis variaveis inter-relacionadas: (i) qualidade do sistema; (ii) qualidade da informacao; (iii) uso;
(iv) satisfagcdo do usudrio; (v) impacto individual; e (vi) impacto organizacional. A Figura 4 ilustra as
interdependéncias causais e temporais entre as dimensdes do modelo.

Uso —

Qualidade de
sistema
N Impacto » Impacto
T l individual organizacional

Qualidade da

informagdo Satisfagdodo | |

USuario

FIGURA 4. MODELO DE SUCESSO DE SISTEMAS DE INFORMACAO DE DELONE & MCLEAN. FONTE: TRADUZIDO DE DELONE E
MCLEAN (1992)

Esse modelo, considerado multidisciplinar, foi amplamente utilizado em diferentes areas e
contextos. Todavia, Seddon (1997) argumenta que a tentativa de DeLone e McLean (D&M) de unir
as interpretagdes causais e processuais torna o modelo razoavelmente confuso e erroneamente
especificado. Seddon propds uma nova ferramenta adaptada, a fim de separar a analise dessas
dependéncias, que est ilustrada na Figura 5.

Consequéncias Individuais,
Expectativas sobre o Uso de SI Organizacionais e Sociais do
beneficio liquido do comportamental, nio uma Uso de SI
uso futuro de SI medida de sucesso
nio avaliado nem como bom ou ruim

Observagao,
\ experiéncia pessoal
: e relatorios de outros

v
fodidac - = 2. Medidas Perceptuais 3. Outras medidas de
- f\.ed]lc:.ia>.ded1n§ufmacac Gerais de Beneficios Beneficio Liquido do Uso
¢ Qualidade de Sistema Liquidos do Uso de SI de SI
Feedback (Base Parcial Bénemw% Lf'qmdm i
para Expectativas Qualidade do .| Utilidade /{ Individuos
Revisadas) sistema ”| Percebida t
<
Qualidade da || \: Satisfagio do “C

Informagio Usuario \{ Sociedade

ex: Uso de SI Volitiva

Modelo de Sucesso de SI

FIGURA 5. MODELO DE SUCESSO DE SEDDON. FONTE: TRADUZIDO DE SEDDON (1997)
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Apds contribuicdes e criticas de outros pesquisadores, e em uma tentativa de resolver a
problematica levantada por Seddon (1997), DeLone e McLean (2002) revisaram e atualizaram o
seu modelo, conforme mostrado pela Figura 6. O novo modelo apresenta sete dimensdes: (i)
qualidade da informagao, (ii) qualidade do sistema, (iii) qualidade do servigo, (iv) uso, (v) intencao
de uso, (vi) satisfacdo do usudrio e (vii) beneficios liquidos. Os autores apontam que as trés
primeiras dimensdes constituem os principais fatores de qualidade. Cada uma influencia,
separada ou conjuntamente, o uso e a satisfacdo do usuario. A intencdo de uso é apontada como
uma variavel, no afa de tornar mais facil a medicao da natureza multidimensional de uso. Afinal,
“intencdo” de uso é uma atitude, enquanto “uso” é um comportamento (DeLone; McLean, 2002).

Qualidade da
Informacio
v
Intencado -
de Uso Uso
A
Qualidade de Beneficios
Sistema Liquidos
v
Satisfacdo do Usuario
A
Qualidade de
Servigo

FIGURA 6. MODELO DE SUCESSO DE DELONE E MCLEAN ATUALIZADO. FONTE: TRADUZIDO DE DELONE & MCLEAN (2002)

As variaveis uso e satisfacdo de usudrio possuem uma dependéncia mutua. Enquanto, de maneira
l6gica, o uso antecede a satisfacdo do usudrio, as alteragdes no nivel de satisfacdo também influem
o uso. Finalmente, a partir do uso e da satisfacao, beneficios liquidos podem vir a ocorrer para o
usudrio. Se o servico continua a ser entregue, tais beneficios influenciam o uso e a satisfacdo do
usudrio, completando um ciclo.

A seguir, sdo apresentadas as defini¢cdes de cada dimensdo do modelo atualizado de D&M (2002):

e Qualidade da informacgao: encontro entre as informacdes e suas especificacdes, bem como
sua adequacao, relevancia, seguranga e facilidade de entendimento para uso pelo usuario;

e (Qualidade do sistema: grau em que o sistema atende as expectativas do usudario em
questdoes de disponibilidade, adaptabilidade, confiabilidade, tempo de resposta e
usabilidade;

e (Qualidade do servico: percepcao da qualidade interna da organizacao e dos servicos em
fatores como garantia, empatia e responsividade;

e Uso/intencdo de uso: medidas de atitude e comportamento que representam o uso
propriamente dito do servigo em relacdo a questdes de natureza de uso, padroes de
navegacao, nimero de visitas ao site e numero de transacoes executadas;

e Satisfacdo do usuario: dimensdo medida através da aquisicdo e visitas recorrentes bem
como pesquisas de usuario; e
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e Beneficios liquidos: impactos positivos ou negativos do servigo no usudrio, variando em
sua natureza conforme o contexto do servico.

Entre as principais aplicacées do modelo para o setor publico, destacam-se:

e Wang e Liao (2008) utilizam o modelo para avaliar servigos gerais de governo digital na
China;

e Jang (2010) utiliza-o a fim de avaliar um sistema publico de e-procurement em Taiwan;

e Scott, DeLone e Golden (2011) visaram identificar os componentes de cada dimensao do
modelo D&M, trazendo a tona as relagdes entre elas;

e Singh e Singh (2018) usaram-no para avaliar servigos publicos digitais gerais na India.

Na literatura, encontra-se também o modelo de D&M aplicado de forma combinada a outros
modelos em diversos paises:

e Floropoulosetal. (2002) utilizam os modelos de D&M e de Seddon para avaliar um sistema
de e-tax da Grécia;

e Almalki, Duan e Frommbholz (2013) unem as trés dimensoes de qualidade do modelo de
D&M, além do uso e da satisfacdo do usuario, com variaveis de outros modelos para
construir um framework de avaliacdo de sucesso de portais de governo digital;

e Rana etal. (2015) unem as mesmas dimensdes de qualidade com o Modelo de Aceitacao
de Tecnologia (TAM) e o modelo de Seddon para analisar o sucesso do Sistema Digital de
Reparagio de Reclamagdes Publicas da India;

e Uthaman e Vasanthagopal (2017) incorporam também as dimensdes de qualidade, junto
de satisfacdo do usuario e beneficios liquidos, mais conceitos de outros modelos, a fim de
estudar a qualidade de servicos oferecidos por Centros de Servico Comum na india;

e Jing e Wenting (2014) adaptam o modelo de D&M selecionando suas trés dimensdes de
qualidade com o intuito de estudar as perspectivas da qualidade dos servicos digital e
presencial para com a satisfacdo do usuario.

2.3.3 MODELO DE ACEITACAO DE TECNOLOGIA

0 terceiro e dltimo modelo amplamente utilizado nas pesquisas de avalia¢do de servicos publicos,
com foco no cidadao, é o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM, da sigla em inglés), proposto
por Davis (1985, 1989) e Davis, Bagozzi e Warshaw (1989). Nesse modelo, procura-se estudar
como os usuarios de servigos publicos aceitam e utilizam as tecnologias, bem como oferecer
medidas que permitam estimar, explicar e aumentar a aceitacao de novas tecnologias. Ele surge
da necessidade de compreender a adog¢ao de novas tecnologias para solucionar o problema de
resisténcia contra elas.

0 modelo procura prever a aceitacdo de sistemas a partir da medida das inten¢des dos usuarios e
explicar tais intencdes através de suas atitudes, normas subjetivas, utilidade percebida, facilidade
de uso percebida e variaveis relacionadas. O modelo consiste, portanto, das seis dimensoes
ilustradas na Figura 7: (i) varidveis externas, (ii) utilidade percebida, (iii) facilidade de uso
percebida, (iv) atitude para uso, (v) intencdo comportamental de uso e (vi) uso propriamente dito.
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Utilidade Percebida
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Intengado
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Percebida

®
FIGURA 7. MODELO DE ACEITACAO DE TECNOLOGIA (TAM). FONTE: TRADUZIDO DE DAVIS, BAGOZZI E WARSHAW (1989).

Uma das questdes-chave do modelo TAM é a influéncia de variaveis externas sobre crencas,
atitudes e comportamentos dos usudrios. Em seguida, observa-se o impacto de duas dessas
crengas - utilidade percebida e facilidade de uso percebida - no comportamento para a adogdo de
um sistema. Ainda, tais crengas estao relacionadas, de maneira que uma maior facilidade de uso
pode melhorar o desempenho, permitindo ao usudrio produzir mais com o mesmo esforgo,
portanto, impactando a utilidade percebida. Essas dimensdes sdo definidas a seguir.

e Variaveis externas: diferencas individuais, restricbes contextuais e intervencdes
controlaveis que afetam o comportamento;

e Utilidade percebida: percepcdo do usudrio sobre o quanto o uso do sistema melhora seu
desempenho em um contexto organizacional;

e Facilidade de uso percebida: nivel de esforco esperado pelo usuario na utilizagdo do
sistema;

e Atitude para uso: atitudes formadas para realizar comportamentos percebidos como
positivos pelo usudrio;

e Intencdo comportamental de uso: intencdes surgidas da percep¢io de utilidade e atitudes
formadas que levam ao uso do sistema; e

e Uso do sistema: uso propriamente dito do sistema.

Algumas experiéncias de aplicacdo do modelo TAM ao setor publico de alguns paises foram
estudadas por:

e Bhattacharya, Gulla e Gupta (2012), que avaliam sistemas ptiblicos digitais da india de
maneira geral;

e Almalki, Duan e Frommholz (2013), que o utiliza como base para construir um novo
modelo de avaliacdo;

e Ranaetal. (2015), que o combinam aos modelos de D&M e Seddon para medir o sucesso
do Sistema Digital de Reparacao de Reclamacdes Publicas; e

e Alotaibi e Roussinov (2017), que adaptam o modelo para avaliar sistemas de m-
government na Arabia Saudita.

Venkatesh e Davis (2000) e Venkatesh (2000) sugerem uma extensdo do modelo de TAM para
TAM2 (Figura 8), a fim de definir os determinantes de utilidade percebida e inten¢des de uso
relacionados a influéncia social e processos cognitivos. Tais determinantes também tém relacao
com as variaveis externas do modelo original.

Arevisao de literatura mostra que, apesar de ter uma atualiza¢ao, o modelo original ainda é o mais
utilizado. Além disso, o TAM foi estendido mais uma vez (Venkatesh et al., 2003), resultando na
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construgdo da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT, na sigla em inglés). Esse
novo modelo também aparece nos estudos de Uthaman e Vasanthagopal (2017).

Experiéncia

Voluntariedade

Norma Subjetiva

h 4

\

Imagem

!\
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de Resultados
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h 4

NV VY

A
Comportamento de

Uso

A4

Intenc3o de Uso
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Facilidade de Uso
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Modelo de Aceitagdo de Tenologia

FIGURA 8. MODELO DE ACEITACAO DE TECNOLOGIA 2 (TAM 2). TRADUZIDO DE VENKATESH E DAVIS (2000)

2.4. DIMENSOES PSICOMETRICAS NA AVALIACAO DE SERVICOS

As dimensoes psicométricas em um instrumento de avaliagdo sdo utilizadas pelos modelos como
rétulos para agrupar um conjunto de questoes, que compoem uma matriz de itens eventualmente
capazes de mensurar uma “variavel latente”. Os modelos encontrados na literatura possuem
quantidades e nomes de dimensdes diferentes, conforme varidveis como a perspectiva teérica
utilizada, a orientacdo da avaliacdo e até mesmo o contexto do objeto de estudo.

No Quadro 3, apresenta-se um resumo com as dimensodes mais frequentes nos principais modelos
de avaliacao de servicos publicos.

QUADRO 3. PRINCIPAIS DIMENSOES UTILIZADAS POR MODELOS DE AVALIACAO ENCONTRADOS NA LITERATURA. FONTE:

AUTORES.

Dimensao

Autores

Satisfacdo do usuario

Wang e Liao, 2008; Hamid e Sarmad, 2008; Floropoulos et al., 2010; Alanezi,
Mahmood e Basri, 2011; Zheng e Lu, 2012; Almalki, Duan e Frommholz,
2013; Uthaman e Vasanthagopal, 2017; Sigwejo e Pather, 2016; Saha, Nath e
Salehi-Sangari 2010; Uthaman e Vasanthagopal, 2017b.

Satisfacdo e
percebida ou global

satisfacdo

Gutiérrez Rodriguez et al., 2009; Srivastava, Teo e Nishant, 2011; Okunola e
Rowley, 2013; Rana et al.,, 2015; Ssemugabi e Villiers, 2016; Skordoulis,
Alasonas; Pekka-Economou, 2017.

Informacdo e qualidade
da informacao

Alanezi, Mahmood e Basri, 2011, 2012; Wang e Liao, 2007; Floropoulos et al.,
2010; Almalki et al., 2013; Okunola e Rowley, 2013; Jing e Wenting, 2014;
Rana et al, 2015; Singh e Singh, 2018; Ssemugabi e de Villiers, 2016;
Uthaman e Vasanthagopal, 2017a; Uthaman e Vasanthagopal, 2017b.
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Gutiérrez Rodriguez et al.,, 2009; Wang e Liao, 2007; Floropoulos et al., 2010;
Qualidade do servico e | Saha, Nath e Salehi-Sangari, 2010; Alanezi et al.,, 2011; Bhattacharya, Gulla e
qualidade percebida Gupta, 2011; Alanezi, Mahmood e Basri 2012; Almalki, Duan e Frommbholz,
2013; Jing e Wenting, 2014; Anwer Anwer et al,, 2016.

Facilidade de uso | Almalki, Duan e Frommbholz, 2013; Rana et al., 2015; Alotaibi e Roussinov,
percebida 2017.

Nota-se que quatro dimensoes sdo mais frequentes e parecem indicar um conjunto que permeia

a avaliacdo de qualidade de servicos publicos sob a perspectiva do usudrio: satisfacao, informacao,
qualidade e facilidade de uso.



20

3 CONSTRUCAO E TESTE DOS INSTRUMENTOS DE AVALIACAO

Este capitulo apresenta os detalhes da construgdo dos instrumentos de avaliacao da percepgdo da
qualidade dos servigcos publicos a partir do usudrio. A metodologia utilizada consistiu em uma
pesquisa descritiva de carater quantitativo, seguida de uma andlise estatistica e semantica, que
serviu de base para a constru¢do do modelo proposto no Capitulo 5.

A construcao do modelo de avaliagdo proposto neste relatoério foi dividida em quatro etapas:

(i) Articulagdo dos instrumentos e do contexto: definicdo do conjunto de variaveis, atributos
e dimensdes que serdo objeto de investigacdo na pesquisa;

(ii) Escolha do formato de resposta e compilacio do conjunto de questdes iniciais:
operacionalizagdo das variaveis, dos atributos e das dimensées selecionados e construcao
de itens (questdes) adequados a sua mensuracao;

(iii)Coleta de dados: definicdo do publico-alvo da amostra de teste e da forma de coleta de
dados; e

(iv) Analise estatistica e Grounded Theory: avaliacdo quantitativa e qualitativa dos dados
coletados, analisando as dimensdes do instrumento, a precisdo das medidas e a relacdo
entre cada dimensao, além das categorias gerais que poderiam emergir dos dados.

3.1. ARTICULACAO DOS INSTRUMENTOS E DO CONTEXTO

No levantamento da literatura, verificou-se que, mesmo quando utilizam nomes ou rétulos
diferentes para as dimensdes, os modelos apresentam itens e questdes de avaliagdo de contetido
similar. Por essa razdo, um critério de selecdo dos itens foi o fato de serem comuns aos diversos
modelos. Por outro lado, ndo foram incluidos itens que os usuarios nio precisariam avaliar ou que
ndo faziam sentido para o contexto de servicos publicos brasileiros, como “gestdo dos processos”
(SA et al, 2017) e “customizagido” (ZEITHAML; PARASURAMAN; MALHOTRA, 2001; MADU;
MADU, 2002). Os servicos também foram separados em trés categorias, de acordo com a
modalidade de oferta: digitizados, parcialmente digitizados e presenciais.

Para os servigos digitizados ou parcialmente digitizados, foram encontradas quatro grandes
n, «

dimensdes: “qualidade do processo”; “facilidade de uso”; “qualidade técnica” e “qualidade das
informacdes”.

Foram incluidos 26 itens de avaliagdo de servicos digitais, distribuidos entre quatro dimensdes,
como proposta inicial para a elaboracao de um questionario. O Quadro 4 mostra essas dimensdes
analisadas paralelamente aos itens avaliados.
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QUADRO 4. DIMENSOES ANALISADAS E ITENS AVALIADOS. FONTE: AUTORES.

Dimensao Aspecto analisado
1. Qualidade do processo (BID, |¢ Adequacio do tempo para obtengio do servico;
2016) e Cumprimento dos prazos;
e Adequacdo do custo para obtengio do servigo;
e Adequacdo do esfor¢o para obtencao do servigo; e
e Razoabilidade dos requisitos.
2. Facilidade de uso (DENG; |® Facilidade de acesso a informacio;
KARUNASENA; XU, 2018; |¢ Compatibilidade com diversos dispositivos;
ZEITHAML; PARASURAMAN; [  Suporte para usuarios novos;
MALHOTRA, 2000; FASSNACHT; [¢ Simplicidade das etapas;
KOESE, 2006) e Design do website; e
e Conveniéncia do servico digital em contraste com o servico
presencial.
3. Qualidade técnica (SA et al, |¢ Confiabilidade do servigo;
2017; ZEITHAML; e Privacidade das informagdes fornecidas;
PARASURAMAN; MALHOTRA, |® Seguranca das informagdes fornecidas;
2000; FASSNACHT; KOESE, 2006) |e Problemas técnicos encontrados durante a realizacdo do
servigo;
e Velocidade de processamento do sistema;
e Disponibilidade dos servigos;
e Facilidade do pagamento digital;
e Integracdo dos sistemas;
e Integralidade digital do servigo; e
e Estabilidade da rede.
4. Qualidade das informacdes |®¢ Precisdo das informacdes prestadas;
(DENG; KARUNASENA; XU, 2018; |¢ Informagdes atualizadas;
FASSNACHT; KOESE, 2006) e Releviancia das informagdes prestadas; e
e (lareza das informacdes prestadas.

Ja para os servigos presenciais, as dimensdes encontradas foram: “garantia” (ALVES, 2017),
“empatia” (PINTO; GOUVEA; OLIVEIRA, 2014; CALARGE et al, 2015), “presteza” (SALOMI,
MIGUEL & ABACKERLI, 2005), “aspectos tangiveis” (SALOMI, MIGUEL & ABACKERLI, 2005) e
“acessibilidade” (CALARGE etal., 2015). Como se percebe, o conjunto de dimensdes que compdem
os modelos de avaliagdo de qualidade de servicos presenciais estd consolidado na literatura e é
praticamente o mesmo proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Essa particularidade sera considerada na proposta final do instrumento de avaliagao de qualidade
dos servicos presenciais.

3.2. DEFINICAO DAS QUESTOES INICIAIS E DA ESCALA

Tendo como base as caracteristicas levantadas na etapa anterior, foram formuladas assertivas
sobre cada caracteristica do servico. A cada assertiva foi vinculada uma escala de Likert de
concordancia apoiada em cinco pontos. As afirmacdes foram construidas seguindo as
recomendacdes de Pasquali (2010), considerando os critérios de comportamento, objetividade,
simplicidade, clareza, relevancia, precisdo, variedade, modalidade, tipicidade, credibilidade,
amplitude e equilibrio.



22

As afirmacdes passaram por uma validacdo semantica inicial, tendo como participantes oito
bolsistas do laboratério (ITRAC/UnB), para checagem da compreensdo do significado das
questdes para o publico-alvo da pesquisa. Apds essa validagdo, o questionario foi organizado da
seguinte maneira:

e Para os servicos digitizados, o questionario foi composto por 29 questdes. No intuito de
melhorar a compreensao do publico-alvo, tais servigos foram nomeados de Servicos
Online.

e Para os servicos parcialmente digitizados, foram utilizadas as questdes de ambos os tipos
de servigo, totalizando 35 questoes, sendo que algumas perguntas eram compartilhadas.
Esse tipo de servico foi denominado no questionario de Servigos Parcialmente Online;

e Para os servicos presenciais, foram utilizadas 15 questoes.

Como ja afirmado, optou-se por utilizar uma escala de concordancia de 1 a 5:

1 = “Discordo totalmente”;

2 = “Discordo parcialmente”;

3 = “Nao concordo, nem discordo”;
4 = “Concordo parcialmente”; e

5 = “Concordo totalmente”.

A opcao pela escala de concordancia 1-5 se deve a tendéncia de aumento de erro aleatério em
escalas de grande amplitude (FURR, 2011). Além disso, medidas com rotulos (ou ancoras)
possuem qualidade psicométrica superior (KROSNICK; JUDD; WITTENBRINK, 2005). Igualmente,
escalas com um ponto neutro (ndo concordo, nem discordo) também possuem qualidade
psicométrica superior (O'’MUIRCHEARTAIGH; KROSNICK; HELIC, 2000).

3.3. COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados, foi realizada uma pesquisa exploratéria com usuarios de sete tipos de
servicos publicos oferecidos pelo governo federal. O conjunto de servicos representa uma
pequena amostra das trés modalidades de oferta de servicos: presenciais, digitizados e
parcialmente digitizados.

Emissao de Antecedentes Criminais;

Obtencdo de passaporte comum para brasileiro;

Obtencao da carteira de trabalho e previdéncia social;

Realizacdo do Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM);

Alistamento no Servico Militar Obrigatorio;

Declaracao de Imposto de Renda Retido na Fonte (IRRF); ou

Obtencao do Certificado Internacional de Vacinagao e Profilaxia (e-CVI).

0 questionario foi disponibilizado na internet via plataforma SurveyMonkey® e os participantes
foram convidados pelas redes sociais a responder voluntariamente a pesquisa. Um exemplo de
layout de questionario pode ser encontrado no Apéndice I.
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3.4. ANALISE ESTATISTICA E GROUNDED THEORY

3.4.1. ANALISE ESTATISTICA

Para examinar a variavel latente “percepcdo da qualidade do servico pelo usuario”, foi utilizada a
técnica de andlise fatorial. Esse método estatistico tem como objetivo definir, em um estudo com
muitas variaveis, grupos de variaveis que sdo altamente correlacionadas e que podem estar
medindo aspectos de uma mesma dimensao subjacente, com uma perda minima de informacao.
Essas dimensdes sdo conhecidas como fatores (FIELD, 2009).

Conforme Damasio (2013), as analises fatoriais podem ser apresentadas sob uma perspectiva
exploratdria ou confirmatéria. Na Andlise Fatorial Exploratéria (AFE), investiga-se como um
conjunto de questdes se agrupa. Por outro lado, na Andlise Fatorial Confirmatéria (AFC), o
pesquisador precisa predeterminar a estrutura a ser avaliada.

No presente estudo, realizou-se inicialmente uma AFE com o objetivo de reduzir o conjunto de
questdes a um tamanho mais manejavel, identificando dimensdes associadas a variavel latente.
Posteriormente, utilizou-se a AFC para confirmar se as mesmas afirmac¢des continuavam
compondo as mesmas dimensoes (fatores) e se o numero de fatores escolhido apresentava um
bom ajuste para o conjunto de dados. Assim, as técnicas AFE e AFC foram utilizadas de maneira
complementar, com vistas a avaliar a plausibilidade da estrutura fatorial encontrada (SCHMITT,
2011).

3.4.2. GROUNDED THEORY

A Grounded Theory, ou “teoria baseada em evidéncias”, é uma técnica que se insere em uma
abordagem de pesquisa qualitativa. Ela tem por objetivo extrair dos dados a teoria ou o conceito
subjacente. Portanto, é uma técnica indutiva que parte da evidéncia concreta para o constructo
(GLASER; STRAUSS, 1967).

Um principio fundamental desse tipo de andlise de dados é que as categorias devem ser
desenvolvidas e relacionadas a partir de evidéncias empiricas. Com isso, conceitos que pertencem
ao mesmo fendmeno podem ser agrupados para formar categorias em um nivel cada vez mais alto
e abstrato (CORBIN; STRAUSS, 1990). As categorias sdo as “pedras angulares” das teorias e, com
a GT, podem ser geradas através de um processo analitico de fazer comparacdes para destacar
semelhancas e diferencas em conjunto de dados verbais (CORBIN; STRAUSS, 1990).

Em termos praticos, a técnica Grounded Theory inclui comparacgdes, codificacdes e extracido de
regularidades, produzindo conclusdes conceituais que emergem dos dados brutos, conforme
ilustra a Figura 9. Diante de um conjunto de “dados brutos”, a primeira tarefa do pesquisador é a
codificacdo aberta. Enquanto codifica, o analista pode notar que os conceitos sio semelhantes ou
diferentes na sua forma, mas representam a¢des voltadas para um processo similar. Identificando-
se esse fendmeno, os conceitos comuns sobem de nivel e passam a compor outro conceito mais
amplo. Em seguida, ocorre uma nova codificacdo, chamada de axial, em que os conceitos podem
ser agrupados novamente sob um titulo mais abstrato. Finalmente, na codificacdo seletiva, surge
a categoria final (CORBIN; STRAUSS, 1990).
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FIGURA 9. REPRESENTACAO ESQUEMATICA DAS ANALISES DA GT. FONTE: CRUZ (2008).
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4 RESULTADOS DO TESTE

4.1. CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Participaram voluntariamente da pesquisa 204 individuos, usuarios de pelo menos um dos sete
servicos publicos previamente selecionados. O critério de escolha dos sete servigos para o teste
foi o de cobertura, dado que a probabilidade de um usudrio brasileiro acima de 16 anos nao ter
utilizado ao menos um dos servigos escolhidos é razoavelmente baixa. Destes 204 participantes,
131 (ou 64%) utilizaram servigos parcialmente digitizados, 40 (ou 20%) acessaram servicos
integralmente digitizados e 33 (ou 16%) fizeram uso de servigos presenciais.

A Tabela 1 mostra que, para os servicos investigados, destaca-se a realizagdo do ENEM (56%)
entre aqueles considerados parcialmente digitizados, a declaracdo do IRPF (65%) entre os
servicos digitizados e a obtenc¢do da carteira de trabalho e previdéncia social (73%) entre os
servicos presenciais estudados.

TABELA 1. FREQUENCIA E PORCENTAGEM DOS SERVICOS UTILIZADOS PELOS PARTICIPANTES. FONTE: AUTORES.

Tipo de servico (frequéncia) Tipo de servico (%)
(0] i lizado foi: i i
servico realizado foi Parcml'mente Online  Presencial Parcmlfnente Online  Presencial
Online Online

Emissdo de Antecedentes Criminais 0 14 0 0% 35% 0%
Obter passaporte comum para brasikiro 35 0 0 27% 0% 0%
Obter a carterra de trabalho e previdéncia social 9 0 24 7% 0% 73%
Fazer o Exame Nacional do Ensmo Médio (ENEM) 73 0 0 56% 0% 0%
Alistar-se no Servico Militar Obrigatorio 14 0 0 11% 0% 0%
Declarar Imposto de Renda Retido na Fonte (IRRF) 0 26 0 0% 65% 0%
Obter o Certificado Internacional de Vaciagio e Profilaxia 0 0 9 0% 0% 27%

Total 131 40 33 100%  100% 100%

A Tabela 2 mostra a distribuigdo relativa das caracteristicas da amostra segundo o tipo de servico.
No geral, entre os usudarios de servicos considerados parcialmente digitizados, 56% eram do sexo
masculino, com idade entre 20 e 24 anos, 75% possuiam ensino superior incompleto e 50%
tinham renda familiar maior que seis salarios minimos. Por sua vez, entre aqueles que fizeram uso
de servigos integralmente digitizados, destaca-se a maior proporcdo de homens adultos (entre 30
e 59 anos) com ensino superior completo e renda familiar média superior a daqueles que
acessavam os demais tipos de servico.
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TABELA 2. CARACTERISTICAS DOS USUARIOS, SEGUNDO TIPO DE SERVICO: PARCIALMENTE DIGITIZADO, DIGITIZADO E
PRESENCIAL. FONTE: AUTORES.

Tipo de servico (%)

Caracteristi i
aracteristicas Parc1alfnente b T a——
Online
Sexo
Femimno 44% 43% 82%
Masculino 56% 58% 18%

Faixa etaria

15 - 19 anos 18% 0% 6%
20 - 24 anos 56% 20% 61%
25 - 29 anos 9% 20% 9%
30 - 34 anos 5% 10% 3%
35 - 39 anos 3% 8% 12%
40 -44 anos 4% 5% 3%
45 - 49 anos 2% 10% 3%
50 - 54 anos 1% 13% 3%
55 -59 anos 2% 13% 0%
60 - 64 anos 0% 3% 0%

Nivel de escolaridade

Ensino médio incompleto 1% 0% 3%
Ensino médio completo 5% 5% 3%
Ensino superior incompleto 75% 33% 61%
Ensino superior completo 19% 63% 33%
Renda familiar

Até 1 salario minimo 8% 0% 6%
De 1 a 3 salarios minimos 17% 23% 36%
De 3 a 6 salarios minimos 27% 23% 24%
De 6 a 9 salarios minimos 20% 8% 21%
De 9 a 12 salarios minimos 11% 20% 3%
De 12 a 15 salarios minimos 8% 10% 0%
Mais de 15 salarios minimos 10% 18% 9%

Total 131 40 33

Ja entre os usuarios de servicos presenciais, nota-se a alta propor¢ao de mulheres (82%) entre 20
e 24 anos (61%) com ensino superior incompleto (61%). E nesse subgrupo que se observam,
também, os usuarios com menor renda familiar. Os dados referentes as caracteristicas dos
usudrios podem ser vistos nas figuras a seguir.
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PARCIALMENTE DIGITIZADO (%)

®m Feminino

» Masculino

FIGURA 10. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS, SEGUNDO SEXO E TIPO DE SERVICO PARCIALMENTE DIGITIZADO.
FONTE: AUTORES.

DIGITIZADOS (%)

B Feminino

m Masculino

FIGURA 11. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS, SEGUNDO SEXO E TIPO DE SERVICO DIGITIZADO. FONTE:
AUTORES.

Presencial (%)

® Feminino

= Masculino

FIGURA 12. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS, SEGUNDO SEXO E TIPO DE SERVICO PRESENCIAL. FONTE:
AUTORES.
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PARCIALMENTE DIGITIZADO

60 - 64 anos = @ Homens

55-59 anos j E Mulheres
50- 54 anos
45 - 49 anos
40 -44 anos

35-39 anos

30- 34 anos

25-29 anos

20- 24 anos

15-19anos T T | ; T T ,

0,60 0,40 0,20 0,00 0,20 0,40 0,60
FIGURA 13. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS, SEGUNDO SEXO, FAIXA ETARIA E TIPO DE SERVICO
PARCIALMENTE DIGITIZADO. FONTE: AUTORES.

DIGITIZADO

60 - 64 anos B Homens

55-59 anos E Mulheres

50 - 54 anos

45 - 49 anos
40 -44 anos
35-39 anos
30- 34 anos

25-29 anos

20- 24 anos

15 - 19 anos 1 ] 1 T 1 1 1
0,60 0,40 0,20 0,00 0,20 0,40 0,60
FIGURA 14. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS, SEGUNDO SEXO, FAIXA ETARIA E TIPO DE SERVICO
DIGITIZADO. FONTE: AUTORES.
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Presencial

60 - 64 anos O Homens
55-59 anos B Mulheres
50 - 54 anos

45 - 49 anos I

40 -44 anos

35-39 anos

30- 34 anos

25-29 anos

20- 24 anos

15-19 anos T T T T 1
0,60 0,40 0,20 0,00 0,20 0,40 0,60

FIGURA 15. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS, SEGUNDO SEXO, FAIXA ETARIA E TIPO DE SERVICO
PRESENCIAL. FONTE: AUTORES.

Ensino superior completo

Ensino supenor incompleto _
I

Ensmo meédio completo

Ensino médio incompleto

R 100 200 300 400 500 600 700 800

Presencial ® Digitizado m Parcialmente Digitizado
FIGURA 16. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS SEGUNDO ESCOLARIDADE E TIPO DE SERVICO. FONTE: AUTORES.
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Mais de 15 salarios minimos —
De 12 a 15 salarios minimos -

De 9 a 12 salarios minimos —

|

De 6 a 9 salarios minimos _
|

st ...

De | a 3 salarios minimos _
]
|
\
[

0.0 5.0 10,0 15,0 20,0 250 30,0 35.0 40,0

Até 1 salario minimo

Presencial ® Digitizado m Parcialmente Digitizado
FIGURA 17. DISTRIBUICAO RELATIVA DOS USUARIOS SEGUNDO RENDA FAMILIAR (EM SM) E TIPO DE SERVICO. FONTE:
AUTORES.

E importante mencionar que apenas 4 individuos da amostra declararam possuir alguma
deficiéncia permanente, sendo 3 usudrios de servigos parcialmente digitizados e 1 usudrio de
servico digitizado. As deficiéncias declaradas foram: visual e mental/intelectual, para o servigo
parcialmente digitizado, e motora, para o servico digitizado.

4.2. ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

Para dar inicio a AFE, foi calculada a correlagdo entre cada par de varidveis (ou perguntas)
organizadas em uma matriz-R, para cada tipo de servico. Os resultados sdo apresentados nos
Apéndices IL, III,IVe V.

Com base nessas matrizes, verificou-se que os dados poderiam ser submetidos a andlise fatorial.
Para tanto, dois métodos de avaliacdo foram utilizados: o critério de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e
o Teste de Esfericidade de Bartlett. O indice de KMO, também conhecido como indice de
Adequacdo da Amostra, é um teste estatistico que sugere a proporc¢ao de variancia dos itens que
pode ser explicada pela variavel latente, bem como indica se a aplicacao da AFE é adequada para
o conjunto de dados (LORENZO-SEVA; TIMMERMAN; KIERS, 2011; DAMASIO, 2012).

Como regra, para a interpretacdo dos indices de KMO, tem-se: valores menores que 0,5 sdo
considerados inaceitaveis (ou seja, a analise fatorial é inapropriada); valores entre 0,5 e 0,7 sao
considerados satisfatorios; valores entre 0,7 e 0,8 sdo considerados bons; valores maiores que 0,8
sdo considerados Otimos ou excelentes (HUTCHESON; SOFRONIOU, 1999). O Teste de
Esfericidade de Bartlett, por sua vez, avalia em que medida a matriz de correlacdes é similar a uma
matriz-identidade (os elementos da diagonal principal tém valor igual a 1. Os demais elementos
da matriz sdo aproximadamente 0, ou seja, ndo apresentam correlagdes entre si) (FIELD, 2009).

No Teste de Esfericidade de Bartlett, os niveis de significancia foram abaixo de 0,05, rejeitando a
hipétese nula de que a matriz de dados é similar a uma matriz-identidade. Deste modo, os
resultados indicam os dados possuem correlacao e, portanto, as variaveis ndo sao independentes
e poderiam ser reduzidas em dimensdes ou fatores. Conforme a Tabela 3, os resultados do indice
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de KMO apontam para a adequacdo do método de andlise fatorial para os trés tipos de servigo
(KMO > 0,5). Adicionalmente aos os Testes de Esfericidade de Bartlett que foram estatisticamente
significativos (p < 0,05), os resultados apontam a adequagdo da fatorabilidade da matriz. Desta
forma, prosseguiu-se com a AFE do conjunto de dados.

TABELA 3. TESTES DE FATORABILIDADE DA MATRIZ PARA CADA TIPO DE SERVICO. FONTE: AUTORES.
Teste de Esfericidade de Bartlett

Tipo de Servigo KMO

X2 gl p-valor

Digitizado 0,70 607,318 231 <0,001
Parcialmente Digitizado 0,82 1756,262 595 <0,001
Presencial 0,71 414,370 153 < 0,001

Uma vez verificada estatisticamente a aplicacdo da AFE, determinou-se o nimero de fatores a ser
considerados na andlise. Seguindo a recomendacao de Damasio (2012), utilizou-se o critério das
Analises Paralelas (AP).

Neste procedimento, os autovalores dos dados reais sdo comparados aos autovalores aleatorios.
0 ndamero de fatores nos dados reais a ser considerado se refere aqueles que apresentam tanto
autovalores maiores que 1 como valor maior do que o respectivo autovalor aleatério (O’CONNOR,
2000). Vale ressaltar que, para a extracdo de todos os fatores, foi utilizado o método de rotacao
Promax, um tipo de rotacdo obliqua, que considera que os fatores sejam correlacionados entre si
(FIELD, 2009).

4.2.1. SOBRE A SOLUCAO FATORIAL

Para determinacdo do numero de fatores, foi utilizada a analise dos valores préprios
(Eigenvalues) e o Scree Plot. Estas analises indicaram a existéncia de maneira consistente de até
dois fatores. Figueiredo Filho e Silva Junior (2010) comentam que o pesquisador costuma
enfrentar uma duvida no momento de decidir pelo nimero de fatores:

quanto mais fatores forem extraidos, menor é o grau de parcimdnia, no entanto, maior é a
quantidade total de varidncia pelos fatores. Por outro lado, quanto menos fatores forem
extraidos, maior é o grau de parciménia, todavia, menor sera a quantidade total de
variancia carregada pelos fatores. Dessa forma, a solucdo 6tima é identificar o nimero
minimo de fatores que maximiza a quantidade de varidncia total explicada (FIGUEIREDO
FILHO; SILVA JUNIOR, 2010, p. 168).

Além das indica¢des da andlise estatistica, a definicdo do nimero de fatores leva em conta “razoes
tedricas”. Nesse sentido, o pesquisador deve justificar, em termos conceituais, qual é o padrao de
relacdo esperado entre as variaveis observadas e os fatores (FIGUEIREDO FILHO; SILVA JUNIOR,
2010).

Considerando esses argumentos e o fato de que o presente relatério representa um estudo
exploratdrio (ou seja, uma primeira abordagem empirica do fendmeno), optou-se por adotar uma
solucao fatorial tinica. Outra razdo importante é que as assertivas que compuseram a matriz inicial
de itens eram todas oriundas de outros modelos constantes na literatura, que se propdem, em
ultima instancia, a avaliar a qualidade de servigos, tanto digitizados quanto presenciais.

Assim, no presente estudo foi considerada uma unica dimensao, denominada de “qualidade de
servico”, para as trés modalidades de servicos investigados. Nessa solugao, foram encontrados os
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seguintes indices de variancia total explicada: 34,57 para digitizados, 26,48 para os parcialmente
digitizados e 43,80 para presencial.

Na Tabela 4, sdo apresentados esses resultados e a carga fatorial de cada item da matriz para os
trés tipos de servigo.

TABELA 4. VARIANCIA EXPLICADA E CARGAS FATORIAIS DOS TIPOS DE SERVICO. FONTE: AUTORES.

Item Par.c1.a!mente Digitizado | Presencial
digitizado

Varidncia explicada 26,487 34,573 43,803
0 tempo para obtengdo do servico foi adequado. 725 811 807
Os servigos foram finalizados rapidamente. 722 ,790 ~
As informacdes referentes ao servigo foram relevantes
para mim. 672 274 -
0 esforgo para obtencdo do servico foi adequado. ,649 ,685 624
Todas as informagdes necessarias foram passadas durante 645 625
o atendimento. ’ - ’
As informagoes sobre o servigo foram encontradas com
facilidade. /633 /680 -
As informacdes prestadas foram suficientes para atender 627 706
as minhas necessidades. ’ ’ -
As informacdes geradas pelo servigo puderam ser 623 707
utilizadas e compreendidas facilmente. ’ ’ -
Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar. ,619 _ 801
Os funciondarios transmitiram confian¢a ao passar as
informagdes. 617 - 27
0 servigo possuiu um tempo de realizacdo adequado. ,601 672 729
O servigo cumpriu o0 que prometeu. ,584 ,540 _
As informagdes e os contelidos eram de facil 593 854
entendimento. ’ ’ -
0 servico foi cumprido dentro do prazo informado. 556 575 794
Os horarios de funcionamento do local foram
convenientes. 555 - 528
As informacoes de contato fornecidas estavam atuais. ,540 ,690 ~
As informacgoes de servigo fornecidas estavam atuais. 530 730 _
A instituicao contava com equipamentos uUteis ao
atendimento. 528 - /658
0 visual do site era agradavel. 510 ,502 ~
As informagdes fornecidas estdo seguras. 476 701 _
As paginas carregaram adequadamente. 430 ,630 ~
0 servico pode ser utilizado quando eu quiser. 418 357 ~
0 servico pdde ser realizado com apenas alguns cliques. 395 474 _
0 tratgmento recebido foi respeitoso durante o 391 i 814
atendimento.
0 sistema de pagamento foi facil de utilizar. 352 433 ~
0 sistema utilizou as informagdes de outros 6rgaos. 323 1320 _
Encontrei problemas técnicos durante a utilizacdo do 314 (removido)
servigo. ’ -
0 servico exigiu informagdes ou etapas desnecessarias. -,309 225 -,486
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0 suporte fornecido pelo sistema auxiliou na utilizagdo do 276 (removido) )
servico.
Apenas o servigo escolhido utilizara as informacdes
; . ,261 ,392 _

fornecidas por mim.
As informacodes fornecidas nao serdo compartilhadas com

) ~ : ,190 457 _
sites ndo governamentais.
0 servico pdde ser realizado em dispositivos diferentes. 166 185 _
Peverla ser possivel realizar todo o servigo apenas pela -149 (removido) i
internet.
0 servico online foi mais conveniente do que o presencial. 112 345 _
0 custo financeiro para obtencado do servigo foi adequado. -,036 647 ,630

4.3. ANALISE QUALITATIVA

Apds os resultados obtidos pela andlise exploratoria, foi feita uma andlise a luz da Grounded
Theory para refinar o questionario, visando elaborar uma versao final. Foram submetidas a essa
andlise as assertivas que possuiam carga fatorial suficiente, acima de 0,35. Os resultados da
codificacdo seletiva sdo apresentados nas tabelas 5a 7.

TABELA 5.CATEGORIAS FINAIS PARA 0S SERVICOS DIGITIZADOS E RESPECTIVOS ITENS. FONTE: AUTORES.
Servigos Digitizados (Variancia explicada = 34,573)

Categoria - itens Carga fatorial

Informagodes

1. Asinformacdes e os conteddos eram de facil entendimento. ,854

2. Asinformacgdes de servigo fornecidas estavam atuais. ,730

3. Asinformacgdes geradas pelo servico puderam ser utilizadas e compreendidas 707

facilmente. !

Agilidade

4. O tempo para obtencdo do servico foi adequado. ,811

5. O servico foi cumprido dentro do prazo informado. ,575

6. O servico pode ser utilizado quando eu quiser. ,357
Usabilidade

7. As paginas carregaram adequadamente. ,630

8. Ovisual do site era agradavel. ,502

9. O servigco pode ser realizado com apenas alguns cliques. ,474

10. O sistema de pagamento foi facil de utilizar* ,433
Custo/Esforco

11. O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado. | ,685

iz. O custo financeiro para obtengdo do servigo foi adequado. i ,647
Confiabilidade

13. Asinformacodes fornecidas estdo seguras. ,701

14. O servigo cumpriu o que prometeu. ,540

15. Asinformacdes fornecidas ndo serdao compartilhadas com sites nao

. ,457
governamentais.

* Uma vez que nem todos os servicos possuem pagamento, a op¢ao “Ndo se aplica” foi acrescentada
para esta afirmativa.
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TABELA 6. CATEGORIAS FINAIS PARA 0S SERVICOS PARCIALMENTE DIGITIZADOS E RESPECTIVOS ITENS. FONTE: AUTORES.

Servicos Parcialmente Digitizados (Variancia explicada = 26,487)

Categorias - Itens Carga fatorial

Agilidade

1. O tempo para obtencdo do servico foi adequado. ,725

2. Oservigo foi cumprido dentro do prazo informado. ,556
Informagodes

3. Asinformacgdes referentes ao servigco foram relevantes para mim. 672

4. Asinformagdes sobre o servigco foram encontradas com facilidade. ,633

5. AsinformagGes de servigo fornecidas estavam atuais. ,530

6. Asinformacdes fornecidas estao seguras. ,A76
Tangiveis

7. Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar. ,619

8. Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. ,555

9. Alinstituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento. ,528

10. O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. ,391
Usabilidade

11. Ovisual do site era agraddvel. ,510

12. O sistema de pagamento foi facil de utilizar* ,433

13. As paginas carregaram adequadamente. ,430

14. O servico pode ser utilizado quando eu quiser. ,A18

15. O servigo pode ser realizado com apenas alguns cliques. ,395

16. O sistema utilizou as informagdes de outros érgaos. ,323
Esforgo

17. O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado. ,649

* Uma vez que nem todos os servicos possuem pagamento, a op¢do “Nao se aplica” foi acrescentada para
esta afirmativa.

TABELA 7. CATEGORIAS FINAIS PARA OS SERVICOS PRESENCIAIS E RESPECTIVOS ITENS. FONTE: AUTORES.

Servigos Presenciais (Varidncia explicada = 43,803)

Categorias - Itens Carga fatorial

Agilidade

1. O tempo para obtengdo do servigo foi adequado. ,807

2. Oservico foi cumprido dentro do prazo informado. ,794
Informagoes

3. Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o atendimento. ,625
Tangiveis

4. O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. ,814

5. Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar. ,801

6. Alnstituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento. ,658

7. Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. ,528
Custo/Esfor¢o

8. O custo financeiro para obtengdo do servigo foi adequado. ,630

9. 0 esforgo para obtencgdo do servigo foi adequado. ,624
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5 INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DE SERVICOS: MODELO
BRASP

Apds as etapas de coleta de dados, andlise estatistica e analise baseada na Grounded Theory,
chegou-se a estrutura final dos questionarios, considerando trés modalidades de prestacdo de
servicos publicos: digitizados, parcialmente digitizados e presenciais. O conjunto dos trés
instrumentos constitui o Modelo Brasileiro de Avaliagido de Servicos Publicos (Modelo BRASP).

A questdo que orientou este relatorio foi: “como construir instrumentos fidedignos de avaliacdo
da qualidade de servigcos publicos adaptados a realidade brasileira e capazes de auxiliar o governo
a aprimorar os servicos publicos de acordo com o interesse dos usuarios?” Tendo como orientagdo
tal questdo e o percurso metodolégico descrito neste relatorio, é possivel propor os seguintes
instrumentos:

5.1. QUESTIONARIO PARA SERVICOS DIGITIZADOS

Avaliacdo da percepcado da qualidade de servicos publicos digitizados

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:
(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem discordo; (04) Concordo
parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Quanto ao servigo (nome do servico), é possivel afirmar que: Avaliagdo

01 02 03 04 05

1. Asinformacgdes e os conteldos foram de facil entendimento.

2. Asinformacgdes de servico fornecidas estavam atuais.

3. AsinformacgGes geradas pelo servico puderam ser utilizadas e compreendidas
facilmente.

O tempo para obtencdo do servigo foi adequado.

O servico foi cumprido dentro do prazo informado.

As paginas carregaram adequadamente.

O visual do site era agradavel.

4
5
6. O servico pode ser utilizado quando eu quiser.
7
8
9

O servigo pode ser realizado com apenas alguns cliques.

10. O sistema de pagamento foi facil de utilizar*

11. O esforgo para obtengao do servico foi adequado.

12. O custo financeiro para obtenc¢ao do servigo foi adequado.

13. Asinformacgdes fornecidas estdo seguras.

14. O servigo cumpriu o0 que prometeu.

O |O|0|0|0|0O|0O|0O|0|0|0|0] O |Oo|0
O |O|0|0|0|0O|0O|0|0|0|0|0] O |Oo|0
O |O|0|0|0|0O|0O|0O|0|0|0|0] O |O|0
O |O|O0|0|0|0O|0O|0O|0|0|0|0] O |Oo|0
O |0O|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0] O |0o|0

15. Asinformacgdes fornecidas ndo serdao compartilhadas com sites ndao
governamentais.

* Uma vez que nem todos os servicos possuem pagamento, a op¢ao “Ndo se aplica” foi acrescentada
para esta afirmativa. A opgdo foi retirada da tabela acima para melhor apresentagio visual.

5.2. QUESTIONARIO PARA SERVICOS PARCIALMENTE DIGITIZADOS

Avaliacdo da percepcdo da qualidade de servicos publicos parcialmente digitizados

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:
(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem discordo; (04) Concordo
parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Quanto ao servigo (nome do servico), é possivel afirmar que: Avaliagao

01 02 03 04 05
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1. O tempo para obtengdo do servico foi adequado. O O 0O O O
2. O servico foi cumprido dentro do prazo informado. O O 0O O O
3. Asinformacdes referentes ao servigo foram relevantes para mim. O O 0O O O
4. Asinformacdes sobre o servigo foram encontradas com facilidade. O O 0O O O
5. Asinformacgdes de servico fornecidas estavam atuais. O O 0O O O
6. AsinformacgGes fornecidas estdo seguras. O O 0O O O
7. Osfuncionarios estavam dispostos a me ajudar. O O 0O O O
8. Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. O O 0O O O
9. Alinstituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento. O O O O O
10. O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. O O 0O O O
11. Ovisual do site era agradavel. O O 0O O O
12. Osistema de pagamento foi facil de utilizar* O O 0O O O
13. As paginas carregaram adequadamente. O O 0O O O
14. O servigo pode ser utilizado quando eu quiser. O O 0O O O
15. O servico pode ser realizado com apenas alguns cliques. O O O O O
16. O sistema utilizou as informacgdes de outros érgaos. O O O O O
17. O esforgo para obtengao do servico foi adequado. O O O O O

*Uma vez que nem todos os servigos possuem pagamento, a op¢do “Nao se aplica” foi acrescentada
i iva. a i reti i do visual.
ara esta afirmativa. A opg¢ao foi retirada da tabela acima para melhor apresentacao visual

5.3. QUESTIONARIO PARA SERVICOS PRESENCIAIS

Avaliacdo da percepc¢ao da qualidade de servicos publicos presenciais

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:

(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem discordo; (04) Concordo

parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Quanto ao servigo (nome do servico), é possivel afirmar que:

Avaliagdo

01 02 03 04 05

O tempo para obtencdo do servico foi adequado.

O servigo foi cumprido dentro do prazo informado.

Todas as informacgGes necessarias foram passadas durante o atendimento.

O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento.

Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar.

A instituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento.

Os hordrios de funcionamento do local foram convenientes.

O custo financeiro para obtencgdo do servigo foi adequado.

LR |N o kW I =

O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado.

O|0|0|0|0|0O|0O|0|0

O|0|0|0|0|0O|0|0|0
O|0|0|0|0|0|0|0|0
O|0|0|0|0|0O|0|0|0
O|0|0|0|0|0|0|0|0
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6 CONCLUSOES

Este relatorio apresentou o desenvolvimento de um instrumento para avaliacdo de servigos
publicos, denominado Modelo BRASP. O modelo foi elaborado especificamente para servicos
publicos brasileiros e, por isso, representa um marco de referéncia para avaliar a qualidade de
servicos governamentais tanto presenciais quanto digitizados e/ou parcialmente digitizados. O
modelo confere o devido embasamento cientifico para as trés modalidades de servico, podendo
ser utilizado por instituicoes publicas de qualquer nivel da federacao, para qualquer servigo.

A avaliacdo de servicos publicos por meio de modelagem possui diversas vantagens em
comparacdo a outras sistematicas atualmente aplicadas por organizag¢des do setor publico. Entre
elas, podemos listar cinco:

e A primeira, e mais evidente, é que a propria existéncia de um modelo torna mais
transparentes os aspectos de qualidade de servigo que estao sendo medidos, permitindo
que qualquer ator envolvido possa participar pela critica ou sugestao de melhoria;

e A segunda é a criagdo de uma cultura orientada para a coleta de dados com potencial
aplicado, de forma a evitar a coleta e 0 armazenamento de dados pelo simples fato de que
as tecnologias da informacéo assim o permitem. E importante lembrar que tanto coleta
quanto armazenamento e analise de dados implicam altos custos para a administracdo e,
por essa razdo, devem ser feitas de forma objetiva;

e Aterceira, e talvez a mais importante, é que o estabelecimento de uma relacdo aprioristica
entre os objetos que se quer avaliar transforma tanto a coleta quanto a andlise em
momentos de aprendizado organizacional e melhoria dos préprios modelos utilizados. A
titulo de exemplo, o Modelo de Processo da Pesquisa de Gestdo da Qualidade em Servicos
Publicos permitiu ao INOVA/MPDG elaborar uma equacdo de regressdo para estimar a
variacao no tempo de espera do usuario a partir de poucas variaveis.5 Hoje é possivel
estimar, por exemplo, o impacto da redu¢ao de um documento ou uma interacdo entre a
administracdo e o usuario no nimero de dias que esse mesmo usuario deve esperar por
um servico;

e A quarta vantagem é que o modelo foi elaborado especificamente para os servicos
publicos. Dessa forma, evita-se a tendéncia da aplicacdo automatica de praticas do setor
privado diretamente para o setor publico. Ainda que possam (e devam) intercambiar as
boas praticas que desenvolvem, ambos os setores devem observar atentamente as
peculiaridades de suas relagées com o usuario;

e A quinta é a limitagdo inerente ao “aprendizado de segunda mao” (BARZELAY, 2007).
Mesmo que seja possivel se inspirar em uma boa pratica elaborada por uma organizacao,
a transcricdo de um caso de sucesso dificilmente pode ser feita de forma automatica,
mesmo entre organizacdes do mesmo setor. Em outras palavras, um caso ou uma pratica
de sucesso necessita do devido estudo, andlise, adaptacdo e interpretacdo para ser
absorvido como pratica por uma organizagao.

5 Disponivel em: http://www.planejamento.gov.br/cidadania-digital /brasil-eficiente-cidadania-

digital /pesquisa-de-gestao-da-qualidade-em-servicos-publicos. Acesso em: 19 de janeiro de 2019.
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0 Modelo BRASP é amparado por ampla revisao de literatura, feita por meio de uma revisao
sistematica, assim como por diferentes técnicas de andlise cientifica, tanto quantitativa quanto
qualitativa. Ainda assim, é importante considerar o carater exploratério desse estudo e dos
instrumentos propostos. Isso significa que mais dados devem ser coletados para aprimorar os
instrumentos e “treinar” o modelo. E preciso verificar o comportamento dos instrumentos diante
de uma massa maior de dados, oriundos de sua aplicagdo nos servicos publicos brasileiros.
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APENDICE I - QUESTIONARIO DE TESTE DOS INSTRUMENTOS DE AVALIACAO DE SATISFACAO DO USUARIO

Vocé esta sendo convidado(a) a responder, voluntariamente, um questionario que avaliara a Qualidade dos Servigos Publicos prestados pelo Governo Federal. A
avaliacdo esta sendo coordenada pelo Departamento de Modernizagio de Servicos Publicos e Inovagdo - INOVA.

Vocé deverd indicar o grau de concordancia/discordancia em relacdo as afirmativas apresentadas, como mostrado na escala abaixo:

1 2 3 4 5

Discordo Discordo N3ao concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo  parcialmente totalmente

Inicialmente havera duas perguntas de identificacdo do servico fora dessa escala. A resposta devera ser dada de acordo com o tipo de atendimento que foi prestado a
vocé e, ao término do questiondario, havera algumas perguntas de andlise sociodemografica, também, fora da escala apresentada.

Lembre-se de que:

O questiondrio devera ser respondido individualmente;

Nao existem respostas “certas” ou “erradas”. O importante é mostrar de forma sincera como vocé avalia as afirmacdes;
Sua participacao é muito importante para a melhoria do servigo;

Suas respostas serdo transformadas em dados, mantido o seu anonimato.

AN

Desde ja agradecemos a atenc¢do dispensada e nos colocamos a disposi¢do para os esclarecimentos necessarios.

Atenciosamente,
Information Technology Research and Application Center (ITRAC) - FGA/UnB.




1. O servico foi prestado de forma:

O Presencial O Parcialmente online O Integralmente online

2. Qual foi o servico realizado?

1 2 3 4 5

Discordo Discordo Nao concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente

1 O tempo para obtengdo do servico foi adequado. O O O O O
As informacdes referentes ao servigo foram relevantes para

2 . ¢ ¢ P O @) O O O
mim.

3 0 esforco para obteng3o do servico foi adequado. O O O O O

4 Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar. O O O O O

5 O servico possuiu um tempo de realizagdo adequado. O O O O O
Os funcionarios transmitiram confianca ao passar as

6 informacgdes. O O O O O

7 O servigo cumpriu 0 que prometeu. O O O O O

8 As informagdes de contato fornecidas estavam atuais. O O O O O




A instituicdo contava com equipamentos Uteis ao

? atendimento. O O O O O
10 Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. O O O O O
11 O servigo foi cumprido dentro do prazo informado. O O O O O
12 As informagdes fornecidas estdo seguras. O O O O O
O tratamento recebido foi respeitoso durante o
13 atendimento. O O O O O
14 O sistema de pagamento foi facil de utilizar. O O O O O
15 O custo financeiro para obtengdo do servico foi adequado. O O O O O
As informagOes sobre o servico foram encontradas com
16 facilidade. O O O O O
1 2 3 4 5
Discordo Discordo N3do concordo, Concordo Concordo
totalmente parcialmente nem discordo parcialmente totalmente
As informacdes geradas pelo servico puderam ser utilizadas
17 e compreendidas facilmente. O O O O O
18 As informacdes e os contetidos eram de facil entendimento. O O O O O
19 O visual do site era agradavel. O O O O O
20 As paginas carregaram adequadamente. O O O O O

47

N3o se
aplica



21

O servico pode ser realizado com apenas alguns cliques.

O

O suporte fornecido pelo sistema auxiliou na utilizacdo do
servigo.

O
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Género:

o

0]
0]

Feminino

Masculino
Outro

Faixa etaria:

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOoOOoOOo

15-19 anos
20 - 24 anos
25-29 anos
30-34 anos
35-39 anos
40 - 44 anos
45 - 49 anos
50-54 anos
55-59 anos
60 - 64 anos
65 anos ou mais

QUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

Nivel de escolaridade:

O O0Oo0ooo o

Sem instrugdo e menos de 1 ano de

estudo

Ensino fundamental incompleto

Ensino fundamental completo
Ensino médio incompleto
Ensino médio completo
Ensino superior incompleto
Ensino superior completo

Renda familiar média:

O oOoOo0ooooo

Até 1 saldrio minimo

De 1 a 3 saldrios minimos
De 3 a 6 salarios minimos
De 6 a 9 saldrios minimos
De 9 a 12 saldrios minimos
De 12 a 15 saldrios minimos
Mais de 15 salarios minimos

Possui alguma deficiéncia permanente?

o

o

Nao

Sim

Se sim, qual?

o

O OO0 O

Deficiéncia visual

Deficiéncia auditiva
Deficiéncia motora
Deficiéncia mental/intelectual
Outra
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APENDICE 11 - RELACAO DOS ITENS CONSTRUIDOS PARA CADA TIPO DE SERVICO E SEUS
RESPECTIVOS CODIGOS

Item Parcial.mente Integra!mente Presencial
Online Online

0 servico possuiu um tempo de realizacdo adequado. v73_PQP1 v9_PQP1 v42_PQP1
0 servigo foi cumprido dentro do prazo informado. v78_PQP2 v33_PQP2 v45_PQP2
0 custo financeiro para obtencdo do servico foi adequado. v76_PQP3 v30_PQP3 v63_PQP3
0 tempo para obtencio do servico foi adequado. v83_PQP4 v34_PQP4 v47_PQP4
0 esforc¢o para obtencdo do servico foi adequado. v69_PQP5 v18_PQP5 v64_PQP5
0 servigo exigiu informacdes ou etapas desnecessarias. v68_PQP6 v26_PQP6 v52_PQP6
As informacgdes sobre o servigo foram encontradas com facilidade. v72_PFU1 v8_PFU1
0 servigo pode ser realizado em dispositivos diferentes. v79_PFU2 v2_PFU2
0 suporte fornecido pelo sistema auxiliou na utilizacao do servico. v101_PFU3 v3_PFU3
0 servigo pode ser realizado com apenas alguns cliques. v87_PFU4 v17_PFU4
0 visual do site era agradavel. v70_PFU5 v35_PFU5
0 servico online foi mais conveniente do que o presencial. v77_PFU6 v36_PFU6
ﬁz g:ggilllrr;g(éc;).es prestadas foram suficientes para atender as minhas v90_PQI1 v23_PQI1
As informacdes de servico fornecidas estavam atuais. v67_PQI2 v14_PQI2
As informagdes de contato fornecidas estavam atuais. v111_PQI3 v22_PQI3
As informagdes referentes ao servigo foram relevantes para mim. v88_PQI4 v27_PQl4
As informacdes e os contetidos eram de facil entendimento. v100_PQI5 v12_PQI5
As informagdes geradas pelo servico puderam ser utilizadas e compreendidas
facilmente. v102_PQI6 v7_PQI6
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0 servigo cumpriu o que prometeu. v109_PQT1 v29_PQT1

Apenas o servico escolhido utilizara as informacdes fornecidas por mim. v93_PQT?2 v15_PQT2

As informacgdes fornecidas ndo serao compartilhadas com sites ndo

governamentais. v89_PQT3 v16_PQT3

As informacdes fornecidas estdo seguras. v82_PQT4 v37_PQT4

Encontrei problemas técnicos durante a utilizacdo do servico. v98_PQT5 v38_PQT5

Os servicos foram finalizados rapidamente. v71_PQT6 v39_PQT6

0 servico pode ser utilizado quando eu quiser. v86_PQT7 v13_PQT7

O sistema de pagamento foi ficil de utilizar. v92_PQT8 v25_PQT8

O sistema utilizou as informac¢des de outros 6rgaos. v97_PQT9 v24_PQT9

Deveria ser possivel realizar todo o servigo apenas pela internet. v110_PQT10 v28_PQT10

As paginas carregaram adequadamente. v103_PQT11 v40_PQT11

A instituicdo contava com equipamentos tteis ao atendimento. v95_PI1 v53_PI1
Os funciondrios transmitiram confian¢a ao passar as informagoes. v75_PAP1 v50_PAP1
Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o atendimento. v104 PAP3 v54 PAP3
0 tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. v85_PAP4 v60_PAP4
Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar. v74_PAP6 v56_PAP6
Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. v96_PAP7 v49 PAP7
As instala¢des eram limpas e organizadas. v46_PI2
As instalagdes eram confortaveis. v43_PI3
Os funciondrios estavam vestidos adequadamente. v55_Pl4
As instalagdes eram adequadas ao acesso de pessoas com deficiéncia motora. v58_PI5
As instala¢des eram adequadas ao acesso de pessoas com deficiéncia visual. v65_PI6
As instalagdes eram adequadas ao acesso de pessoas com deficiéncia auditiva. v57_P17




APENDICE III - CORRELACOES DE PEARSON ENTRE AS QUESTOES DE SERVICOS PARCIALMENTE

ONLINE
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v73_ | vzs_ | vze_ | v83_|vea_|ves_|v72_|vro_|vio1_[we7_|vro_|vz7_|veo_|ve67_|vi11_|v8s_ [vioo_[vi02_|vi09_|ve3_|ve9_|ve2_|ves_|v71_|ve6_|ve2_[ve7_|vi10o_|vi03_|ves5_|v75_|vioa_|ves_|v7a_|ve6_

PQP1|PQP2|PQP3|PaP4|PapPs|Pare |PFU1|PFU2 | PFU3 [PFU4 |PFUS [PFU6 | PQI1 [ PQI2 | PQI3 [ Pai4 | PaIs | PaI6 [PQT1 [PQT2|PQT3|PaT4|PQTs |[PQTE |PQT7 |PQTS [PQTI|PQTI0[PQT11| PI1 |PAP1| PAP3 |PAP4|PAPE |PAP7
V73_PQP1 1| 387[ -.085| .659| 555| -.134| .386| -.035| .087| 227 259| .061| 215 .207| 270 .371| .191| .274| .367| .127] .012| .349| -195| 653| 210 .194| 229] -035| .282| .326| .365| .335| .198| 476] 288
V78_PQP2 387 1| 023 523| 403 -087| 216| .058| .145| .024| 236| .063| 391| .297| .326| .355| .220| .254| .260| 177|-056| 417|-328| 411| 269| 229| .172| -104| .158| 343 291| .404| 352| .399| 296
V76_PQP3 | -.085| 023 1] -.069| -.042[ -.068| -.052| .095| .094| -.016] -027| .068| .150| -.078| -.091| .048| .050| -.011| -.069| .009| .133| .064| .047| -193| -054] -117| -029] .077| .098| .045| -.008| -.010| -.107| -.040] -073
V83_PQP4 659 523 -.069 1| 592 -257| .385| .098| .166| .205| .307| .037| 396| .371| .393| .549| 267| .386| .369| .225| .040| 363| -206| .701| .265| 215| .294| -094| .175| 375| .394| .383| 308| 477| 430
V69_PQP5 555 403 -.042| 592 1[-191[ 375| .030| .107| .144| 359| .141| 302| 328| .320| .482| .298| .346| .367| .383| .091| .303| -.098| 549| 224| 402| 51| -113| .224| 277| .386| .375| 251| 424| 363
V68_PQP6 | -.134| -.087] -.068| -.257| -.191 1| -297| -.085| -.146| -.199] -224| .057| -181| -.222| -117| -.224| -.208| -235| -.204| -111| -.159| -.149| 206 -179| -212| -078| .012| .176| -.120| -095| -222| -.193| -.031[ -.056] -.109
V72_PFU1 386 216 -.052| 385| .375| -.297 1] 189 231| 384| 577| .141| 404| 429 236| 374| 457| 492 .308| .125| .062| 216| -259| 467| .184| .194| 276| -223| 298| 262| 465 .457| 061| .366| 223
V79_PFU2 | -.035| .058| .095| .098| .030| -.085] .189 1|~ 250 .217| 180| .196| .182| .149| .016] .064| .152| .165| .030] -052| .201| -.005| .007| .062| .108| .120| -.147| -100| .124| 113| .047| .165| 044| .024] 111
Vi01_PFU3 | .087| .145| .094| .166| .107| -.146] 231| .250 1| 266] 259| .144| .145| 166| .199| 159| .182| .190| .112| .019| .120] -004| .044| .159| .084|-053|-012| -073| 294| 216| .151| .287| 015 115 219
v87_PFU4 227 .024[-016| 205| .144| -.199| .384| 217| 266 1| 308| 110 .203| 281| .169| .169| .283| .293| .175| .103| .132| .165| .031| .323| .312| .150| .144| .087| .347| .131| .248| .287| 039 .130| 376
V70_PFU5 259 236 -.027| 307| .359| -224| 577| .180| 259| .308 1| 205| 248| 354| .256| 254| 384| .308| .225| 247| .089| 177|-078| .334| 221| .159]| .128| -099] .237| 263| .303| .300| .145| .335| 209
V77_PFU6 061| 063 068| .037| 141| .057| 141| .196| .144| 110| 205 1| .068| .039] -.037| -035| .064| .027| -.042|-072| -053 -053| .022| .104| 057|-017| .009| -085| .149| 178| .112| .068| .035] .059| .120
vo0_PQ 215| 391| .150| .396] .302| -.181| 404| .182| .145| .203| 248| .068 1| 505| 381| 512| 471| 458| .374| .074| .050| .321| -.156| .325| 271| .280| 256] -.069| .260| 379| 322| .423| .283| 396 414
V67_PQI2 207| 297| -078| 371| 328| -222| 429 .149| .166| .281| 354 .039| 505 1| 345| 347| 299| 325 .182| .040| -007| 212| -053| .380| .156| .227| .173| -233| .2565| .169| .305| .323| .093| 287| 492
VI11_PQI3 | 270| .326]-091| .393| 320|-117| 236] .016| .199| .169| 256| -.037| .381| 345 1| 425 388| .397| 436| .034] .130| 246|-190| .359| 341| .113| 217| -028| 228 272| 281| .308| .160| .307| 334
V88_PQl4 371| 355| .048| 549| 482|-224| 374| .064| 159| .169| 254| -035| 512| .347| 425 1| 423| 407| 478| A70| 241| 319| -192| 455| 257| .208| .133| -171| .244| 336| 461| 437| 331| .407| 321
Vi00_PQI5 | .191| .220| .050| .267| 298| -208| 457| .152| 182| 283| .384| .064| 471| .299| 388| 423 1| 535| 313| 213| 193] 238|-259| 266| 213| .182| 247| -072| .338| 362| .314| 438| .187| .340| 321
Vi02_PQI6 | .274| 254 -011| .386| .346| -235| 492| .165| .190| 293| .308| .027| 458| 325| .397| 407| 535 1| 406| 176| 174 238 -246| 496| 317| 232| 263| -095| 232| 299] 339| 438| 145 211| 353
v109_PQT1 | .367| .260| -.069| .369| 367| -.204| .308| .030| .112| .175| .225| -.042| .374| .182| .436| 478| .313| .406 1| 189 230| 334 -296| .447| 282| .148| .162| .009| 295| 343| 396| 421| .194| .301| 336
V93_PQT2 27| 77| 009| 225| 383|-111| 125|-052| 019| .103| 247|-072| .074| .040| .034| 170| 213| .176] .189 1| 255] 313] -003| .197| 238| .132|-023| .072| .107| .157| 145 .125| .106| .014| 032
V89_PQT3 012 -.056| .133| .040] .091| -.159] .062| .201| .120| .132| .089] -.053| .050] -.007| .130| .241| .193| .174| 230| .255 1| 221[ -137| .058| .152| -071| -.153| -002| 286 037| .132| .205| .134| .027| 059
V82_PQT4 349 417| .064| 363| .303| -.149| .216| -.005| -.004| .165| 177| -053| 321| .212| .246| .319| 238| .238| .334| .313| 221 1[-179| 383 318| .133| .165| -147| .204| 235| .333| .213| 211| .234| 221
VO8_PQT5 | -.195| -.328| .047| -.206| -.098| .206[ -259| .007| .044| .031| -078| .022| -156| -.053| -.190| -.192| -.2569| -.246| -.296] -.003| -.137[ -179 1[-201| -121] -.081| -045| .2563| -.142| -222|-265| -267| -.165| -.149] -.050
V71_PQT6 653 411| -193| 701| 549 -.179| 467| .062| .159| .323| 334| .104| 325| .380| .359| 455 266| .496| 447| 197| .058| .383| -.201 1| 315| 225| .284| -206| .261| 339| 446| .356| 251| .424| 371
V86_PQT7 210 269 -.054| 265| .224| -212| .184| .108| .084| .312| 221| .057| 271| .156| .341| 257| 213| 317| .282| .238| .152| 318| -.121| 315 1| 146| .046] -007| .220| .145| 232| .222| .055| .190] 319
Vo2_PQT8 194 229[-117| 215| 402|-078| .194| .120| -053| .150| .159] -017| 280 227| .113| 208| .182| 232| .148| .132|-071| .133| -081| 225| 146 1| 109| -109| .054] 199| 184| .178| 247| .380| 233
Vo7_PQT9 229 72| -029| 294 51| .012| .276| -.147| -012| .144| .128| .009| 256] .173| .217| .133| .247| .263| .162| -.023|-.153| .165| -.045| 284| .046| .109 1|~ 042| 000 212| .237| .205| .058| .284| .305
Vi10_PQT10| -.035| -.104| .077| -.094| -113| .176| -223] -.100| -073| .087| -.099[ -.085| -.069[ -.233| -.028| -171| -.072| -.095| .009| .072| -.002| -.147| .253| -.206] -.007| -.109| .042 1| -.067| .098[-.003[ -.010| -.107| -.055| -.071
V103_PQT11| 282| .158| 098| .175| 224|-120| 298| .124| 294| 347| 237| .149| 260| 255| 228| 244| 338| .232| .295| .107| .286| .204| -142| 261| 220| .054| .000| -.067 1| 309] 208| 386 .093| 205] 284
Vo5_PI 326| 343| .045| 375| 277|-095| 262| .113| 216| .131| 263| .178| 379| .169| .272| .336| .362| .299| 343| .157| .037| 235|-222| .339| .145| .199] 212| 098] .309 1| 330 .372| 294 418| 317
V75_PAP1 365| 291| -008| 394| 386| -222| 465| .047| 151| 248| 303| .112| 322| .305| .281| 461| 314| .339| .396| .145| .132| 333|-265| 446| 232| .184| 237| -003| .208| 330 1| 421| 406| 557| 228
Vi04_PAP3 | 335| 404|-010| .383| 375|-193| 457| 165 287| 287| 300| .068| 423| 323| .308| 437| 438| 438| 421| .125| .205| 213| -267| 356 222| .178| 205 -010| .386| 372| 421 1| 251| 485 324
V85_PAP4 198 352[ -.107| 308| .251| -.031| .061| .044| 015 .039| .145| .035| 283| .093| .160| .331| .187| .145| .194| 106| .134| 211 -.165| .251| .055| .247| .058| -.107| .093| .294| .406| .251 1| 476[ 302
V74_PAP6 476 399 -040| 477| 424|-056| 366| .024| 115 130| 335| .059| 396| .287| .307| 407| .340| .211| 301| 014| .027| 234|-.149| 424| 190| 380| 284| -055| .205| 418| 557| 485| 476 1| 304
VO6_PAP7 288 296 -073| 430| 363| -.109| 223 .111| 219| .376] 209| .120| 414| 492| 334| 321| 321| .353| .336| .032| .059| 221|-050| 371| 319| 233| .305| -071| .284] 317| 228| .324| 302| .304 1
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APENDICE IV - CORRELACOES DE PEARSON ENTRE AS QUESTOES DE SERVICOS INTEGRALMENTE
ONLINE

vo P|v33 [v3o_[vw3a_|vis_|we_ | P|v P|v3 P|vi7_|v35_|va6_|ve3_|via_|we2 |w7 [viz_|v P|we |vi5_|vie_|v37_[v3s_[vw3o [vi3_|ve5_|w4_|v2s_P|wao_P

QP1 |PaP2|PaP3|PaP4|PapPs|PapPs| FU1 | Fu2 | FU3 |PFU4|PFUS |PFUG| Pl [ PaI2 | PQI3 | PQi4 |PaI5 | Qe |PaT1|PaT2 |PaT3|PaT4|PaTs |PaTE |PQT? |[PQTS [PQTY| QT10 | QT11
VO_PQP1 1| 514| 527| .660| 673| -.169| 406| .109| .540| .160| .492| 225| .363| .331| .608| .384| 610| 465| 325 .190| .116] 495| .014| 490| .140| 311| 141| .152| 216
V33_PQP2z | 514 1| 336| 473| 494| -077| 464| .086| .503| .260| .406| 478| .372| .350| .357| .283| 561| .444| .098| .142| .070| 485|-.098| .347| .117| .106| 294| .198| .250
V30_PQP3 | 527| .336 1| 545| 375|-163| 429| .132| 418| .405| 252| .118| .329| 470| .597| .084| 431| 467| 440 289| .397| .313|-073| 654| .352| 238 291| .090| 420
V34_PQP4 | 660| 473| 545 1| 646| -285| 431| .159| 640| .321| .340| .257| .530| 557| .701| .121| 682| .390| .484| 320 313| .595|-210| .703| .157| .310| .330] .003| .580
Vi8_PQP5 | 673| 494| 375| 646 1| -127| 446| 149| 397| 113| .389| .225| 614| 295| 538| 435| 507| .509| 472| 270| .201| .550| -.092| 464| .084| 435| 273| 289 314
V26_PQP6 | -.169| -.077| -.163| -.285] -.127 1| -235| .031| -.030| -.293| -.084| -.071| -289] -117| -228| .176| -247| -.124| -.366| .175| .034| .007| .283| -.377| -.134| .356| -.036| .134| -.160
v8_PFU1 06| 464| 429| 431| 446|-235 1| 239| 536| 237| 369| 223| 604| .357| .385| .229| .666| .561| .370| .112| .299| .503| -424| 578| .090| .206| .320| .033| .487
V2_PFU2 109| .086] .132| .159| .149| .031| .239 1| -.062| .141| -.164| -.005| .392| .105| -.026] .070| .136| .345| .215| -229| .126] -.018| .186] .183| .291| .039| 432| -.019| 111
V3_PFU3 540| 503| 418| .640| 397| -.030| .536| -.062 1| 427| 557| 307| .385| 598| .536] .200| .831| .498| .151| .353| .279| 617|-.082| 560 .219| 415 .170| -.065| 570
Vi7_PFU4 | .160| 260| 405| .321| 13| -293| 237| 141| 427 1| 227| .103| .193| 607| 253| .014| 529| .448| 230| .179] 225| .213| -043| 541| .582| .070| .116| -.039| 219
V35_PFU5 | 492| 406| .252| .340| .389] -.084| 369| -.164| 557| .227 1| .002| 207| 279| 546| .352| 461| .278| .044| 460| 374| 613| .034| .223| .037| .203| -.043| .005| .168
V36_PFU6G | 225| 478| 118| 257| .225| -.071| .223| -.005| .307| .103| .002 1| 351| 406| .111| .037| 316| .375| .133| .024| -.066| .250| -212| .345| 243| .164| -.125| .073| .158
v23_PQal 363| 372| 329| 530| 614| -289| 604| .392| .385| .193| .207| .351 1| 481| 434| 275| 573| .745| 649| .157| 298| .440] -109| .502| .282| .270| .314| .135| .509
vi4_PQiz 331| 350| 470| 557| 295|-117| .357| .105| 598| .607| .279| 406| 481 1| 487| .008| 629| 499| 484| .339| .258| .424| -057| 593| 506| .335| .176] .003| 424
22_PQi3 608| 357| 597| .701| .538| -228| .385| -.026| .536| .253| 546| 111| 434| 487 1| .039| 580| 315| 584| 402| 453| .602|-.050| 491| .169| .368| .164| .009| 489
V27_PQl4 384| 283| .084| .121| 435| .176] .229| .070| .200| .014| .352| .037| .275| .008| .039 1| 223| 439| .010| 285| .084| .138| -.026| .047| .005| .188| .059| .105| .152
viz_PQls 610| 561| 431| .682| 507|-247| 666| .136| .831| .529| 461| .316| 573| 629| .580| 223 1| .646| 385 .170| .200| 514| -.238| .716] 218| .402| 264| .015| .564
V7_PQl6 65| 444| 467| 390| 509 -.124| 561| .345| .498| .448| 278| 375| .745| 499| 315| 439| 646 1| 402 .099| 237| 341|-148| 625| 457| 230| .173| .108| 413
V29_PQT1 | 325| 098| 440| 484| 472|-366| 370 215| .151| .230| .044| .133| .649| 484| 584| .010| .385| .402 1| 052 213| 217| -223| 500| .315| .192| .194| -.047| .349
Vi5_PQT2 | .190| 142| .289| .320| 270| .175| .112| -229| .353| .179| .460| .024| .157| 339| 402| .285| .170| .099] .052 1| 629| 578 117| .147| 256] .350| -.009| -.068| .395
V16_PQT3 | .116| 070| .397| .313| .201| .034| 299| .126| .279| .225| .374| -.066| 298| 258| 453| .084| .200| .237| .213| 629 1| .608| -.071| .360| .326| 332| .264| -.093| 423
V37_PQT4 | 495| 485| 313| .595| 550] .007| .503| -.018| 617| .213| 613| .250| .440| 424| 602| .138| 514| .341| 217| 578 608 1] -.080| 401| .201| 413| 227| -023| 464
V38_PQT5 | .014| -.098| -.073| -.210] -.092| 283| -424| .186| -.082| -.043| .034| -212| -.109| -.057| -.050| -.026| -.238| -.148| -223| .117| -.071| -.080 1| -.467| .083| .136| .018| .108| -.256
V39_PQT6 | 490| 347| 654| .703| 464|-377| 578 .183| 560| 541| .223| .345| .502| 593| 491| .047| .716| .625| .500| .147| .360| .401| -467 1| 338 324| 293| -.029| 525
V13_PQT7 | 140| 117| .352| .157| .084| -.134| .090| 291| .219| 582| .037| .243| .282| .506| .169| .005| .218| .457| .315| .256] .326| .201| .083| .338 1] -.039| .165| -.098| .086
25_PQT8 | 311| .106| .238| .310| .435| .356| .206| .039| 415| .070| .203| .164| .270| .335| .368| .188| 402| .230| .192| .350| .332| .413| .136| .324| -.039 1| 148| 298| 421
V24_PQT9 | 141| 294| 291| .330| .273| -.036| .320| 432| .170| .116| -.043| -.125| 314| .176| .164| .059| 264| .173| .194] -.009| 264| 227| .018| .293| .165| .148 1 _.020] .169
V28_PQT10| .152| .198| .090| .003| .289| .134| .033| -.019| -.065| -.039| .005| .073| .135| .003| .009| .105| .015| .108| -.047| -.068| -.093| -.023| .108| -.029] -.098| .298| .020 1| -.080
V40_PQT11| 216] 250| .420| .580| .314| -.160| .487| .111| 570| .219| .168| .158| .509| .424| 489| .152| 564| 413| .349| .395| 423| 464|-256| .525| .086] 421| .169| -.080 1




APENDICE V - CORRELACOES DE PEARSON ENTRE AS QUESTOES DE SERVICOS PRESENCIAIS

va2 |v45 | ve3_ | v47_[ved | vo2 | vh3 |v46_[v43 _[vE5 [vo8 | w5 [ve7 [ ve0 [vh4 [ vo0 | vh6 | v49

PQP1(PQP2|PQP3|(PQP4|PQP5|PQP6| PI1 | PI2 [ PI3 | Pl4 | PI5 | Pl6 | PI7 [PAP1|PAP3|PAP4|PAPG|PAP7
vd2_PQP1 11 .769| 612 .724| .624|-289| .556| .296| .152| 274 .195| .223| .172| .382| .319| .653| .615| .620
vd5 PQP2] .769 11 .527| .835| .532| -.374| .544| .307| .236| .413]| .207| .314| .301| .352| .468| .654| .742| .565
v63_PQP3| .612| .527 11 420| .463|-324| 429 404| 217| .279| .242| 188 .235| .156| .378| .548| .574| .649
va7_PQP4) 724 .835| 420 11 .597|-461| .541| 432 .188| .514| .189| .284| .290( .499| 439 .661| .739| 473
v64_PQP5| .624| .532| .463| .597 11 -137| .347| 420| 175 .066| .155| .219| .112]| .532| .645| .597| 477| .353
vo2 PQP6| -.289( -.374| -.324| -461| -.137 1] -.387| -461| -.215] -.620( -.077| -.022| -.185| -.245] -.301| -.458]| -.287( -.371
v63_PI1 556| .544| 429| 541| .347|-.387 1| 452 .266| .578| .429| 433| 434| .131]| .352| .382| .520| .264
v46_PI2 296| .307| .404| 432| 420|-461| 452 1| .652| .539| .475| 455| 473| 496| .542| 557| 422 159
v43 PI3 152 236| .217| .188| .175| -.215| .266| .652 11 .302| 478| .481| 481 .221| .356( .376| .255| .009
vo5 Pl4 274 413 279 514| .066| -.620[ .578]| .539( .302 11 .288| .304( .547| .141| 431| .423| 372| .217
v68 PI5 195 207 .242| 189| .155]|-077| 429| 475| 478| .288 1] .834| .630| .223| .330| .305| .345| .090
v65_PI6 223 314 .188| .284| .219|-.022| 433| .455| 481| .304| .834 1| .749| .269| .384| .389| 439| 137
vo7_PI7 A721 301 235 .290| .112| -.185| .434| 473 .481| .547| .630| .749 11 .378| .400| .294| 470 .142
vo0 PAP1 | .382( .352| .156( .499| .532| -.245| .131| 496 .221| .141| .223| .269| .378 1| 484| 470 493 .133
vb4 PAP3| .319| 468| .378| .439| .645|-301| .352| .542| .356| .431| .330| .384| .400| .484 1| 497 .325| .165
v60_PAP4 | .653| .654| .548| .661| .597|-458| .382| .557| .376| .423| .305| .389| .294| 470| .497 11 .703]| 543
vo6_PAP6 | .615( .742| 574| .739| 477|-287| .520| 422| .255| .372| .345| .439| 470 .493| .325| .703 11 .525
v49 PAP7 | .620( .565| .649| 473| .353|-371| .264| .159( .009| .217| .090| .137| .142| .133]| .165| .543| .525 1

54



