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RESUMO

Este relatdrio apresenta os resultados da pesquisa sobre a avaliacdo da gestdo da qualidade
dos servicos publicos federais. O objetivo desta pesquisa foi compreender quais fatores
relacionados a gestdo dos servicos nas instituicdes federais estdo ligados a alteragdes nos
niveis de qualidade, resultando em um modelo composto de dimensdes e indicadores para
mensurar o nivel da qualidade dos servigos sob a perspectiva dos gestores. O modelo
apresentado neste relatorio vem responder diretamente a uma exigéncia da Lei 13.460/17
(necessidade de avaliacdo periddica dos servicos pelas instituicdes publicas) e do Decreto
9.094/17 (uso das informacOes coletadas na avaliacdo para melhoria de servigcos e ampla
transparéncia dos dados). O modelo também tem o objetivo de munir os gestores de
ferramentas, competéncias e habilidades que os permitam avaliar a qualidade de seus
servicos e comparar suas estratégias com as das outras instituicdes federais. Este documento
trata-se de uma referéncia sobre a pesquisa, que poderéa ser consultado principalmente pelos
gestores de servicos publicos que serdo usuarios diretos dos dados produzidos pela pesquisa
e que também poderdo aproveitar o percurso metodologico em pesquisas futuras sobre os
servicos publicos das instituicbes em que atuam.

Palavras-chave: Avaliacdo de Servicos; Gestdo da Qualidade; Indice de Qualidade;
Modelo de Qualidade; Percepg¢do dos Gestores; Andlise Interna.
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1 INTRODUCAO

O Departamento de Experiéncia do Usuario de Servigos Publicos, da Secretaria de
Governo Digital (SGD), do Ministério da Economia (ME), tem investido esfor¢os na
estruturacdo do programa de Transformacao Digital com a finalidade de prover apoio
aos Orgaos publicos do governo federal para identificar, priorizar, digitizar e implantar
servicos com maior qualidade e transparéncia aos cidadaos.

Em parceria com a Universidade de Brasilia - UnB, representada pelo
Information Technology - Research and Application Center (ITRAC), localizado no
Campus da UnB Gama, no segundo semestre de 2018 desenvolveram um modelo para
avaliacdo da qualidade em servigos publicos com uma abordagem centrada no usuario:
“Modelo BRASP” (Modelo Brasileiro de Avaliacdo de Servigos Publicos) (SILVA, et al
2019) (SOARES, et al 2019).

Neste trabalho, buscou-se compreender quais fatores, na visdo dos gestores,
estdo mais ligados a alteragdes nos niveis de qualidade, obtendo dimensdes e indices
para mensurar a qualidade na prestacao dos servicos, além de comparar os diferentes
servicos ofertados para o mesmo publico-alvo.

1.1 Contextualizagao

Uma parte importante do processo de melhoria na prestacdo de servigos
publicos aos cidaddos é a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados, sejam eles
digitalizados ou ndo. Nesse contexto, o desafio é desenvolver instrumentos que possam
auxiliar nessa avaliacao de qualidade, produzindo dados, os mais fidedignos possiveis,
para que os 6rgdos prestadores desses servigos possam aprimora-los de acordo com o
interesse do cidadao.

Avaliar a qualidade dos servigos publicos é uma atividade complexa e que exige
uma definicao clara dos seus pressupostos metodol6gicos. Para um produto é possivel
estabelecer padrdes claros de fabricacdo, funcionamento, durabilidade, auséncia de
defeitos, etc, e a qualidade é definida como a medicdo da conformidade do produto a
esses padroes. Para servicos, qualidade esta mais associada ao valor que o usuario
percebe no consumo, podendo constar desse raciocinio a forma pelo qual ele foi
atendido, a infraestrutura do local, o tempo de espera para o atendimento, inclusive o
seu estado de espirito no momento, dentre outros.

Ha uma diferenca entre a perspectiva de um cliente e a perspectiva dos gestores
em relacdo a qualidade do servigo. Qualidade do ponto de vista do gestor é a qualidade
da conformidade, certificando-se de o servigo esta em conformidade com os padroes
de gestao descritos e as especificacdes de qualidade, ou seja, pelo lado do ofertante do
servico (visao interna), a qualidade esta relacionada com os processos internos que
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podem representar a qualidade nos servicos que presta, tais como: infraestrutura,
gestdo de pessoas, simplificacdo de procedimento, entre outras.

No caso dos servicos publicos, existe hoje uma demanda geral por
transparéncia, prestacdo de contas e garantia de qualidade nas instituicdes. A
implementac¢do de novas estratégias de servicos publicos, como a crescente adog¢do de
praticas de governo digital, prevé a construcdo de novos instrumentos e ferramentas
que permitam aos gestores avaliar acdes e respostas ao nivel de qualidade de seus
servicos. Especialmente em um contexto de transformacdo digital de governo, a
qualidade do servigo depende fortemente da organizacao interna do servico prestado,
tais como a infra-estrutura de Tecnologia da Informagdo (KUNSTELJ; VINTAR, 2005).

Segundo Kunstelj e Vintar (2005), a maioria das ferramentas de avaliagcdo da
qualidade dos servigos publicos focam apenas em um aspecto de governo, medindo
principalmente a qualidade nos processos de front-office e de entrega do servigo ao
cidadao. Assim, de maneira geral, os processos internos e seus impactos sao ignorados.
Portanto, os autores afirmam que nao ha um instrumento completo de avaliacdo de
servicos que permitam uma gestao efetiva de sua qualidade voltada para os servicos
publicos.

1.2 Objetivos

Este trabalho visa a compreender quais fatores, na visdo dos gestores, estao
mais ligados a alteragdes nos niveis de qualidade, obtendo dimensdes e indices para
mensurar a qualidade na prestacao dos servicos, bem como possibilitar a comparacgao
entre diferentes servicos ofertados para o mesmo publico-alvo.

Esta pesquisa pretende servir como um suporte aos gestores dos servigos
publicos brasileiro fornecendo um mapeamento de dimensdes e indicadores em que os
gestores poderdo conhecer, analisar e aprimorar os servicos oferecidos, bem como
comparar suas estratégias com as das outras institui¢cdes publicas.

Espera-se que os estudos produzidos nesta pesquisa, bem como as analises
realizadas, seja referéncia para o desenvolvimento de um indice comparativo de gestdao
da qualidade das organizacgdes na esfera da Administragao Publica Federal. A proposta
€ munir os gestores com informacdes a respeitos de pontos fortes e fracos de suas
gestoes quando comparadas as estratégias utilizadas por outras institui¢des.

1.3 Organizacao do texto

O texto desse relatorio esta dividido na seguinte estrutura:

Capitulo 1: apresenta a motivagao e os objetivos da pesquisa desenvolvida
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Capfitulo 2: realiza uma breve introducao bibliografica de metodologias e técnicas de
avaliacdo e gestdo de servigos encontrados na literatura

Capitulo 3: descreve o percurso metodolégico utilizado no desenvolvimento da
pesquisa

Capitulo 4: mostra a analise fatorial exploratéria realizada com os dados coletados
através de uma pesquisa realizada com os gestores de institui¢cdes federais

Capfitulo 5: apresenta um instrumento de avaliagdo desenvolvido, com indicadores e
dimensdes, para avaliar e comparar a gestdo da qualidade dos servicos da esfera
publica brasileira

Capfitulo 6: faz uma breve discussdo das conclusdes obtidas e dos trabalhos futuros
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2 MODELOS DE AVALIACAO E GESTAO DA QUALIDADE DE SERVICOS

Este capitulo tem o intuito de realizar uma revisdao bibliografica acerca de
avaliacdo de servicos e os seus indicadores, bem como favorecer a compreensao da
importancia e dos desafios na avaliagdo de servigos publicos e a sua gestdo da
qualidade.

2.1 Avaliagao de Servigos

A construcdo e implementacdo de novas estratégias aos servigos publicos
requer instrumentos para a avaliacdo de seu sucesso. Ainda, a avaliacdo de servicos
também é diferente da avaliacao de produtos. Um produto é algo tangivel e, portanto,
pode ter sua qualidade medida através de critérios objetivos, como seu funcionamento,
aparéncia e durabilidade. Ja os servigos sdo intangiveis e heterogéneos, o que torna sua
avaliacdo mais complexa. Em um servico, a qualidade geralmente é medida a partir de
seu desempenho e da experiéncia do usuario.

Segundo Hien (2014), a qualidade de um servigo pode ser definida como a
medida em que a entrega do servico atende as expectativas do usudrio. No mesmo
sentido, Sa et al. (2016) afirmam que a perspectiva do cliente acerca do servico é um
aspecto essencial para medir sua satisfacdo. Portanto, avaliar servicos através da
perspectiva do usudrio é fundamental para medir seu sucesso, identificando pontos
deficientes do processo de entrega, bem como construindo e planejando agdes para
melhorar esses aspectos. Assim, a qualidade percebida tornou-se uma métrica
importante para a avaliagdo de servicos.

Os modelos iniciais de avaliacdao de servicos eram, de maneira geral, voltados a
contextos organizacionais varejistas, apresentando dimensdes que buscavam
compreender todos os aspectos que influenciavam a perspectiva dos usudrios desses
tipos de servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988).
Subsequentemente, o desenvolvimento de novas tecnologias, digitalizacdo e
digitizacdo de servigos levou ao surgimento de novas configuragées e contextos.
Respondendo a tais mudancas, novos modelos, adaptados a contextos onde a entrega
de servicos possui alguma fase online, surgiram (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989;
DELONE; MCLEAN, 2003). Reagindo, também, as mudancgas organizacionais, outros
modelos também foram evoluidos (PARASURAMAN; ZEITHAML; MALHOTRA, 2005).

2.2 Avaliacao de Servicos Publicos

A prestacdo de servigos publicos a sociedade é algo rotineiro na Administracédo
Publica e que constitui objeto e foco de trabalho de todas as instituicdes federais. Os servicos
publicos possibilitam que os usuarios finais usufruam de beneficios ou direitos por meio das
interacdes com a Administracdo. Os resultados sdo individualizados, ou seja, cada usuario
obtém acesso a uma “entrega” final apdés um tramite previamente estabelecido pela
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Administragdo. Logo, trata-se de um conceito distinto de “politica publica”, mas servigos
podem fazer parte de programas governamentais abrangentes se os critérios definidos forem
atendidos.

A obrigacdo legal e formal de avaliacdo de servi¢os publicos estd prevista em
diversos normativos vigentes. Entre eles, é possivel destacar:

o Decreto 8.936/16, art. 3°: regulamenta a Plataforma de Cidadania Digital e prevé
que um de seus componentes ¢ a “ferramenta de avaliacao da satisfagdo dos usuarios
em relagdo aos servigos publicos prestados”. O art 4° prevé como responsabilidade
dos orgaos e entidades da Administracao Federal “monitorar e implementar agdes de
melhoria dos servicos publicos prestados, com base nos resultados da avaliacdo de
satisfacdo dos usudrios dos servigos™;

e Decret09.094/17, art. 20: o decreto prevé que a ferramenta de pesquisa de satisfacéo
seja utilizada pelos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal por meio do Portal
de Servicos e do Sistema de Ouvidoria. Este artigo também prevé a ampla divulgacao
dos resultados da pesquisa de satisfacéo; e,

o Lei 13.460/17, art. 23: neste normativo ha a previsdo de que a avaliagcdo dos servigcos
prestados devera considerar a satisfacdo do usuario e a qualidade do atendimento.
Também é mencionada a publicacdo de um ranking pela incidéncia de reclamacdes
dos usuarios.

Uma das primeiras iniciativas para avaliagdo dos servigos publicos brasileiros
foi o Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao - Gespublica, revogado
em 2017 por meio do Decreto 9.094/2017, para sanar a sobreposicao de programas
oferecidos em novas iniciativas, como a “Simplifique!”, instituida no mesmo decreto. O
programa Gespublica forneceu avaliagdes sobre os sistemas de gestdo a todas as
instituicdes publicas, com base em um modelo de exceléncia em gestdo publica. Foram
definidos critérios e itens de avaliagdo padronizados, com a atribui¢do de pontos a cada
um.

2.3 Gestao da Qualidade

A gestdo da qualidade é uma area com escassez de instrumentos que apoiem a
decisdo e definicdo de agdes, fundamentais em seus processos, especialmente no
campo de gestdo atrelado a sistemas de informacao (ARIAS; MACADA, 2018). Segundo
Hsieh et al. (HSIEH et al., 2012), o conhecimento de tarefas a serem realizadas pelo
usudrio pelos funcionarios bem como sua dedicacdo sdo fatores importantes para a
qualidade de servicos. Portanto, o conhecimento e percep¢do dos funciondrios,
principalmente de gestores, é fundamental para uma gestao eficaz da qualidade.

Uma das principais atividades atreladas a gestdo da qualidade é o
monitoramento dos servicos. O monitoramento pode ocorrer como uma atividade
sistémica de observacao, andlise, avaliacao e predi¢cao do estado do servigo bem como
um sistema ou método de monitoramento de seu estado. Esse processo permite a
observacdo dos servicos durante o desenvolvimento, sua avaliacdo e analise do
impacto de diversos fatores externos (VESLOGUZOVA et al., 2020).
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Uma abordagem de gestao da qualidade amplamente utilizada no passado é a
TQM (Total Quality Management), adotada tanto no setor privado (ISLAM; HAQUE,
2012) quanto no setor publico (UNITED STATES OF AMERICA. DEPARTMENT OF
DEFENSE., 1988). Apesar de ndao haver um consenso claro sobre seu conceito e
atividades (AL-DAMEN, 2017; ISLAM; HAQUE, 2012), autores e organizagdes propdem
defini¢des para ela. Al-Damen (2017), por exemplo, define-a como uma cultura de
gestdo adotada pela organizacao com objetivo de maximizar a satisfagdo do cliente.

Al-Damen (2017) também sugere alguns principios da abordagem: foco no
consumidor, lideranca, melhoramento continuo, envolvimento de funcionarios, gestao
baseada em fatos, gestdo de processos, gestdo estratégica e envolvimento de
fornecedores. Propde, também, que a implementacdo da TQM possui impacto no
desempenho organizacional, eficiéncia de operagdes e na satisfacao dos funcionarios.
I[slam & Haque (2012) propdem alguns pilares diferentes para sua implementagao da
TQM, sdo eles: criagdo de ambiente de gestdo da qualidade, desenvolvimento de
trabalho em equipe, pratica de técnicas e ferramentas de controle de qualidade, foco
no consumidor, foco na relagdo com fornecedores, benchmarking, melhoria de
processos e envolvimento de funcionarios.

Outros autores incorporam a TQM a outras abordagens, como Calabrese &
Scoglio (2012), que trazem a estrutura de gaps do SERVQUAL a TQM atrelado a uma
analise de fatores de sucesso criticos, propondo uma abordagem tanto de gestdo
quanto de avaliacdo da qualidade. Além disso, a ISO 9000 apresenta uma série de
diretrizes similares aquelas da TQM internacionalmente aceitas para a definicdo e
adocao de sistemas de gestdo da qualidade (KARTHA, 2004).

A abordagem de lean manufacturing, nascida na Toyota Motor Corporation,
apesar de, na maioria das vezes, ser utilizada em manufaturas também aparece em
algumas solu¢bes para gestdo da qualidade na literatura. De fato, o pensamento lean
ndo é uma pratica intrinseca da manufatura, mas sim uma ferramenta para gestdo e
melhoria de processos, que estdo presentes em todas as organizagoes.
Punnakitikashem (2013), por exemplo, aplica esse pensamento a industria de servigos
de saude, trazendo dimensdes de velocidade, custo, produtividade, qualidade e
satisfacdo do cliente.

Uma pratica geralmente adotada no lean é minimizacdo de produtos no
inventario. Apte & Goh (2004), ao aplicarem o lean em servicos de informacao intensa,
sugerem que a minimizagao do tempo de ciclo seria uma ac¢do andloga adequada.

Uma outra abordagem é o BPM (Business Process Management), um sistema
completo para a gestdo e transformacdo de operagdes organizacionais centrado no
usudrio. Seus principios consistem em: todo trabalho pertence a um processo;
qualquer processo é melhor que nenhum processo; um processo bom é melhor que um
ruim; uma versao uUnica do processo é melhor que varias; mesmo um bom processo
deve ser realizado de maneira eficaz; mesmo um bom processo pode ser melhorado; e,
todo processo bom eventualmente se torna ruim (BERNUS; BLAZ, 2015).
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Por fim, Titu et al. (2011) apontam a importancia de gerir a comunica¢do com o
usuario em organizagdes que implementem um sistema de gestdo da qualidade,
sobretudo a comunicagdo com os usuarios mais fiéis. Assim, o cliente deve perceber a
transpareéncia, disponibilidade e empatia dos funcionarios. Ainda, conforme mais e
mais clientes passam a utilizar canais eletronicos, as organizacbes devem
disponibilizar suas informacdes eletronicamente, através de websites por exemplo, a
fim de facilitar o acesso a informacao pelo usuario.

2.4 Gestido da Qualidade nos Servicos Publicos

A implementacdo de novas estratégias de servicos publicos, como a crescente
adocao de praticas de governo digital, prevé a construcdo de novos instrumentos e
ferramentas que permitam aos gestores avaliar agdes e respostas ao nivel de qualidade
de seus servicos. Especialmente em um contexto de transformacdao de governo, a
qualidade do servico depende em alta escala da organizacao interna (KUNSTEL]J;
VINTAR, 2005).

Segundo Kunstelj e Vintar (2005), a maioria das ferramentas de avaliagao focam
apenas em um aspecto de governo, medindo principalmente a qualidade nos processos
de front-office e de entrega do servigo ao usudrio. Assim, de maneira geral, processo
internos e seus impactos sao ignorados. Portanto, os autores afirmam que nao ha um
instrumento completo de avaliagdo de servicos publicos que permitam uma gestdo
efetiva de sua qualidade.

No Brasil, em 1986, voltado para o setor privado, nasceu o Programa de
Qualidade e Produtividade, alterado por Collor em 1990 para Programa Brasileiro de
Qualidade e Produtividade, que receberia o SubPrograma de Qualidade e
Produtividade na Administracdo Publica. Este subprograma defendia utilizagdo
intensiva de ferramentas de gestdo de qualidade e tinha como objetivo aumentar 10%
por ano a satisfagdo dos usudrios do servico publico ao longo dadécada de 90. Em 2004,
um levantamento para elaborag¢do do Plano Plurianual Federal 2000-2003 aferiu que,
dos 6rgaos que aderiram ao programa, houve melhora na satisfagdo dos usuarios de
81,3% na média, quando o objetivo inicial era uma melhora de 70%.

Posteriormente, a implementacdo da Gespublica produziu uma série de
resultados para a gestdo da qualidade de servigcos publicos brasileiros. Uma de suas
primeiras produ¢des foi o mapeamento bibliografico e do estado da arte sobre
indicadores de gestdo. Ele permitiu identificar a falta de um padrao de avaliacao
internacional - os indicadores usualmente variam conforme o contexto de aplicagdo. A
partir desse estudo, foi criado um metamodelo, incluindo diversas abordagens
identificadas na pesquisa, para assim servir como orientacao para a criacdo de modelos
de contextos especificos. Tal modelo, chamado os 6Es de Desempenho, compreende as
dimensdes: economicidade, execucao, exceléncia, eficiéncia, eficacia e efetividade
(BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2009a).
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Em seguida, foi construido o guia de indicadores para gestao publica, composto
de orientacdes basicas aplicadas a esse contexto. Sdo apresentadas, por exemplo, trés
taxonomias de indicadores: aqueles organizados a partir de sua posi¢ao no ciclo de
gestdo de uma politica publica - antes, durante ou depois - dividindo-se em: insumo,
processo, produto, resultado e impacto; indicadores de avaliacdo de desempenho (os
6Es de Desempenho); e quanto a sua complexidade, ou seja, sua natureza analitica ou
sintética. Além disso, apresentam-se limitagdes do processo de medi¢ao de um servigo
publico (BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO,
2012).

O guia referencial para medicao de desempenho e manual para construcao de
indicadores (BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E
GESTAO, 2009b) produzido sob o ambito da Gespublica aprofunda as questdes
levantadas sobre a elaboracdo de indicadores e sua medi¢do. Para isso, sdo
apresentadas as fun¢des basicas de indicadores de desempenho: captar e relatar
informagdes do estado real dos acontecimentos e o seu comportamento; e permitir a
analise dessas informacgdes de forma a garantir a elaboracao de asserc¢des de valor. O
guia também propde um processo para a construcdo de indicadores em cada contexto
especifico, mostrado na Figura 1.

Figura 1 - Processo de construgao de indicadores segundo o guia referencial para medicdo de
desempenho e manual para construgio de indicadores

i O que Como
Comunicagao —» —>
mensurar? mensurar?
Analise dos - Coleta de
«—— Mensuragao +«——

dados informagodes

Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2009b.

Segundo o manual, inicialmente identificam-se o nivel, dimensdes e objetos de
medicdo. Em seguida, estabelecem-se os indicadores de desempenho, validando-os
com as partes interessadas, bem como a construcdo de férmulas e métricas que possam
auxiliar na quantificagdo desses identificados, além de definir metas para cada um.
Depois, na fase de coleta de informacdes, define-se responsaveis pela coleta e relato
dos dados de cada indicador, atrelado a definicao da técnica ou método de coleta de
dados. Subsequentemente, pondera-se as dimensdes segundo seu grau de relevancia
para aquele contexto, identificando também rela¢gdes causais entre os indicadores e por
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final validando todo o resultado. Na fase de mensuracdo, calcula-se o valor dos
indicadores, obtendo a nota correspondente. Na ultima fase, os resultados dos
indicadores sao analisados e interpretados a fim de apoiar as decisdes gerenciais e para
terminar os resultados finais sio comunicados as partes interessadas.

Alguns exemplos de indicadores podem ser encontrados na literatura.
Vesloguzova et al. (2020), no contexto de interagdo entre organizagdes prestadoras de
servicos e autoridades municipais, propdem que o monitoramento é uma ferramenta
de garantia de qualidade dos servicos na transformacao digital. Propdem, portanto,
alguns critérios gerais que permitem identificar a eficiéncia de tais organizagdes
subordinadas: abertura e disponibilidade de informagdes sobre a organizagdo,
condi¢cdes confortaveis para os servicos, tempo de espera do cliente, cordialidade,
cortesia, cuidado ou atencao ao fornecer os servigos, e satisfagdo com a qualidade dos
Servigos.
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3 CONSTRUCAO E VALIDACAO DO INSTRUMENTO DE AVALIACAO

Este capitulo apresenta o percurso metodolégico da pesquisa que levou ao
desenvolvimento do instrumento de avaliacdo da gestdo da qualidade dos servigos
publicos. A metodologia utilizada consistiu em uma pesquisa descritiva de carater
qualitativa, seguida de uma analise estatistica exploratéria que serviu de base para a
construcdo do modelo de avaliacdo proposto no Capitulo 5.

O desenho do modelo metodolégico proposto sofreu inspiracao das licdes do
Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), do Programa Gesptblica e do Censo
de Servicos Publicos - estes dois tltimos coordenados pelo Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdao (MPDG).

Em suma, a construcdo do modelo de avaliacdo proposto nesta pesquisa foi
dividida em quatro etapas:

(i) Definicdo das dimensodes orientadoras: definicdo de um conjunto de
variaveis, atributos e dimensdes que serdo objetos de investigacdo na pesquisa;

(ii) Compilacio de um questionario inicial: operacionalizacdo das
variaveis, dos atributos e das dimensdes selecionadas na etapa anterior, bem como a
construcdo de itens (questdes) adequadas a sua mensuracgao;

(iii) Coleta de dados: defini¢cao do publico-alvo, da forma de coleta de dados
e da divulgacao para os gestores;

(iv) Andlise estatistica: avaliacio quantitativa e qualitativa dos dados
coletados, analisando as dimensdes do instrumento, a precisao das medidas e a relacao
entre cada dimensao, além das dimensdes gerais que poderiam emergir dos dados.

3.1 Definicdo das Dimensodes Orientadoras

A construcao do conjunto de variaveis, atributos e dimensdes orientadoras da
pesquisa de gestdao de qualidade foram inspiradas considerando trés construtos
levantados pela equipe de Inovagdo do Ministério da Economia:

1. Censo dos Servicos Publicos

2. Modelo de Avaliacdao de Servicos do BID (Banco Interamericano de
Desenvolvimento)

3. Oficina de Avaliacdo de Servicos Publicos

Os dados levantados por essas trés fontes foram analisados a fim de identificar
as dimensdes que poderiam auxiliar na constru¢do das varidveis qualitativas da
pesquisa de gestao da qualidade.
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3.1.1 Censo dos Servicos Publicos

Durante o ano de 2017 o Ministério do Planejamento e a ENAP (Escola Nacional
de Administragdo Publica) realizaram o Censo de Servigos Publicos, um mapeamento
inédito dos servicos publicos federais existentes em instituicoes da Administragdo
direta e indireta. Tal levantamento possibilitou a identificacdo dos servicos de
atendimento e de algumas caracteristicas, tais como: as categorias de entrega
(autorizagdes, permissoes, certificados, formagdo/capacitacao, obtencao de beneficios,
entre outros), tipos de usudrios (cidadaos e familias, empresas, estados e municipios,
etc), canais de interacdo, entre outros. O Censo subsidiou também a priorizacao dos
servicos publicos para transformacao digital, a partir da analise das informacgdes sobre
o atual nivel de digitalizacao de cada servico.

O Censo foi implementado por meio de um questionario padronizado - um por
servico publico. Uma das perguntas feitas no Censo foi sobre o tempo de duragdo do
servico a partir da solicitagcdo, ou seja, o periodo em dias para o usuario receber o
resultado de sua solicitacio junto a Administracdo. As respostas foram entdo
agrupadas nos intervalos de prazo previamente definidos, tal como definidos na Tabela
1.

Tabela 1 - Intervalos de tempo da duragdo dos servigos a partir da solicitagdo

Faixa N° %

Até 01 dia 205 11,73%
2 a7 dias 200 11,44%
8 a 15 dias 121 6,92%
16 a 30 dias 217 12,41%
31 a 60 dias 183 10,47%
61 a 90 dias 106 6,06%
90 a 120 dias 55 3,15%
>120 dias 263 15,05%
N/A 398 22,77%
Total 1748 100,00%

Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2017.



20

Entre o total de 1.748 servicos, identificou-se que quase 23% deles tem periodo
de duragdo entre 16 e 60 dias. Considerando este resultado e em conjunto com o dado
de que para outros 23% dos servigos ndo ha informacdo sobre tempo, entendeu-se que
era necessario questionar novamente (com maior grau de detalhe) os gestores sobre
esta variavel, especialmente por possuir impacto potencialmente grande na avaliagdo
de qualidade do servico publico. A definicao dos intervalos foi revista para a pesquisa
de qualidade, pois se supde que o nivel de qualidade e satisfacao pode ser distinto para
servicos que duram 16 dias e 30 dias, por exemplo - e no Censo todos estes servigos
estdao num mesmo grupo.

Os resultados do Censo também possibilitaram definir os intervalos dos valores
de custo dos servigos ptiblicos para os usuarios na pesquisa de qualidade. A partir dos
dados coletados ao longo do Censo, foi possivel definir cinco intervalos de custos para
preenchimento pelos gestores dos servigos, tal como mostrado na Tabela 2.

Tabela 2 - Intervalos custos dos servicos publicos para os usudrios.
Intervalo 1 Intervalo 2 Intervalo 3 Intervalo 4 Intervalo 5
Min R$0 R$ 51 R$ 701 R$ 1.351 >R$ 2000
Max R$ 50 R$ 700 R$1.350 R$ 2.000 -

Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2017.

A mesma andlise foi feita em relagdo aos custos do servico para a Administracao.
A Tabela 3 mostra os intervalos definidos para este caso.

Tabela 3 - Intervalos custos dos servigos publicos para a Administragio.
Intervalo1l Intervalo 2 Intervalo3 Intervalo 4 Intervalo 5

Min R$0 R$150.001 R$4.000.001 R$8.000.001 >R$ 12.000.000
Max R$150.000 R$4.000.000 R$8.000.000 R$12.000.000 -

Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2017.

3.1.2 Modelo de Avaliacao de Servicos do Banco Interamericano
de Desenvolvimento

O modelo de Avaliacdo de Servicos do BID (Banco Interamericano de
Desenvolvimento), denominado Simplificando Vidas (SV), tem como foco a experiéncia
do usudrio de servicos publicos e foi desenvolvido especialmente para o contexto do
setor publico da América Latina. De uma forma geral, o modelo SV possui dois grandes
objetivos: medir a qualidade dos servicos publicos transnacionais e apresentar aos
gestores ferramentas para melhoria dos servigos e orientacdes sobre os aspectos da
organizacdo que necessitam fortalecimento. O Modelo SV apresenta um marco logico
integrado para avaliar a qualidade da gestao de servicos (Visdo Interna) e a experiéncia
do usuario consumidor desses servicos (Visdo Externa).
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Figura 2 - Modelo Simplificando Vidas do BID
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Fonte: BANCO INTERAMERICANO DE DESENVOLVIMENTO (BID), 2016.

O modelo completo, apresentado na Figura 2, contém 5 dimensdes e 18
atributos criticos para a Visdo Interna, além de 4 dimensoes e 16 atributos criticos para
a Visdo Externa. No geral, e tendo em vista os principais elementos referentes a
satisfacdo e experiéncia do usudrio, a visdo externa é composta por métricas
comumente aceitas para essa dimensdo. Como pressuposto, o modelo assume que
todos os aspectos propostos tém algum grau de impacto na satisfacdo do usudrio.
Contudo, e sabendo que os servigos publicos diferem entre si em alguns aspectos como
a area/setor, seria a andlise estatistica a responsavel por apontar quais das variaveis
seriam as determinantes para a satisfacdo em cada servico.

Tendo em vista as diferentes nuances dos diferentes servicos, o modelo tedrico
proposto pelo BID é maleavel, ensejando uma pesquisa do tipo exploratéria para

entender quais variaveis elencadas no modelo sdo determinantes para aquele servico,
segundo os usudrios.
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3.1.3 Oficina de Avaliac¢ao de Servigos Publicos

Por fim, foi organizada uma oficina de avaliacao de servicos publicos em
Junho/2018 que subsidiou uma série de definicdes sobre as pesquisas de avaliacdo de
servicos e sobre as metodologias construidas. A oficina contou com 27 representantes
de 7 instituicdes do Governo Federal Brasileiro (Ministério do Planejamento,
Ministério da Agricultura, Ministério dos Transportes, Casa Civil/Presidéncia da
Republica, Controladoria-Geral da Unido, Exército Brasileiro e ENAP).

Dividida em dois grandes momentos, a oficina revelou dois eixos direcionadores
do trabalho de avaliacdo. O primeiro, uma pesquisa sobre o que os participantes
esperavam em termos de Monitoramento e Avaliacdo (M&A) para os seus servicos. O
segundo, o que gostariam de saber sobre os seus servigos.

Para aferir as expectativas no tocante a M&A, optou-se por uma pergunta
construida na negativa: “O que ndo queremos em Monitoramento e Avaliagdo do meu
Servigo?”. Dada a diversidade de variaveis e métodos de avaliacdo existentes para o
processo e o impacto da transformacdo digital, a construcao pela negativa permite
identificar aqueles que ndo estariam em conformidade com expectativa e necessidade.
Nesse sentido, vinte e seis sugestdes foram encaminhadas por escrito em cartelas como
respostas individuais a pergunta proposta. A Figura 3 apresenta a frequéncia de
determinadas palavras nas vinte e seis cartelas, no formato de tag cloud.

Figura 3 - Nuvem de Palavras 1 da oficina realizada no dia 28/06/2018

Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2018.
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A primeira proposta de analise no formato tag cloud considerou que: (i) cada
resposta a pergunta seria individual; (ii) artigos, preposi¢des e pronomes deveriam ser
excluidos. Infelizmente, tal método ndo permite analise aprofundada devido ao fato de
que ndo ha ponto temporal (linha de base) ou absoluto (critérios estabelecidos e
reconhecidos a partir de estudos ou pesquisas) que permita comparacdo. Como
segunda proposta, considerou-se: (1) as cartelas foram organizadas por sua ordem de
entrega; (ii) cada cartela é uma frase de um texto construido coletivamente; (iii)
artigos, preposi¢coes e pronomes deveriam ser excluidos. A tag cloud 2 resultante pode
ser verificada na Figura 4.

Figura 4 - Nuvem de Palavras 2 da oficina realizada no dia 28/06/2018
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Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2018.

A andlise de correlagdo bivariada entre termos do texto-base da tag cloud 2
revelou alguns importantes insights. O calculo do coeficiente correlagdo (Coeficiente de
Correlacdo de Pearson) entre as palavras “dados” e “esfor¢o” (0.829), “informacgoes” e
“redundancia” (0.763), “avaliacdo” e “informacodes” (0.678), demonstra que tais
relagdes sdo estatisticamente significantes a um nivel de confianca de 95% (p=0,05).
Pressupondo que os participantes da oficina constituem uma amostra representativa e
ndo viciada das instituicoes/servicos digitais do governo federal, e considerando a
pergunta que originou os dados, seria possivel concluir que:



24

. Os o6rgaos e entidades ndo teriam interesse avaliar ou monitorar dados de que
ensejassem esforco demasiado de suas equipes;

[I. Em linha com o anterior, os 6rgaos e entidades tampouco teriam interesse em
avaliacdes ou sistemas de monitoramento que gerassem informacodes excessivas ou
redundancia;

[II. Igualmente, os O6rgdos e entidades ndo teriam interesse em processos de
avaliacdao que ndo gerassem informacgdes Uteis para o seu negocio.

Sabendo o que as instituicdes ndo gostariam em termos de monitoramento e
avaliacdo de seus servicos, e tendo em vista os resultados da andlise estatistica,
perguntou-se, aos participantes, o que eles desejariam saber sobre os seus servicos, ou
seja, o que eles gostariam de saber caso uma futura pesquisa fosse planejada para
avaliar os seus servicos. No total, os participantes identificaram doze perguntas
orientadoras para uma eventual pesquisa sobre os servicos, conforme exibido abaixo.

Houve reducdo no custo para o usudrio?
Houve aumento no nimero de usuarios?
Houve reducdo no tempo de atendimento?
Qual o nivel de satisfagao do usuario com o servigo?
Houve aumento da disponibilidade do servigo?
O servico digital é mais acessivel para o usuario?
Qual o controle de usabilidade?
Houve reducdo de fraudes e inconsisténcias no processo?
Houve reducdo de esforgos (etapas, documentos, etc)?
.Como a minha politica se relaciona com outras politicas publicas voltadas para
0 mesmo publico alvo?
11.Quais fatores afetam a op¢dao por um canal ou outro de prestacio do meu
servico?
12. Qual o impacto das decisoes judiciais na prestacdo do servico?

OONN WD

Uy
(=)

Algumas das perguntas orientadoras serdo incorporadas no questionario de
avaliacdo de qualidade e outras, aproveitadas na pesquisa de satisfagdo com os
usudrios dos servicos. Na pesquisa de gestdo da qualidade, que possui como publico-
alvo os gestores responsaveis pelos servicos publicos nas instituicdes da
Administracdo Federal, serdo incluidas perguntas sobre custo, tempo, nivel de
satisfacdo do usudrio, nivel de digitizacdo dos servigos, simplificacdo, canais de
prestacdo do servigo e também de comunicagdo com os usudrios.

3.2 Compilacdo de um questionario inicial

Tendo como base as caracteristicas levantadas na etapa anterior, foram
formuladas algumas questdes sobre as dimensdes de gestdao dos servicos publicos.
Essas questdes foram formuladas baseando-se nas 5 (cinco) dimensdes propostas pelo
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modelo SV do BID: (i) Gestdo de Processo; (ii) Recursos; (iii) TI; (iv) Regulacdo e
Gestao; (v) Relagdes com os cidaddos. As questdes associadas a cada dimensdo, assim
como o padrdo de respostas, foram definidas usando os insights obtidos através da
pesquisa do Censo e da Oficina realizada com os gestores.

Antes do inicio da pesquisa, um questionario preliminar foi aplicado e,
posteriormente aprimorado, a partir de um teste realizado entre os dias 03 e 12 de
setembro de 2018 com gestores de servigcos publicos de 9 instituicdes federais,
totalizando 5% do niimero de respostas esperadas para a pesquisa definitiva. Foram
recebidos 68 comentarios e sugestoes de melhoria. Do total de sugestdes, 88,88%
foram incorporadas na versao final.

A Tabela 4 mostra o questionario de teste validado apds o teste inicial. O
questionario apresenta 54 indicadores divididos em 5 dimensdes, que sdo as mesmas
dimensdes propostas pelo modelo SV da Figura 2.

Tabela 4 - Questionario elaborado para a pesquisa de gestao da qualidade com os gestores das
instituicoes federais.

Tipo de

Dimensdo ID uestoes
Q Resposta

Ha medig¢bes do tempo de espera do usuario até a
1 |entrega do servico? (Entrega: ato administrativo final na | Sim/N&o
prestacdo do servico)

) Quantos dias o usudrio espera até a efetiva entrega do | Resposta
servigo? Aberta
Quantas areas da instituicao estdo envolvidas na

3 | prestacdo do servigo?(area: setor que representa menor
nivel hierdrquico no organograma da instituicdo)

De forma estimada, quantas vezes o usuario interage
com a instituicdo até a entrega do servigo?(interagdo: Resposta
cada vez que um usuario se relaciona com a instituicdo | Aberta
durante a prestacdo do servico)

Resposta

Processo Aberta

Quantos documentos o usuario necessita apresentar Resposta
para a realiza¢do do servico? Aberta




Recursos

Ha agdes de capacitacdo associadas especificamente ao

servico analisado (considere apenas os treinamentos

32 . . ~ S Sim/N&o
ligados ao servico analisado, e ndo da instituicdo como
um todo)?
Sdo oferecidos incentivos aos colaboradores pelo seu

33 | desempenho associado a melhoria da qualidade dos Sim/N3o
servigos?

34 A instituicdo promove a transferéncia de conhecimento Likert 4

entre os colaboradores.
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Governo Digital

35 | Ha politica de capacitacao para todos os colaboradores. | Likert 4

36 0] nL'JmeNro de colaporadores atual é adequado a Likert 4
prestacao do servico.

37 Os colaboradores recebem treinamento para a Likert 4
prestacao do servico tao logo iniciam as suas atividades.

38 Os colaboradores sdo selecionados a partir das Likert 4
competéncias necessarias para a prestacao do servico.

39 | Qual o custo anual do servico? Resposta

Aberta

Indique as agdes que hoje podem ser realizadas pelo usuario via
internet

40 Ter ir.1f.ormag6es‘sobre documentos necessarios para Sim/N3o
requisitar o servico
Ter informacgGes sobre as etapas (passo a passo) Sim/N3o

41 | necessarias para requisitar o servigo

42 | Realizar agendamento Sim/N3o

43 | Consultar agendamento ja realizado Sim/N&o

44 | Solicitar o servico Sim/N3&o

45 | Acompanhar o servigo Sim/N&o

46 | Registrar sugestdo/reclamacio Sim/N&o
Recebeir resposta Ol.l solu¢do de uma solicitagao, Sim/N3o

47 | sugestdo/reclamacdo

48 | Assinar um documento Sim/N3o

49 | Fazer pagamento Sim/N&o

50 | Os sistemas sdo confidveis em termos de disponibilidade | Likert 4

51 | Os sistemas facilitam o dia a dia na gestdo do servigo Likert 4

52 | Os sistemas proveem dados e informacgdes confidveis Likert 4
Os sistemas existentes garantem suporte completo ao .

53 | servigo prestado RLGE,

54 Os sistemas disponibilizam os dados dos servicos em Likert 4
formato aberto

55 | Os sistemas atendem aos requisitos de acessibilidade Likert 4

Fonte: BRASIL. MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E GESTAO, 2018b.

3.3 Coleta de Dados

0 questionario elaborado na etapa anterior foi submetido a uma pesquisa com
os gestores das instituicdes federais. Esta pesquisa ocorreu entre os dias 18 de
setembro a 01 de novembro de 2018, apés evento de lancamento na ENAP com
transmissao simultanea pela internet.

Para a comunicagdo com os gestores e disseminacdo da pesquisa, o Ministério
do Planejamento contou com a fundamental cooperagdo da Ouvidoria Geral da Uniao -
OGU/CGU e da Casa Civil da Presidéncia da Republica. Com a OGU, o Inova conseguiu
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atualizar de forma tempestiva os contatos de cerca de 60% dos atuais responsaveis
pelos servicos publicos federais. Ja a Casa Civil atuou com o Ministério do Planejamento
no engajamento dos 6rgdos para responder ao convite de participacao na pesquisa.

3.4 Analise Estatistica

Para examinar a variavel latente “percep¢do da qualidade do servigo pelos
gestores”, foi utilizada a técnica de andlise fatorial exploratoéria. 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 dimensdo subjacente, com uma perda minima de informacao. Essas dimensdes
sao conhecidas como fatores (FIELD, 2009).

A analise fatorial é aplicada com o objetivo de reduzir as variaveis, sintetizando-
as e agrupando-as em um numero menor de fatores (dimensdes do estudo). Desta
forma, é possivel identificar as dimensdes, facilitando a andlise dos dados, visto que
sera obtido um nimero menor de dimensdes do que o nimero inicial de variaveis.

Antes de usar a analise de fatores para validar um questiondrio, é aconselhavel
checar a confiabilidade da escala. Confiabilidade significa apenas que a escala deve,
consistentemente, refletir o construto que esta medindo. Uma maneira de definir isso
é que, mantendo todo o resto igual, uma pessoa deve ter um mesmo escore em um
questionario se ela completa-lo em dois pontos diferentes no tempo (isso é chamado
de confiabilidade de teste-reteste). Outra maneira de analisar a confiabilidade é
afirmar que duas pessoas sendo medidas, que sdo as mesmas em termos de construto,
devem ter o mesmo escore.

Em termos estatisticos, a maneira padrdo para analisar a confiabilidade de um
questionario é analisar a ideia de que itens individuais (ou um conjunto de itens)
devem produzir resultados consistentes em todo o questionario. Cronbach (1951)
apresentou uma medida vagamente equivalente a separacao dos dados em dois de
todas as maneiras possiveis e com coeficiente de correlacdo calculado para cada parte.
A média desses valores é o alfa de Cronbach (Cronbach alpha), a medida mais comum
de confiabilidade. Geralmente afirma-se que um valor de 0,7-0,8 é aceitavel para o a de
Cronbach e valores substancialmente mais baixos indicam uma escala ndo confiavel.

Outro teste importante, além do alfa de Cronbach é a analise Kaiser-Meyer-
OKklin - KMO. Essa medida avalia a adequacao dos dados para possivel (e posterior)
analise fatorial, ou seja, esta medida informa se é possivel extrair fatores explicativos
(variaveis latentes) a partir das correlagdes/variancia das variaveis do modelo em
questao;

A Esfericidade de Bartlett é outra medida que testa em que nivel a matriz de
correlacio é uma matriz identidade (Ho). Quanto mais diferente, melhor. Se nao
rejeitamos Ho, as variaveis do modelo ndo possuem relagao alguma;
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Este capitulo apresenta a andlise descritiva e estatistica dos dados coletados
apos a aplicacdo do questionario com gestores dos servigos publicos federais.

4.1 Caracterizacao da Amostra

A base utilizada para realizar a analise estatistica foi composta por uma amostra
de 289 servicos coletados de 52 instituicoes federais. A Tabela 5 mostra as instituicdes
avaliadas e a quantidade de servigos analisados em cada instituicdo. Alguns gestores
coordenam mais de um servico, assim a amostra de 289 servicos representa as

respostas obtidas por 211 gestores.

Tabela 5 - Institui¢des que participaram da pesquisa e a quantidade de servigos avaliados em cada

instituicdo.
Instituicao Servicos Avaliados
Advocacia Geral da Unido 11
Agencia Espacial Brasileira 1
Agencia Nacional de Aguas 1
Agencia Nacional de Aviacdo Civil 45

Agencia Nacional de Saude Suplementar

Agencia Nacional de Telecomunicagdes

Agencia Nacional de Transportes Terrestres

Agencia Nacional de Vigilancia Sanitdria

Agencia Nacional do Petrdleo

Centro de Tecnologias Estratégicas do Nordeste

Comissao de Valores Mobiliarios

Comissao Nacional de Energia Nuclear

Conselho Administrativo de Defesa Econbmica

Controladoria Geral da Unido

Escola Nacional de Administracao Publica

Exercito Brasileiro

Fundacdo Alexandre de Gusmao

Fundacdo Biblioteca Nacional

Fundacgdo Joaquim Nabuco

Fundacgdo Oswaldo Cruz

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Instituto Brasileiro de Museus

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira

Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia

Instituto Nacional do Seguro Social
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Jardim Botanico do Rio de Janeiro 21
Ministério da Agricultura Pecudria e Abastecimento 6
Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicacdes 10
Ministério da Cultura 4
Ministério da Defesa 2
Ministério da Educacao 21
Ministério da Fazenda 16
Ministério da Industria, Comercio Exterior e Servigos 6
Ministério da Integracao Nacional 2
Ministério da Justica 6
Ministério da Saude 6
Ministério da Seguranga Publica 1
Ministério das Relagdes Exteriores 11
Ministério de Minas e Energia 1
Ministério do Esporte 1
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo 3
Ministério do Trabalho, 6
Ministério do Turismo 3
Ministério dos Transportes, Portos e Aviagdo Civil 1
Policia Rodovidria Federal 9
Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovdveis 16
Agencia Nacional de Transportes Aquaviarios 1
Fundac¢do Nacional de Saude 1
Instituto Nacional da Mata Atlantica 1
Policia Federal 3
Fundacdo Casa Rui Barbosa 1
Ministério do Meio Ambiente 1
Total: 289

Fonte: autores.

Dentre os 289 servicos avaliados, 53 sdo servigos ofertados exclusivamente a
Pessoas Fisicas, 76 sdo servicos cujo publico-alvo sdo Pessoas Juridicas e 160 servigos

oferecidos a ambas as pessoas (fisicas e juridicas).
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4.2 Andlise Fatorial Exploratoria

4.2.1 Matriz de variancia total explicada

A matriz de variancia indica a percentagem total da variancia que é explicada
pelos fatores obtidos. Os fatores devem apresentar varidncia acumulada de pelo menos
60%, ou seja, a percentagem acumulada que apresentar valor igual ou superior a 60%
determina o numero de fatores extraidos. Neste caso, a Tabela 6 mostra que se atingem
0s 60% de variancia explicada quando se extrai 15 fatores.
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Tabela 6 - Matriz de variancia total explicada.

Componentes % de variancia % cumulativa
1 7,288 7,288
2 6,281 13,569
3 5,218 18,788
4 4,176 22,964
5 4,152 27,116
6 4,023 31,139
7 3,621 34,760
8 3,538 38,299
9 3,424 41,722
10 3,367 45,089
11 3,363 48,452
12 3,344 51,796
13 3,068 54,864
14 2,696 57,561
15 2,668 60,229
16 2,607 62,836
17 2,605 65,441

Fonte: autores.

4.2.2 Matriz de componentes e cargas fatoriais

Na matriz de componentes tem-se a composicdo dos fatores (componentes).
Esta matriz mostra quais variaveis pertencem a cada fator juntamente com a carga
fatorial explicada por cada variavel naquele fator. A Tabela 7 mostra os 17 fatores,
juntamente com as cargas fatoriais explicadas por cada varidvel em cada componente.
Foram destacadas as variaveis com carga fatorial maior que 0,4 em valor absoluto.
Estudos indicam que as variaveis com cargas fatoriais maiores que 0,4 (em valor
absoluto) explicam melhor a variancia em cada componente, por esse motivo, foi
utilizado essa estratégia.

A cor associada a cada variavel se refere as dimensdes do modelo SV do BID. A
Figura 5 mostra essa associagao.
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Figura 5 - Cores associadas as dimensées do modelo SV do BID

D Governo Digital
Relagio com o Usudrio

- Gestdo e Regulagdo
D Processo
D Recursos

Fonte: autores.

Se adotado o limiar de 0,4, nota-se que 1 variaveis ndo conseguiu atingir a carga
fatorial suficiente em nenhuma componente: “A¢ées realizadas pela internet: solicitar o
servigo”. De fato, essa variavel ndo apresentou muita variagdo nas respostas, logo sua
carga fatorial ndo atingiu carga fatorial estatisticamente acima de 0,4 em nenhuma
componente.



Tabela 7 - Matriz de componentes com cargas fatoriais. Desstaque em vermelho para as variaveis com carga fatorial acima de 0,4 (em médulo).

L Componente
Variaveis
1 2 3 4 5 6 7 8 9 0] 12 | 12 13 14 ] 15[ 16 | 17
Sosnzztlirigas proveem dados e informacdes 0853 | 0142 | 0,124 | -0,068 | 0,118 | 0,003 | 0,044 | 0,022 | 0,007 | -0,010 | -0,048 | -0,030 | 0,085 | 0,022 | 0,069 | -0,018 | -0,064
S;\z':;emas'cac"'tamOd'aad'a nagestdodo | ;o008 | 100 | -0010|-0143 | 0,062 | 0,014 | 0,108 | 0,072 | 0012 | 0,042 | 0,067 | 0,014 | 0,090 | 0,023 | 0.101 | 0,007 | -0,025
Os sistemas existentes garantem suporte 0792 | 0,103 | 0,197 | -0,012 | -0,035 | -0,098 | 0,033 | -0,052 | -0,005 | 0,139 | -0,016 | 0,122 |-0,091 | -0,002 | -0,137 | -0,056 | 0,002
completo ao servigo prestado
Os sistemas s&o confiaveis em termos de 0759 | 0,193 | 0,107 | -0,038 | -0,091 | -0,007 | 0,028 | 0,070 | -0,118 | -0,002 | -0,004 | -0,033 | 0,041 | 0,055 | 0,023 | 0,081 | 0,036
disponibilidade
Os sistemas atendem aos requisitos de 0,638 | 0,045 | 0,106 | 0,005 | -0,103 | 0,076 | 0,008 | 0,007 | 0,007 | 0,224 | 0,075 | 0,022 |-0,228 | -0,066 | 0,108 | 0,115 | 0,050
acessibilidade
Os sistemas disponibilizam os dados dos 0,465 | 0,056 | 0,037 | 0,165 | 0,149 | 0,022 |-0,324 | -0,136 | 0,015 | 0,233 | -0,011 | 0,071 |-0,108 | 0,022 | 0,198 | 0,407 | -0,074
servigos em formato aberto
0155 | 0,847 | 0,123 | 0,045 | -0,025 | 0,010 | 0,028 | 0,026 | -0,063 | 0,056 | 0,079 | 0,016 |-0,031 | 0,018 | 0,039 | 0,040 | 0,145
0148 | 0,837 | 0,202 | -0,013 | 0,041 |-0,010 | 0,078 | 0,047 | 0,033 | 0,109 | -0,030 | 0,095 |-0,018 | 0,003 | -0,022 | 0,039 | 0,004
0183 | 0,785 | 0,213 | 0,054 | 0,000 | 0,057 | 0,156 | -0,082 | -0,020 | 0,077 | 0,086 |-0,086 |-0,020 | 0,028 | 0,056 | 0,078 | 0,068
0115 | 0,635 | 0,231 | -0,057 | 0,194 |-0,146 | 0,244 | 0,079 | 0,058 | 0,216 | 0,037 | 0,052 |-0,004 | 0,069 | 0,022 |-0,045 | -0,082
Os colaboradores recebem treinamento para a
prestacao do servico tdo logo iniciam as suas 0,077 | 0,176 | 0,786 |-0,018 | 0,025 | 0,047 | 0,026 | 0,015 | -0,093 | 0,021 |-0,034 | 0,178 | -0,006 | -0,053 | -0,009 | -0,036 | 0,082
atividades.
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A instituicdo promove a transferéncia de

. 0213 | 0,179 | 0,653 | 0,154 | 0,095 | 0,069 |-0,164 | 0,104 |-0,027 | 0,288 | 0,034 | 0,007 | 0,028 | 0,050 | 0,078 | 0,072 | -0,030
conhecimento entre os colaboradores.

Ha politica de capacitagéo para todos os 0245 | 0,236 | 0,613 | -0,062 | -0,092 | -0,036 | 0,198 | -0,005 | 0,012 | 0,094 | 0,043 |-0,015 |-0,002 | -0,109 | 0,110 |-0,074 | 0,125
colaboradores.

Os colaboradores sao selecionados a partir das

competéncias necessarias para a prestagdo do | 0,073 | 0,284 | 0,588 | 0,016 | -0,111 | 0,060 | 0,141 | 0,057 | -0,052 | -0,043 | 0,002 | -0,185 | -0,122 | 0,112 | -0,061 | 0,142 | 0,100
Servico.

O numero de colaboradores atual € adequadoa | ;.5 | ;g5 | 0460 | -0088 | 0.118 | -0161 | 0,099 | -0.185 | -0,090 | 0.258 | -0,046 | 0,234 | 0.118 | -0,029 | -0.255 | -0.001 | -0,162
prestacao do servigo.

AgOes realizadas pela intemet: realizar -0,089 | 0,042 | 0,001 | 0,913 | 0,024 |-0,006 | -0,009 | 0,067 | 0,004 |-0,033 | 0,050 |-0,108 | 0,040 | 0,059 | 0,102 |-0,038 | 0,032
agendamento

Agbes realizadas pela internet: consultar -0,138 | 0,010 | 0,022 | 0,908 | 0,072 | 0,080 | 0,005 | 0,044 | 0,088 |-0,049 | 0,111 |-0,058 | 0,021 | 0,048 | 0,084 | 0,023 | 0,024
agendamento

AcOes realizadas pela internet: solicitar o servico | 0,190 | 0,025 | 0,108 | 0,323 | 0,281 | 0,175 | 0,005 | 0,217 | 0,040 | 0,102 |-0,102 | 0,069 | 0,040 |-0,072 | -0,233 | -0,318 | 0,171
AgOes realizadas pela internet: informagdes -0,017 | 0,050 | -0,029 | -0,003 | 0,754 | 0,046 | 0,128 | 0,158 | 0,047 | 0,120 | -0,027 | 0,011 | 0,068 | 0,054 | 0,179 | 0,180 | -0,095
sobre as etapas

Agbes realizadas pela internet: informacdes -0,047 | 0,075 | 0,064 | 0,051 | 0,753 | 0,107 |-0,090 | 0,107 | 0,180 |-0,047 | 0,000 |-0,022 | 0,067 | -0,032 | 0,042 | -0,054 | 0,021
sobre documentos

':‘g:\’/?:oreal'zadas pela internet: acompanhar o 0,091 | -0,015 | -0,027 | 0,182 | 0,498 | 0,264 |-0,011 | 0,290 | 0,218 |-0,041 | 0,061 | 0,140 | 0,015 | -0,061 | -0,145 | 0,045 | 0,114
ICanal e Reclamacao:Aplicativoide celblar il 0,086 | 0,050 | 0,280 | -0,042 | 0,439 [ 0,185 | 0,049 | 0,200 [ 0,246 | 0,087 | 0,099 | -0,047 | 0,197 [ 0,144 | 0,175 | 0,115 | -0,346
Quantos dias 0 usuario espera até a efetiva -0,031 | -0,021 | 0,009 | 0,077 | 0,124 | 0,809 | 0,027 |-0,014 | 0,117 | 0,076 | 0,017 |-0,135 | 0,051 |-0,024 | 0,043 | 0,063 | 0,004
entrega do servico?

Existe medic&o do tempo de espera? 0,056 | 0,003 | 0,043 | 0,012 | 0,195 | 0,718 | 0,268 | 0,124 | 0,008 | 0,108 | 0,052 | 0,245 | -0,028 | 0,075 | -0,047 | 0,097 | 0,064

0,098 | 0,264 | 0,150 | -0,076 | -0,053 | 0,152 | 0,713 | 0,044 |-0,101 | -0,022 | 0,020 | 0,134 | 0,089 | 0,030 | -0,029 | 0,089 | 0,151
0,053 | 0,147 | 0,009 | 0,064 | 0,048 | 0,138 | 0,696 | 0,028 | 0,134 | 0,274 | 0,006 |-0,025 | -0,074 | 0,066 | 0,033 | 0,017 | -0,006
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Ha pessoas especificamente dedicadas a

22 . 0,056 | 0,125 | 0,372 | 0,061 | -0,011 | -0,209 | 0,426 |-0,187 | -0,054 | -0,133 | 0,044 | 0,033 | 0,144 | 0,062 | 0,181 | 0,134 | 0,093
avaliacéo da qualidade?
AcOes realizadas pela internet: registrar
S R R 0,012 | -0,041 | 0,025 | 0,047 | 0,050 |-0,013 |-0,035 | 0,791 | -0,075 | -0,018 | 0,050 | -0,023 | 0,049 | 0,108 | 0,059 | 0,004 |-0,061
AcOes realizadas pela internet: receber resposta
ou solugdo de uma solicitagéo, 0,014 | 0,107 |-0,019 | 0,096 | 0,265 | 0,016 | 0,030 | 0,688 |-0,018 | 0,080 | 0,116 | 0,080 |-0,054 |-0,094 | -0,124 | -0,057 | 0,068
sugestéo/reclamagéo
0,195 | 0,145 | 0,138 | -0,047 | 0,138 | 0,196 | 0,240 | 0,441 | 0,038 | 0,146 | -0,117 | 0,109 | 0,037 | 0,067 | 0,319 | 0,109 | -0,066
AcOes realizadas pela internet: fazer pagamento | 0,023 | 0,018 | -0,105 | 0,180 | 0,113 | 0,008 | 0,108 | 0,019 | 0,674 |-0,023 | 0,142 | 0,182 | -0,181 | -0,030 | -0,022 | -0,105 | -0,008
-0,184 | 0,013 |-0,077 | -0,166 | -0,009 | 0,025 |-0,079 |-0,114 | 0,571 |-0,059 |-0,124 |-0,111 | 0,187 | 0,216 |-0,090 | 0,288 | 0,133
UENIDE BREUMETIEE © LELEND EEESE 0,067 | 0,017 | 0,030 | -0,105 | 0,309 | 0,362 | -0,074 | -0,130 | 0,565 | -0,063 | -0,091 | -0,101 | -0,008 | 0,098 | 0,093 | -0,131 | 0,106
apresentar para a realizagdo do servigo?
przs reallzacis pEl (et AEsiney U 0,061 | -0,089 | -0,132 | 0,302 | 0,191 | -0,021 | 0,011 | 0,076 | 0,473 | 0,077 | 0,094 |-0,105 | 0,008 | -0,372 | -0,149 | -0,028 | -0,151
documento
0,049 | 0,161 | 0,108 | -0,134 | -0,039 | 0,176 | 0,215 | 0,002 | -0,030 | 0,593 | 0,069 | -0,007 | 0,127 | 0,005 | -0,023 | 0,140 | 0,145
0,301 | 0,278 | 0,190 | 0,024 | 0,061 | 0,000 | 0,025 | 0,082 | -0,064 | 0,576 | 0,143 | -0,021 |-0,097 | 0,034 | -0,052 | 0,120 | -0,008
0,270 | 0,414 | 0,376 | 0,023 | 0,065 | 0,040 | 0,054 | 0,174 | -0,092 | 0,448 | -0,016 | 0,001 |-0,080 | 0,038 | -0,072 | 0,103 | -0,035
-0,057 | 0,079 |-0,071 | 0,061 |-0,015 | 0,075 | 0,034 | 0,119 | 0,100 | 0,140 | 0,714 | 0,092 | 0,000 | 0,057 |-0,018 | 0,166 | 0,094
-0,086 | 0,109 | 0,030 | 0,078 |-0,090 | 0,069 |-0,231 |-0,016 |-0,099 | -0,154 | 0,582 |-0,309 | 0,152 |-0,064 | 0,128 | -0,071 | 0,031
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0,113 | 0,071 | 0,058 | 0,089 | 0,051 | -0,099 | 0,263 | 0,080 | 0,062 | 0,241 | 0,554 | 0,227 | 0,005 | 0,192 | -0,065 | -0,051 | -0,057
0,012 | 0,207 | -0,157 | -0,054 | -0,042 | 0,291 |-0,101 | 0,044 | 0,054 | 0,342 | -0,415 | 0,115 | 0,114 | 0,411 | 0,082 | -0,051 | -0,133
Ha mensuragéo do custo total para o usuario? 0,026 | 0,067 | 0,067 |-0,061 | 0,010 | 0,124 | 0,090 | 0,017 | 0,025 | 0,019 | 0,075 | 0,700 | 0,127 | 0,020 | 0,019 |-0,032 | 0,162
Quantas areas da instituicdo estao envolvidas na
prestacao do servico? 0,185 | 0,065 | -0,146 | 0,120 | -0,072 | 0,273 | 0,008 |-0,180 | 0,020 | 0,015 | 0,046 | -0,508 | 0,018 | -0,279 | -0,012 | -0,205 | -0,059
Ha aliancas, parcerias, iniciativas de
colaboragdo efou integragéo com outras 0,160 | 0,055 | 0,045 | 0,035 | -0,147 | 0,066 | -0,002 | 0,282 | -0,042 | 0,099 | 0,059 |-0,468 | 0,305 | 0,123 | -0,075 | 0,287 | 0,314
instituicbes publicas que visam a melhoria do
servigo prestado?
Quantas vezes o usuario interage com a 0,030 |-0,120 | 0,046 | 0,202 | 0,181 | 0,250 | 0,065 |-0,142 | 0,375 | -0,041 | 0,028 | -0,433 | 0,230 | -0,068 | 0,174 | -0,039 | -0,014
instituicéo até a entrega do servigo?
Custo Anual do Servigo -0,055 | -0,026 | -0,035 | 0,149 | 0,015 | 0,155 | 0,129 | 0,005 | -0,067 | 0,010 | -0,071 | -0,038 | 0,184 |-0,071 | -0,032 | 0,108 | 0,032
0,025 | -0,067 | -0,002 | -0,098 | 0,123 | -0,128 | -0,094 | 0,011 | 0,058 | 0,021 | 0,187 | 0,083 | 0,544 | 0,154 | -0,105 | -0,092 | -0,041
0,032 | 0,088 |-0,025 | 0,182 | -0,048 | 0,046 | 0,142 | 0,102 | 0,077 | 0,032 | 0,208 | 0,111 | 0,096 | 0,756 | -0,065 | 0,009 | 0,025
-0,010 | 0,346 | -0,007 | 0,105 | -0,151 | 0,224 | -0,041 | 0,179 | 0,086 | -0,034 | 0,145 | 0,271 | 0,273 |-0,416 | 0,054 | 0,216 | 0,041
0,065 | -0,042 | -0,033 | 0,045 | 0,206 | -0,161 | 0,121 |-0,073 | -0,222 | 0,037 | 0,146 | -0,032 | -0,029 | -0,020 | 0,679 | -0,129 | 0,064
Séo oferecidos incentivos aos colaboradores
pelo seu desempenho associado a melhoriada | 0,132 | 0,081 | 0,041 | 0,140 |-0,053 | 0,136 |-0,074 | 0,052 | 0,116 | -0,076 | -0,109 | 0,016 |-0,093 | -0,038 | 0,549 | 0,104 | 0,033
qualidade dos servi¢cos?
0,144 | 0,151 | 0,095 | -0,041 | 0,097 | 0,159 | 0,187 | 0,025 | -0,047 | 0,191 | 0,105 | 0,019 | 0,038 | -0,057 | -0,029 | 0,727 | 0,018
-0,079 | 0,166 | 0,187 | 0,062 | 0,066 | 0,103 | 0,123 | -0,051 | 0,011 | -0,003 | 0,190 | 0,130 | 0,022 | 0,091 | 0,069 | 0,056 | 0,645
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-0,154

0,011

0,076

0,009

0,025

0,290

-0,111

-0,072

-0,192

-0,122

0,371

-0,045

0,189

0,249

0,018

0,007

-0,481

Ha acdes de capacitacédo associadas 0127
especificamente ao servico analisado? '

0,066

0,194

0,036

-0,051

0,042

0,024

0,036

0,080

0,362

0,002

0,110

0,349

0,003

0,274

-0,213

0,462

Método de Extracdo: Andlise de Componente Principal.

Método de Rotagdo: Varimax com Normalizagdo de Kaiser.

a. Rotacgéo convergida em 21 iteragdes.
Fonte: autores.
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4.2.3 Validagao Estatistica

De modo a verificar se o0 método de analise fatorial pode ser utilizado e se
constitui em um método adequado aos propoésitos deste estudo, foram empregados
trés testes estatisticos: o teste KMO (Kaiser - Meyer - Oklin), o teste de esfericidade de
Barlett e o Alfa de Cronbach. A Tabela 6 mostra os valores obtidos.

Tabela 8 - Testes Estatisticos sobre a amostra coletada: KMO, Bartlett e Cronbach

Alfa de Cronbach 0,214
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacdo de 0,748
amostragem
Aprox. Qui-quadrado 5552,242
Teste de esfericidade de Bartlett gl 1378
Sig. ,000

Fonte: autores.

0 KMO demonstra que ha uma correlagdo média entre as variaveis. Ao analisar
o teste de esfericidade de Bartlett, observa-se um Sig baixo o que levaria a rejeicdo da
matriz das correlacdes ser identidade, para um nivel de significancia de 0.05,
evidenciando, portanto que existe correlacdo entre algumas variaveis.

A partir dos valores obtidos para o Alfa de Cronbach, conclui-se que os
resultados nao sdo considerados aceitaveis para a avaliagdo da confiabilidade do
questionario aplicado. Analisando as variaveis individualmente, a Tabela 9 mostra o
valor do Alfa de Cronbach se uma determinada variavel for excluida. A partir dessa
analise, constatou-se que excluindo a variavel “Quantos dias o usudrio espera até a
efetiva entrega do servico?” o alfa de Cronbach aumenta para 0,787 que é um valor
estatisticamente aceitavel para analisar a confiabildidade da amostra. Isso se deve, pois
esta variavel possui 50% de seus valores faltantes, ou seja, mais da metade dos servigos
avaliados ndo responderam a esta questao. Isso justifica sua exclusdo da analise.

Tabela 9 - Estatistica individual das varidveis na amostra

Alfa de Cronbach se
Variavel o item for excluido
Quantos dias o usudrio espera até a efetiva entrega do servigo? 0,787
O numero de colaboradores atual é adequado a prestagdo do
servigo. 0,216
Canal de Reclamacdo: Chat ou Chatbot 0,215

Fonte: autores.



37

4.3 Analise Fatorial com 5 Dimensoes

Outra andlise fatorial foi novamente produzida sobre os dados coletados,
porém desta vez, as dimensdes foram previamente fixadas em 5, que explicam
34,992% da variancia dos dados.

A Tabela 10 mostra a matriz de componentes com cargas fatoriais. Destaque em
vermelho para as variaveis com carga fatorial acima de 0,4 (em mo6dulo). Novamente,
um conjunto de varidveis ndo atingiu carga fatorial suficiente em nenhuma
componente.

Tabela 10 - Matriz de componentes e as cargas fatoriais com 5 dimensdes. Destaque em vermelho para
as variaveis com carga fatorial acima de 0,4 (em mé6dulo).

Componente
1 2 3 4 5

Variaveis

0,739 | -0,038 | -0,160 | 0,131 | 0,134

0,679 | -0,016 | -0,175 | -0,013 | -0,009

0,669 | -0,072 | -0,152 | 0,122 | 0,018

0,595 | 0,018 | 0,091 | -0,253 | -0,066

0,592 | 0,017 | -0,148 | -0,057 | -0,140

Ha politica de capacitagdo para todos os colaboradores. 0,572 | -0,168 | -0,228 | 0,036 | 0,063

Os colaboradores séo selecionados a partir das

P o = ; 0,564 | -0,172 | -0,087 | 0,111 | 0,090
competéncias necessarias para a prestacao do servico.

0,548 | 0,023 | -0,350 | -0,006 | -0,149

Os colaboradores recebem treinamento para a prestacéo

e T s 0,522 | -0,144 | -0,124 | -0,024 | -0,061
do servico téo logo iniciam as suas atividades.

0,506 | 0,092 | 0,016 | -0,189 | 0,001

0,457 | -0,209 | 0,035 | 0,044 | 0,048

A instituicdo promove a transferéncia de conhecimento 0451 | 0033| -0309| 0204 | -0,092

entre os colaboradores.

0,437 | 0,236 | 0,057 | -0,149 | -0,020

0,436 | 0,085 | 0,206 | 0,028 | -0,042

0,414 | 0,038 | -0,350 | 0,022 | -0,163

0,405 | 0,155 | -0,122 | -0,084 | 0,005




Ha acdes de capacitacdo associadas especificamente ao

servi¢o analisado? 0,391| 0,082| 0,217 | 0,024 | -0,010
(0] nimero de colaboradores atual é adequado a prestacao 0318 | -0.166 | -0,146 | -0230 | -0,129
do servico.
AcOes realizadas pela internet: acompanhar o servigo -0,075| 0,640 | -0,088 | 0,031 -0,257
AcOes realizadas pela internet: informacdes sobre
-0,054 -0,054 41 | -
documentos 0,05 0,596 | -0,05 0,0 0,093
Quaptos dias o usuario espera até a efetiva entrega do 0173| 0596 | 0105 | 0014| 0298
servico?
ngntosN documentos 0 usuario necessita apresentar para a 0020| 0585| 00909 | -0123| 0351
realizacéo do servico?
Existe medicéo do tempo de espera? 0,268 | 0,565 | 0,060 | -0,254 | -0,084
Acoes realizadas pela internet: informacdes sobre as 0,018 | 0561 | -0,003 | -0077 | -0.186
etapas
Quantas vezes 0 usuario interage com a instituicéo até a 0029 | 0437| 0035 | 0320 0419
entrega do servico?
Acdes realizadas pela internet: assinar um documento -0,192| 0,410| 0,051 | 0,275| 0,007
Ac0es realizadas pela internet: fazer pagamento -0,066 | 0,405| 0,034 | 0,043 | -0,064
Ac0es realizadas pela internet: solicitar o servico 0,004 | 0,396 | -0,185| 0,116 | -0,210
0,279 | 0,313 -0,223 | -0,109 | -0,199
0,241 | -0,296 | 0,114 | 0,130 | -0,065
Os sistemas proveem dados e informagdes confiaveis 0,120 | 0,111 -0,799 | -0,033 | 0,036
Os sistemas facilitam o dia a dia na gestéo do servigo 0,059 | 0,106 | -0,753 | -0,127 | 0,013
Os sistemas existentes garantem suporte completo ao 0.140 | 0,064 | -0,746 | -0.089 | -0,071
servigo prestado
Os sistemas sao confiaveis em termos de disponibilidade 0,198 | -0,068 | -0,689 | 0,015 | -0,004
Os sistemas atendem aos requisitos de acessibilidade 0,146 | 0,028 | -0,632 | 0,015| 0,023
Os sistemas disponibilizam os dados dos servicos em 0016| 0162|0572 | 0136| 0070
formato aberto
Custo Anual do Servigo 0,178 | 0,173 | 0,239 | 0,088 | 0,066
Sao oferecidos incentivos aos colaboradores pelo seu
desempenho associado a melhoria da qualidade dos 0,078 | 0,153| -0,194 | 0,188 | 0,188
servigos?
Acdes realizadas pela internet: realizar agendamento -0,001 | 0,198 | 0,076 | 0,758 | -0,124
Acdes realizadas pela internet: consultar agendamento 0,014 | 0,294 | 0,140 | 0,731 -0,121
0,073 | -0,134| 0,156 | 0,519 | 0,030
Ha mensuracgédo do custo total para o usuario? 0,192 | 0,092 | 0,100 | -0,337 | -0,329
0,136 | 0,231 | -0,030 | -0,299 | 0,085
0,228 | -0,048 | -0,073 | 0,263 | 0,038

38



Acdes realizadas pela internet: receber resposta ou solugéo 0,029| 0300| 0081 | 0003 -0565
de uma solicitagdo, sugestdo/reclamacéo
AcGes realizadas pela internet: registrar 0112 | 0131 0075| 0,146 | -0,534
sugestao/reclamacéo
0,240 | 0,008 | 0,024 | 0,062 | -0,486
Quantas areas da instituicdo estdo envolvidas na prestacéo
do servico? 0,001 | 0,106 | 0,188 | 0,305| 0,456
0,189 | 0,077 | 0,193 | 0,217 | -0,348
0,198 | 0,062 | 0,142 | 0,035 -0,337
0,063 | 0,218| 0,267 | -0,163 | 0,307
-0,022 | 0,019| 0,110 | -0,028 | -0,198

Método de Extracdo: Analise de Componente Principal.

Método de Rotagao: Oblimin com Normalizagdo de Kaiser.

Rotacao convergida em 14 iteragdes.
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5 INSTRUMENTO FINAL E AVALIAGAO DA GESTAO DA QUALIDADE

Tendo como orientagdo todo o percurso metodolégico de construcdo do
questionario inicial descrito no Capitulo 3 e as analises fatoriais do Capitulo 4, este
Capitulo apresenta a proposta de um indice comparativo de gestao da qualidade das
organizagdes na esfera da Administracdo Publica Federal, juntamente com as
dimensdes, varidveis e os pesos associados a cada indicador.

5.1 Dimensoes e Variaveis Indicadoras

A Tabela 9 mostra a estrutura final do questiondrio para a avaliacdo da gestao
da qualidade dos servicos publicos. Das 5 dimensoes inicialmente propostas (Gestdo e
Regulacdo, Recursos, Governo Digital, Relagdo com o Usudrio e Processo), o resultado
final apresenta um questionario final com 8 dimensdes. Isso se deve ao fato de que,
apés a andlise fatorial, foi possivel obter novas compreensdes de conjuntos de variaveis
mais fidedignas para mensurar aspectos relevantes dentro do contexto da gestao da
qualidade, tais como “Avaliagdo da Satisfagdo”, “Estratégias e Transparéncia”.

A proposta final consiste, portanto, em um conjunto de 8 dimensdes englobando
apenas 43 indicadores dos 57 realizados durante a pesquisa. Os pesos de cada variavel
foram definidos com relagdo a sua carga fatorial e os pesos de cada dimensao com
relacdo a variancia explicada por cada dimensdo na andlise fatorial exploratéria. Por
esse motivo, algumas dimensdes tem peso maior que outras, ja que algumas dimensdes
englobam mais componentes fatoriais na sua constru¢do. Por exemplo, a dimensdo
“Avaliagdo da Satisfacdo” possui peso maior que as outras dimensdes, pois engloba 3
componentes fatoriais.

Tabela 11 - Questionario final para avaliagdo da Gestdo da Qualidade

Tipo de

Dimensdes Peso Variaveis Peso
Respostas

Os sistemas proveem dados e informag6es

A 0,20 Likert 4
confiaveis

Os sistemas facilitam o dia a dia na gestéo do

servico 0,19 Likert 4

Sistemas 0,12 Os sistemas existentes garantem suporte

. 0,18 Likert 4
completo ao servico prestado

Os sistemas sao confiaveis em termos de

disponibilidade G s
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Os sistemas atendem aos requisitos de

acessibilidade ‘ 0,15 ‘ Likert 4 ‘

Os sistemas disponibilizam os dados dos servigcos
em formato aberto

0,11 Likert 4

Gestao 0,10

Os colaboradores recebem treinamento para a
prestacao do servico tdo logo iniciam as suas 0,26 Likert 4
atividades.
A instituicdo promove a transferéncia de
conhecimento entre os colaboradores.
Ha politica de capacitagdo para todos 0s
colaboradores.

Os colaboradores séo selecionados a partir das
competéncias necessarias para a prestacao do 0,18 Likert 4
servico.

O numero de colaboradores atual € adequado a

prestacéo do servico.

0,20 Likert 4

Recursos Humanos 0,09 0,18 Likert 4

0,18 Likert 4

Acoes realizadas pela internet: informacdes sobre
as etapas

Acdes realizadas pela internet: informacdes sobre
documentos
Recursos Digitais 0,15 Acdes realizadas pela ir)ternet: acompanhar o
servico
Acdes realizadas pela internet: consultar
agendamento
Acdes realizadas pela internet: realizar
agendamento

0,20 Sim/Nao

0,19 Sim/Nao

0,15 Sim/Nao

0,23 Sim/Nao

0,23 Sim/Nao

Avaliacdo da Satisfagdo | 0,19

Acdes realizadas pela internet: registrar
sugestao/reclamacéo

0,16 Sim/Nao

AcOes realizadas pela internet: receber resposta
ou solucéo de uma solicitagao, 0,14 Sim/Néo
sugestao/reclamacéo
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Quantos documentos o usuario necessita 0,1,2 3,4,
apresentar para a realizagdo do servigo? ’ 5

Exigéncias Documentais

e Atendimento 0,11 | AcOes realizadas pela internet: fazer pagamento | 0,17 Sim/Nao

Quantas areas da instituicdo estdo envolvidas na
prestacao do servico?

Quantas vezes 0 usuario interage com a
instituicdo até a entrega do servigco?

0,25 | 0,1,2,345

0,15 | 0,1,2,345

Canais de Reclamacéo | 0,10

Estratégias e

i 0,14
Transparéncia

Sao oferecidos incentivos aos colaboradores pelo
seu desempenho associado a melhoria da Sim/Néao
gualidade dos servigos?

Fonte: autores.

As respostas esperadas por cada pergunta também estdo especificadas no
questionario da Tabela 9. As perguntas com respostas Sim/Ndo assumem os seguintes
valores: 0 (Nao) e 1 (Sim)

As respostas do tipo Likert 4 se referem as escalas de concordancia usando os
seguintes valores:

0 - Discordo Totalmente

0,33 - Discordo Parcialmente

0,66 - Concordo Parcialmente

1 - Concordo Totalmente
Para esse tipo de resposta, quanto maior o nivel de concordancia, maior o peso final na
avaliacao.

Apenas trés perguntas possuem respostas abertas:

1) Quantos documentos o usudrio necessita apresentar para a realizagdo do servigo?
2) Quantas dreas da institui¢cdo estdo envolvidas na prestagdo do servigo?
3) Quantas vezes o usudrio interage com a instituigcdo até a entrega do servigo?
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As respostas esperadas para essas trés perguntas foram definidas dentro do intervalo
0 a 5, que foi a variagcdo das respostas obtidas com a pesquisa. Para avaliar essas
perguntas, o peso é maior quanto menor for o valor atribuido a resposta, ou seja,
considerando o intervalo 0 a 5 tem-se os seguintes pesos: 0=1, 2=0,8, 3=0,6, 4=0,4 e
5=0.

5.2 Avaliacdo da Gestdo de Qualidade

Com base no instrumento proposto na secdo anterior, foi realizada uma analise
com os dados da amostra coletada, a fim de levantar o perfil dos servigos analisados
com relacdo as dimensdes propostas. A ideia é que essa analise permita comparar as
politicas de gestdo adotadas pelas instituicoes publicas que participaram da pesquisa.

O grafico da Figura 6 mostra os resultados obtidos pelo: melhor servico avaliado
(azul), o resultado do pior servigo avaliado (vermelho) e a média das notas obtidas dos
servicos avaliados (verde). Nota-se que, as “Exigéncias Documentais e Atendimento” é a
dimensao com a menor avaliacdo na média dos servigos avaliados, em torno de 46%.
Por outro lado, as dimensoes “Gestdo” e “Sistemas” possuem as médias com melhores
avaliagdes.

Figura 6 - Perfil dos servigos analisados com relagdo as dimensdes propostas.

Sistemas

Estratégiase

- Gestdo
Transparéncia

Canais de

" Recursos Humanos
Reclamacdo

Exigéncias
Documentais e
Atendimento

Recursos Digitais

Avaliacdo da

am=Servico Melhor Avaliado Satisfacdo

e Servigo Pior Avaliado
Média dos Servicos

Fonte: autores.

Com relacdo ao indice final, que leva em consideracdo os pesos de cada
dimensao e de cada variavel, o melhor servigo avaliado obteve uma nota de 9,045,
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enquanto o pior servico uma nota de 1,654, considerando o intervalo de 0 a 10.
Nenhum servigo avaliado atingiu a nota maxima de 10 pontos. A média geral dos
servigos avaliados obteve nota de 5,45. As dimensdes com pior desempenho foram
“Exigéncias Documentais e Atendimento” e as “Estratégias e Transparéncia”.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este relatorio apresentou um estudo sobre a gestao de qualidade dos servigos
publicos brasileiros. Como proposta, foi apresentado um modelo de avaliacdo com
alguns indices e variaveis que permitem aos gestores conhecer, analisar e aprimorar
os servicos oferecidos, bem como comparar suas estratégias com as das outras
instituicdes publicas.

O modelo de avaliacdo de gestdao da qualidade, proposto nesta pesquisa, foi
elaborado especificamente para servi¢cos publicos brasileiros e, por isso, representa um
marco de referéncia para avaliar a qualidade de servicos governamentais com base na
perspectiva dos seus gestores. Dessa forma, evita-se a tendéncia da aplicacao
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 relagdes com o usudrio. O
modelo confere o devido embasamento cientifico, podendo ser utilizado por
institui¢cdes publicas de qualquer nivel da federacao, para qualquer servigo.

Ainda assim, é importante considerar o carater exploratdrio 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 aplicacao nos
servicos publicos brasileiros.
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