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RESUMO 
 
 

Esta pesquisa teve como objetivo Analisar o impacto de um sistema informatizado à 
percepção de qualidade segundo seus usuários em uma empresa pública. Para tanto, os 
aspectos metodológicos configuraram-se, basicamente, quanto à natureza de abordagem quali-
quantitativa de investigação pela precisão dos fatos e por incorporar traços da subjetividade 
dos entrevistados. Como instrumentos de coleta de dados utilizou-se a observação, base de 
toda investigação, e um questionário (perguntas fechadas e abertas) no modelo de escala 
Likert, aplicado a uma amostra definida como não probabilística e por acessibilidade a trinta e 
nove usuários que utilizam os serviços da empresa. Pode-se considerar que a percepção de 
qualidade dos usuários quanto a utilização da ferramenta atingiu um resultado satisfatório, 
com ressalvas para os campos referentes à organização da informação, instruções sobre o uso 
do sistema, quantidade da informação disponível e disponibilidade de um número/e-mail de 
contato com a Central de atendimento. Mostrou-se relevante a necessidade de 
aprofundamento no tema, a fim de obter informações diversas a partir da observação de cada 
tipo de variável. Por fim, recomenda-se aumentar o número de usuários entrevistados, na 
referida instituição, para conseguir obter resultados ainda mais esclarecedores.  
 
Palavras-chave: Informação. Percepção de qualidade. Qualidade do serviço. Sistema 
informatizado. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

ABSTRACT 
 

This research aimed to analyze the impact of a computerized system on the perception of 
quality according to its users in a public company. Therefore, the methodological aspects 
were configured, basically, in terms of the nature of the qualitative and quantitative approach 
of investigation due to the accuracy of the facts and for incorporating traces of the subjectivity 
of the interviewees. As data collection instruments, observation was used, the basis of all 
investigation, and a questionnaire (closed and open questions) in the Likert scale model, 
applied to a sample defined as non-probabilistic and by accessibility to thirty-nine users who 
use the company's services. It can be considered that the users' perception of quality regarding 
the use of the tool reached a satisfactory result, with reservations for the fields referring to the 
organization of information, instructions on the use of the system, amount of information 
available and availability of a number/e e-mail contact with the Call Center. The need to go 
deeper into the subject was relevant, in order to obtain different information from the 
observation of each type of variable. Finally, it is recommended to increase the number of 
interviewed users, in that institution, in order to obtain even more enlightening results. 
 
Keywords: Information. Quality perception. Service quality. Computerized system. 
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1.INTRODUÇÃO 

 

 

A participação e o comprometimento dos colaboradores, e o apoio dos gestores são 

princípios essenciais para garantir o sucesso do negócio e evitar o fracasso da empresa.  Nesse 

contexto, a competitividade de mercado e o crescimento de um público cada vez mais 

exigente têm impulsionado organizações de diferentes segmentos a encontrar, na gestão da 

qualidade, uma estratégia eficiente de busca permanente pela excelência e melhores condições 

de concorrência. 

Em um clima de concorrência, dentre as consequências, pode-se destacar como 

relevante a maneira como as empresas conseguem se mobilizar neste ambiente externo tão 

complexo e o que podem apresentar de diferencial em relação às demais empresas. Tem-se 

que, dependendo da forma como a gestão da qualidade é executada por cada empresa, essa 

ferramenta poderá contribuir para um bom gerenciamento dos processos, redução de custos, 

aumento da produtividade, trabalho em equipe e maior satisfação dos clientes (MOREIRA, 

2013). 

Neste cenário, a utilização de plataformas digitais desponta como um instrumento 

gerador de inovação e de soluções, por permitir maior celeridade no desenvolvimento de 

ações, velocidade de resposta da organização, além de proporcionar a interação entre pessoas 

e empresa gerando maior competitividade por favorecer a captação de um número maior de 

usuários. Conforme Oliveira, Carelli e Grillo (2020, p. 2616), “[...] as inovações tecnológicas 

que contextualizam essas plataformas são bastante significativas, pois a tecnologia assume um 

papel de meio de organização e não apenas de ferramenta ou técnica acessória”. Ressalta-se 

nesse cenário a relevância de avaliar dimensões como facilidade e velocidade de acesso, 

cumprimento de ações propostas, disponibilidade do sistema, e segurança e proteção da 

informação do consumidor (PARASURAMAN; ZEITHAMAL e MALHOTA, 2005, apud 

BORTOLI, 2020). 

Embora a gestão da qualidade seja um tema bastante discutido na atualidade, a 

preocupação com a qualidade dos produtos e serviços não é recente, remonta desde a origem 

das civilizações (FERNANDES, 2011). Entretanto, a percepção de qualidade nas 

organizações públicas e privadas se diferencia pela especificidade. Enquanto na iniciativa 

privada predomina a autonomia, na pública predomina a supremacia do interesse público, 

fundamentada pelos princípios da legalidade e da eficiência, onde todos devem ser tratados de 

maneira igual (BRASIL, 2014). 
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A movimentação em prol da qualidade na Administração Pública Brasileira começa 

a se difundir com características gerencialistas a partir de programas como Programa 

Nacional de Desburocratização (1979); Subprograma da Qualidade e Produtividade na 

Administração Pública (1996); Programa da Qualidade e Participação na Administração 

Pública-PQPAP (1996); Programa de Qualidade no Serviço Público-PQSP (2000); e 

Programa Nacional de Gestão Pública e Desburocratização - Gespública (2014), Moreira 

(2016, apud ARAGÃO JÚNIOR, 2016). Este último, com foco no fortalecimento dos 

sistemas de gestão da administração pública e promoção da prestação de um serviço público 

de qualidade.  

Na esfera federal, por exemplo, a Plataforma de Serviços Públicos aos cidadãos 

busca introduzir novas formas de trabalho como a digitalização de processos e rotinas, e 

ampliação dos serviços públicos no meio digital. Para tanto, o Portal de Serviços do Governo 

Federal2 passou por reformulação, e agora, mais do que uma ferramenta de acumulação de 

dados e informação, busca se efetivar como uma plataforma de serviços digitais 

(GONÇALVES, RICCIARDI, 2016).  

A priori, tem-se a concepção de serviço público como todo procedimento resultante 

da interação sociedade/Administração Pública, seja para o cumprimento de deveres, seja para 

o acesso a direitos, no qual se faça necessário à utilização de instrumentos como formulários 

de requerimento, inscrição, cadastramento e consulta em meio eletrônico ou presencial. 

Ademais, ressalta-se que independente da facilidade do serviço, como o agendamento 

eletrônico, por exemplo, é relevante compreender o agendamento como uma etapa do 

processo para se alcançar o fim a que se destina (GONÇALVES, RICCIARDI, 2016) 

Com a divulgação das medidas de prevenção pelos órgãos de saúde, para o 

enfrentamento da pandemia da Covid-19, muitas empresas precisaram se adaptar ao novo 

cenário. E para as empresas públicas não foi diferente. Dentre as medidas adotadas, 

encontrou-se nos sistemas informatizados uma maneira de garantir a continuidade dos 

serviços prestados e, consequentemente, promover a satisfação dos clientes. Conforme 

Oliveira (2021), durante a pandemia da Covid-19 verificou-se um acréscimo na utilização de 

serviços digitais de 1,7 milhão em janeiro de 2019, para 113 milhões em 2021 (OLIVEIRA, 

2021).  

Diante dos fatos apresentados, que considera a gestão da qualidade como estratégia 

em prol da competitividade, e a sua influência nos processos do setor público, suscitou-se um 

 
2 www.servicos.gov.br 
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estudo acerca da seguinte temática: Qual o impacto de um sistema informatizado à 

percepção de qualidade dos usuários em uma empresa pública? 

 

1.1 JUSTIFICATIVA 

 
 

O crescimento da utilização dos serviços digitais na pandemia da Covid-19 acelerou 

uma realidade que se fazia iminente, diante da necessidade de dar continuidade a prestação de 

serviços. Desta forma, esta pesquisa voltou-se para estudar como a Gestão da Qualidade pode 

ser percebida em uma empresa de Administração Pública sob o ponto de vista da utilização de 

um sistema informatizado de agendamento on-line. As bases de inspiração para a realização 

do trabalho fundamentam-se no fato de que ocorreu resistência por parte do público 

diretamente alcançado pelos serviços alcançados pela plataforma.  

Enquanto aluna do curso de Bacharelado em Administração, algumas questões 

chamaram a atenção, dentre as quais a diversidade do perfil de consumidores que buscam esse 

tipo de agendamento, no qual estão inseridas pessoas de baixa escolaridade, sem qualificação 

ou sem acesso as tecnologias de comunicação. 

Espera-se com o estudo poder contribuir para suscitar uma reflexão acerca da 

relevância e complexidade da implantação desse tipo de ferramenta em uma organização 

pública. Assim como colaborar para que as organizações públicas possam visualizar de forma 

mais ampla, possíveis variáveis que possam afetar o alcance dos objetivos e identificar ações 

oportunas de melhoria do sistema e de satisfação dos clientes. 

 De modo particular, busca-se com esse estudo contribuir para um melhor 

entendimento da aplicação da temática em um ambiente de organização pública, seja pela 

perspectiva da eficácia do serviço prestado, se os objetivos estão sendo alcançados, seja pela 

perspectiva de apontar as expectativas e opinião dos usuários acerca da qualidade do serviço 

em uma organização pública. 
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1.2 OBJETIVOS 
 
 
1.2.1 Geral 

 

Analisar o impacto de um sistema informatizado à percepção de qualidade segundo 

seus usuários em uma empresa pública. 

 

1.2.2 Específicos  

 

• Estudar a qualidade do sistema sob a perspectiva do usuário. 

• Conhecer as percepções do usuário sobre a qualidade da informação oferecida pelo 

sistema. 

• Identificar as percepções do usuário quanto o seu nível de satisfação com o uso do 

sistema. 

• Propor sugestões de melhorias à aplicabilidade do sistema informatizado de 

atendimento ao usuário. 

 

1.3 ESTRUTURA DO ESTUDO 

 

O trabalho encontra-se estruturado em quatro capítulos: o primeiro capítulo, 

destinado à uma introdução contextual sobre o tema, justificativa e objetivos; no capítulo dois, 

o referencial teórico traça um breve perfil da empresa pesquisada e olhar de diferentes autores 

acerca do que se compreende sobre Administração Pública, Autarquias, a importância do 

Atendimento ao Cliente, assim como faz uma referência ao novo modelo de gestão para 

fomentar a qualidade do serviço no setor público; o terceiro capítulo descreve o percurso 

metodológico para o desenvolvimento da pesquisa; segue-se a este a análise e discussão dos 

dados, no quarto capítulo, e logo após as considerações finais. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

 

2.1 PERCEPÇÃO DO CLIENTE SOBRE A QUALIDADE DO SERVIÇO PÚBLICO  

 

Conforme mencionado anteriormente em capítulo introdutório, a percepção de 

qualidade nas organizações públicas e privadas se diferencia pela especificidade e está 

relacionada a momentos históricos distintos, ou seja, é dinâmico. O que obriga as 

organizações a adequarem seu projeto de qualidade com vistas a atender as particularidades 

de contextos específicos, seja político, social, cultural ou econômico.  

No Brasil, a preocupação com a qualidade na Administração Pública começa a se 

difundir a partir de 1979, inicialmente com programas com características gerencialistas, e 

chega a 2014, com um modelo que busca atender dentre os desafios que se colocam, a 

promoção dos princípios constitucionais. Esse modelo, Modelo de Excelência em Gestão 

Pública, parte da premissa da excelência da Administração Pública, concomitante à 

obediência dos princípios que são próprios da natureza pública da administração como 

conceitos e linguagem.  

Destaca-se que diferente das organizações privadas, as instituições públicas primam 

pela supremacia do interesse público e atendimento igualitário a todos, sem distinção; geração 

de valor para a sociedade e garantia da sustentabilidade por meio da utilização eficiente dos 

recursos; financiamento das atividades com recursos oriundos de contribuições obrigatórias 

de cidadãos e empresas; seu público alvo é formado por cidadãos, sociedade e partes 

interessadas; é a única organização com poder de regular e gerar obrigações e deveres à 

sociedade (BRASI, 2014). Neste cenário, 

 

identificar a percepção do usuário é muito importante para que as organizações 
possam avaliar se o modo como estão prestando os serviços estão de acordo com as 
expectativas de quem os utiliza e se há lacunas que poderão ser objeto de atenção, 
visando melhorias. sobre a qualidade do Serviço Público (COSTA E TIODOLINO, 
2021, p. 180). 

 

Em um estudo realizado sobre Percepções de Qualidade do Serviço Público, Novaes, 

Lasso e Mainardes (2015) apontam o conceito de qualidade que mais influencia a percepção 

de usuários quanto à qualidade de um serviço público, com base em conceitos de autores 

como Reeves e Bednar (1994): qualidade como excelência, qualidade como valor, qualidade 

como conformação de especificações, qualidade como atendimento e/ou superação das 

expectativas dos clientes.  
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Acerca da concepção de qualidade como excelência, existe uma conexão com a 

credibilidade. No que concerne ao atendimento ao público o Gespública (BRASIL, 2014), 

aponta para a excelência dirigida ao cidadão, no sentido de que se deve priorizar o cidadão e a 

sociedade, de modo que as suas ações e os seus resultados estejam alinhados às necessidades 

e às expectativas dos clientes. 

Ao discutir o conceito da qualidade como valor, Abreu (1994, apud NOVAES, 

LASSO E MAINARDES, 2015), relaciona o julgamento de valor ao sacrifício despendido 

para adquirir o produto e a sua qualidade. No qual a relação custo/benefício é que vai 

determinar se a percepção de valor é positiva ou negativa. A este propósito, um dos 

fundamentos do Gespública (BRASIL, 2014), tem como orientação a gestão por resultados 

com foco no cidadão, na qual a gestão com base em processos compreende um conjunto de 

atividades inter-relacionadas ou interativas que transforma insumos (entradas) em serviços 

(saídas), com vistas a agregar valor aos serviços/produtos. 

Quanto à qualidade como conformação de especificações, espera-se que as 

características operacionais de um produto/serviço estejam de acordo com os padrões pré-

estabelecidos no projeto. A este respeito, a Gespública (BRASIL, 2014) discorre sobre o que 

acredita ser relevante para implementar melhorias no atendimento ao cidadão: aprendizado 

organizacional, ou seja, a apropriação contínua do conhecimento deve fazer parte da cultura 

organizacional; a agilidade, que diz respeito à possibilidade de se antecipar às novas 

demandas do ambiente; foco em resultados, que é a concretização dos resultados da 

organização; e inovação, que diz respeito às mudanças que são necessárias para melhorar os 

processos na realização dos serviços. 

A qualidade como atendimento e/ou Superação das Expectativas dos clientes é um 

conceito novo e, conforme Novaes, Lasso e Mainardes (2015, p. 111), “sofreu forte influência 

do setor de serviços”. Este conceito está associado às expectativas que os consumidores têm 

do serviço. Quanto maior a expectativa em relação ao desempenho, menor a satisfação do 

cliente, porém, quando o desempenho supera as expectativas, maior a satisfação do cliente 

(BITNER, 1990, apud NOVAES, LASSO E MAINARDES, 2015, p. 111-112)  

Sobre esse novo conceito de qualidade, a Gespública (BRASIL, 2014) se fundamenta 

na visão de futuro, na qual a excelência nas organizações está relacionada a forma como a 

empresa consegue manter um alinhamento das suas estratégias com as demandas do ambiente 

externo, traduzida na superação das expectativas do usuário quando consegue se antecipar às 

suas necessidades.  
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Ressalta-se que a qualidade do serviço de atendimento ao público representa um 

desafio que demanda transformações significativas, considerando que os usuários do serviço 

público estão cada vez mais exigentes e conhecedores dos seus direitos.  

 

2.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE 

 

O atendimento ao cliente é um dos pilares de maior relevância para conquistar um 

espaço no mercado e garantir o sucesso de qualquer modelo de organização. Em um contexto 

no qual a competitividade está cada vez mais acirrada e o crescimento de clientes cada vez 

mais exigentes, um atendimento com qualidade pode significar um diferencial competitivo e 

colocar a empresa em um local de destaque entre os concorrentes. 

Mais do que um serviço de entrega ou um ambiente agradável, o atendimento ao 

cliente é o primeiro ponto de contato entre a empresa e seus consumidores. Deste modo, a 

maneira com que a organização se relaciona e se comunica com os seus clientes, é relevante 

para melhorar a forma como o público enxerga a empresa. Conforme Trigo, Santana e Costa 

(2015, p. 156), “Os clientes da era da globalização, sabem o que querem e quais são os seus 

direitos, cercados por assistências como Procon e o Código de Defesa do Consumidor, os 

mesmos buscam cada vez mais, serviços e atendimentos de qualidade”. 

Essa postura do cliente diz respeito a uma característica do consumidor consciente, e 

compreende mais do que apenas preços e qualidade do produto ou serviço, mas a forma do 

tratamento que recebe e a valorização de um atendimento de excelência. Para tanto, a 

existência de um canal de comunicação cliente/empresa no qual os consumidores possam 

expressar suas críticas e sugestões pode favorecer a melhoria no desenvolvimento dos 

processos. 

Unes, Camioto e Guerreiro (2019, p. 02), compartilham de que não se trata de um 

fenômeno isolado, “é comum que as necessidades dos consumidores se modifiquem 

continuamente e requeiram capacidade de adaptação por parte das empresas, que devem ser 

capazes de se adiantar à demanda, desenvolvendo produtos e serviços que antecipem os 

desejos dos clientes”. Destaca-se que o fator tempo é condição considerável para determinar 

os atributos de um determinado produto, o que obriga as empresas a buscarem medidas para 

reagir às mudanças do mercado. Conforme Kotler (2011, apud UNES, CAMIOTO e 

GERREIRO, 2019, p. 02), “As empresas bem-sucedidas reconhecem as necessidades e as 

tendências não atendidas e tomam medidas para lucrar com elas”. 
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Este contexto de interação cliente/empresa, não está isento de falhas no atendimento. 

Contudo, é indispensável investigar as possíveis causas que desencadearam o equívoco, 

identificar maneiras de corrigir e assim reduzir a possibilidade de ocorrências futuras. Neste 

processo, o tempo e a capacidade de retorno das organizações podem gerar maior 

credibilidade e, consequentemente, a fidelização do cliente.  

 

2.3 COMPREENÇÕES SOBRE SERVIÇOS PÚBLICOS E AUTARQUIAS NO 
CONTEXTO DE SUA OFERTA DE SERVIÇOS 
 

A propósito de uma concepção acerca da Administração Pública, pode-se destacar a 

que abrange o seu sentido global como “todo o aparelhamento do Estado preordenado à 

realização de seus serviços, visando à satisfação das necessidades coletivas” (MEIRELLES, 

2015, p. 65). Esse aparelhamento pressupõe o envolvimento de agentes, serviços e órgãos 

responsáveis pela gestão de diferentes áreas como educação, saúde, cultura e tem como 

objetivo a satisfação do interesse público, interesse dos administrados e consequentemente, a 

redução dos processos administrativos.  

De acordo com a Constituição Federal de 1988 (CF/88), em seu Art. 37, a 

Administração Pública compreende a administração direta e indireta. A administração direta 

ou centralizada, constituída pelas entidades estatais com autonomia política e função 

administrativa (a União, os Estados-membros, os Municípios e o Distrito Federal) e a 

administração indireta ou descentralizada, constituída pelas entidades com autonomia e gestão 

próprias, que prestam serviços públicos, mas que estão subordinadas ao controle do Estado 

(autarquias, fundações públicas, empresas públicas e sociedades de economia mista) 

(MEIRELLES, 2015). 

Conforme o exposto, as autarquias fazem parte da administração pública indireta. 

São entidades criadas por meio do Decreto - Lei n° 200/1967.  Acerca de uma denominação, o 

referido Decreto aponta como “o serviço autônomo, criado por lei, com personalidade 

jurídica, patrimônio e receita próprios, para executar atividades típicas da Administração 

Pública, que requeiram, para seu melhor funcionamento, gestão administrativa e financeira 

descentralizada”, sendo criada apenas por lei específica (CF/88, inciso XIX). 

Ou seja, são entidades de direito público, personalidade jurídica própria e sujeita a 

regime jurídico de direito público quanto à criação, extinção, poderes, privilégios e restrições; 

embora possuam bens públicos e controle financeiro próprio estão sujeitas à fiscalização do 

Estado; estão inseridas na Lei Orçamentária Anual - LOA; possuem capacidade de 
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autoadministração para desenvolver suas atividades segundo as leis de sua criação; além de 

sofrer o controle do Tribunal de Contas, há também o controle de desempenho para assegurar 

o cumprimento da finalidade a qual se destina e o controle judicial, acerca da legalidade e 

legitimidade dos atos da entidade; o ingresso dos servidores está sujeito à aprovação em 

concurso público e goza de todos os privilégios processuais; são livres de impostos sobre seu 

patrimônio, rendas e serviços desde que a renda dali decorrente seja destinada integralmente à 

manutenção das finalidades essenciais da autarquia; e possuem responsabilidade civil objetiva 

e direta quanto à comprovação de culpa ou dolo. 

Neste contexto, é relevante mencionar que ao longo da história a concepção de 

serviço público adquiriu diferentes conotações e embora esteja limitada a contextos históricos 

distintos, apresentam pontos em comum. Carvalho (2016) e Coelho (2009), (apud MARTINS, 

2019), compartilham do mesmo pensamento, no qual serviço público compreende toda 

atividade atribuída ao Estado sob regime de direito público com vistas a atender as 

necessidades coletivas.  

Ao tratar das características de uma autarquia pode-se destacar, conforme 

Alexandrino e Paulo (2017), quanto à natureza jurídica, patrimônio, orçamento, autonomia 

administrativa, controle, quanto ao regime estatutário e prerrogativas de fazenda pública, 

quanto à imunidade tributária e responsabilidade civil.  

Mais do que uma atividade normativa ou intelectual, destaca-se pelo 

desenvolvimento de atividades materiais, ou seja, realizadas de forma concreta, pelo Estado 

ou seus delegatários, mesmo que por particulares. Devido a sua natureza ampliativa, não 

impõe restrições ao particular, ao contrário, consiste no acréscimo de vantagens ao usuário, 

prestado diretamente pelo Estado ou por seus delegados, seja por concessão ou permissão, sob 

regime de direito público, cuja finalidade é a satisfação de necessidades essenciais ou 

secundárias da coletividade (MAZZA, 2016). 

Acerca da prestação do serviço público, quanto ao seu entendimento e a forma como 

é prestado, a CF/88 dispõe em seu Art. 175, que é de responsabilidade do poder público, na 

forma da lei, de forma direta ou sob regime de concessão ou permissão, sempre através de 

licitação (BRASIL, 1988). Podendo ser ofertada de forma centralizada, quando é promovida 

pela administração direta, ou descentralizada, quando é ofertada pela administração indireta 

(MARTINS, 2019). A propósito de uma classificação acerca do serviço público, autores como Meirelles 

(2015) e Mello (2016) adotam um posicionamento diverso.   

Para Meirelles (2015), o serviço público pode ser classificado pela sua essencialidade 

- serviços públicos propriamente ditos (indispensáveis e necessários para a sobrevivência do 
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grupo),  e serviços públicos de utilidade pública (de acordo com a conveniência para a vida do 

indivíduo); quanto à adequação - serviços próprios de estado (prestados diretamente pelo 

estado, de forma gratuita ou para quem tem baixa remuneração), e impróprios (não afetam as 

necessidades da coletividade); e quanto à finalidade - serviços administrativos (atender 

necessidades internas da administração), e serviços industriais (produção de renda e lucro). 

Para Mello (2016), o serviço público está dividido em quatro categorias: serviços de 

prestação obrigatória e exclusiva do Estado - ofertado somente e diretamente pelo Estado ou 

por entidades estatais, não sendo permitido delegar a particulares; serviços que o Estado tem 

obrigação de prestar e obrigação de conceder - oferta simultânea pelo Estado e por 

particulares;  serviços que o Estado tem obrigação de prestar, mas sem exclusividade - não se 

admite prestação exclusiva por particulares; e serviços que o Estado não é obrigado a prestar, 

mas, não os prestando, terá de promover-lhes a prestação, mediante concessão ou permissão - 

trata-se de serviços que obrigatoriamente devem ser prestados pelo Estado ou por particulares. 

No que concerne à prestação de serviços nas autarquias, destaca-se o modelo de 

prestação de serviços descentralizados, que ocorre quando o Estado delega atribuições para 

outras entidades que não fazem parte da administração direta, segundo o princípio da 

especialização, no qual o Ente, por meio de Lei, atribui competências específicas à entidade a 

ser criada, com vistas ao melhor desempenho das competências previstas (CARVALHO, 

2016). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

20 
 

3. METODOLOGIA DE PESQUISA 

 

3.1 CARACTERIZAÇÕES DA EMPRESA 

 

A empresa selecionada para subsidiar o estudo em questão trata-se de uma autarquia 

vinculada à esfera estadual, situada na cidade de João Pessoa - PB, que atua no setor de 

serviços. Sua criação data da primeira metade do século XX, sob a denominação de Inspetoria 

(1934-1947), transitou para a titulação de Delegacia (1947-1951), e em 1976, por força de Lei 

estadual passou a vigorar como autarquia.  

A estrutura organizacional da empresa compreende o modelo vertical, no qual a 

distribuição dos cargos é definida pelo grau de importância dos níveis hierárquicos. Seu corpo 

administrativo compõe-se de Diretor-Superintendente, Diretoria de Operações, Diretoria 

Administrativa e Financeira, com suas respectivas gerências e subgerências, Chefia de 

Gabinete e Assessoria Jurídica. A empresa dispõe ainda de uma Diretoria de Operações, a 

qual estão vinculadas gerências e subgerências. 

A empresa possui um perfil diversificado de usuários, oriundos de diferentes 

localidades do estado. Visando dinamizar o atendimento desses usuários e facilitar o acesso 

aos serviços disponibilizados, a empresa dispõe além da Sede, de 28 Postos e 28 

Circunscrições Regionais, instalados em 23 e 28 municípios, respectivamente.  

Dentre as atividades desenvolvidas pela organização pode-se destacar as relacionadas 

ao exercício das atividades de planejamento, administração, normatização, pesquisa, registro e 

licenciamento de bens, formação, certificação de usuários, educação, engenharia, operação do 

sistema viário, policiamento, fiscalização, julgamento de infrações e de recursos e aplicação 

de penalidades. 

Para o desenvolvimento dessas atividades, a empresa conta com a atuação de 720 

colaboradores, dentre os quais estão inseridos servidores do quadro efetivo (advogados, 

psicólogos, pedagogos, administradores, assistentes administrativos, dentre outros), 

comissionados, técnicos administrativos à disposição, conveniados (Instituto dos Cegos), 

estagiários, segurança e serviços gerais. Os dois últimos oriundos de empresas terceirizadas.  

Até o ano de 2019, as atividades de atendimento ao público ocorriam de forma 

essencialmente presencial. A partir de 2020, com o advento da pandemia da Covid-19, os 

serviços disponibilizados passaram a funcionar, também, na modalidade remota, dentre eles o 

agendamento de atendimento ao usuário, por meio do site da empresa. Para facilitar a 
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comunicação empresa/usuário, a instituição dispõe de canais informativos e de comunicação 

por meio de mídias digitais como Spotify, Facebook, Instagram, Twitter, Youtube e Whatsapp.  

 

3.2 CARACTERIZAÇÕES DA PESQUISA 

 

Para realização desta pesquisa, fez-se necessário um levantamento e estudo 

bibliográfico, de estudiosos da temática em questão como Fernandes (2011), Medeiros 

(2018), dentre outros, bem como um retorno aos referenciais de métodos e técnicas de 

investigação a fim de melhor compreender acerca do significado de pesquisa e melhor opção 

metodológica para a concretização dos objetivos propostos. 

De acordo com Richardson et al. (1999), há diferentes maneiras de realizar uma 

pesquisa. No entanto, é necessário ter um conhecimento da realidade, noções básicas da 

metodologia e técnicas de pesquisa, seriedade e, sobretudo, trabalho em equipe. 

Quanto ao objetivo da pesquisa, é possível classificá-lo como exploratório e 

descritivo. Conforme Gil (2008), a pesquisa exploratória possibilita maior familiaridade com 

o problema, para assim torná-lo mais compreensível, tendo em vista os mais variados aspectos 

relativos ao fenômeno estudado. Esse tipo de pesquisa pode envolver levantamento 

bibliográfico e entrevistas. Geralmente, assume a forma de pesquisa bibliográfica e estudo de 

caso. Quanto à pesquisa descritiva, pode-se descrever as características de determinadas 

populações ou fenômenos. Dentre as suas particularidades destaca-se a utilização de técnicas 

padronizadas de coleta de dados, tais como o questionário e a observação sistemática.  

Para esta pesquisa, optou-se pela abordagem quali-quantitativa de investigação. De 

acordo com Richardson et al. (1999), enquanto a abordagem quantitativa caracteriza-se pela 

precisão dos trabalhos realizados evitando generalizações, a abordagem qualitativa permite 

incorporar traços da subjetividade do entrevistado.  

Quanto à tipologia, o estudo está ancorado no estudo de caso, pelo fato de poder 

interpretar um contexto com diferentes pontos de vista. Para Gil (2008), o estudo de caso 

caracteriza-se pelo estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que 

permita seu amplo e detalhado conhecimento. 

Quanto ao universo da pesquisa, trata-se de uma autarquia fundada em 1934, que 

atua no setor de serviços, situada no município de João Pessoa. A empresa conta com a 

colaboração de 720 profissionais de diferentes áreas, com atuação nos setores administrativos 

e operacionais. 
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A amostra desta pesquisa constitui-se dos usuários que utilizam os serviços da 

empresa, enfocando a funcionalidade do software de agendamento de serviços, sendo definida 

como não probabilística e por acessibilidade aos dados a serem coletados. Devido ao fator 

tempo, a questões de ordem administrativa e a imensa quantidade de sujeitos, a pesquisa foi 

aplicada no dia 29 de novembro de 2022, a uma amostra de trinta e nove usuários como 

sujeitos da investigação. Conforme Richardson (1999), esses fatores muitas vezes obrigam a 

trabalhar com uma representatividade do grupo. Portanto, essa amostra, trata-se de um 

subconjunto. 

Como instrumentos de coleta de dados, utilizou-se a observação e o questionário 

(perguntas fechadas e abertas). Sendo a observação a base de toda investigação, o que 

possibilitou identificar no dia-a-dia da organização a inquietação dos usuários acerca do 

sistema informatizado em questão, tanto no ambiente interno quanto no ambiente externo; e o 

questionário, por representar uma técnica de investigação bastante eficaz para a obtenção de 

informações.  

Neste caso, em particular, utilizou-se um questionário no modelo de escala Likert, 

considerada um dos recursos mais indicados para mensurar de forma mais detalhada a opinião 

ou satisfação das pessoas sobre um determinado produto/serviço. Criada em 1932, por Rensis 

Likert (1932) “A escala de verificação de Likert consiste em tomar um construto e 

desenvolver um conjunto de afirmações relacionadas à sua definição, para as quais os 

respondentes emitirão seu grau de concordância” (SILVA JÚNIOR E COSTA, p. 04). À 

participação do usuário, orientou-se marcar um “x” a cada pergunta indicando o grau de 

concordância quanto mais próximo de 1 (grau mais baixo) e quanto mais próximo de 5 (grau 

mais alto) ou Indiferente.  

Com vistas à elucidação das questões levantadas, a análise dos dados realizou-se à 

luz da fundamentação teórica. Segundo Minayo (2009, p. 26-27), esta etapa compreende o 

“conjunto de procedimentos para valorizar, compreender, interpretar os dados empíricos, 

articulá-los com a teoria que fundamentou o projeto ou outras leituras teóricas e 

interpretativas” e envolve as seguintes etapas: ordenação dos dados, transcrição dos 

questionários aplicados e a análise final.   
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4. APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DE RESULTADOS 
 

O presente capítulo apresenta a análise de dados obtidos através da pesquisa 

realizada em campo referente à PERCEPÇÃO DA QUALIDADE SOB A PERSPECTIVA 

DO USUÁRIO A PARTIR DA SUA EXPERIÊNCIA COM O USO DE SISTEMAS DE 

INFORMAÇÃO EM UMA ORGANIZAÇÃO PÚBLICA. Para tanto, inicialmente a 

investigação teve como base a observação e posteriormente a aplicação de um questionário, 

elementos considerados indispensáveis para melhor compreender e refletir acerca dos fatos 

detectados na referida instituição.  

Devido ao fator tempo aliado, dentre outros condicionantes, a questão de ordem 

administrativa, impossibilitou-se a coleta de dados referentes à caracterização do sistema 

quanto à interface a fim de preservar a identidade da organização. 

Conforme descrito em momento anterior, o questionário foi aplicado com trinta e 

nove usuários e se constitui de perguntas fechadas, e uma pergunta aberta. Objetivou-se com 

as questões iniciais identificar características do perfil demográfico e socioeconômico dos 

usuários com vistas a um melhor conhecimento dos indivíduos que utilizam os serviços da 

instituição e melhor direcionamento do estudo. A partir dos dados coletados buscou-se 

descrever o que foi possível compreender através da exposição dos usuários e assim, através 

da pesquisa, poder contribuir para possíveis discussões.  

Os dados referentes ao perfil demográfico registraram que o grupo possui uma faixa 

etária que varia de 18 anos a mais de 60 anos. Destes, 12 usuários constituem a faixa de 31 a 

40 anos, o que representa 33% do total dos usuários; 11 representam a faixa de 21 a 30 anos, 

com 28%; 8 com idades entre 41 e 50 anos - 21 %; 4 pertencem a faixa dos 51 a 60 anos – 

10% e os demais usuários das faixas de 18 a 20 anos e acima de 60 anos com 2 usuários cada, 

o equivalente a 5% cada uma, conforme gráfico abaixo.  
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Gráfico 01 – Perfil Demográfico - Idade 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

Destes, 26 usuários se caracterizam do sexo masculino com 67% e 13 do sexo 

feminino, com 33%, sendo o grupo formado por homens o de maior expressividade, conforme 

verificado no Gráfico 02. 

Gráfico 02 - Perfil Demográfico - Sexo 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
 

A fim de levantar dados socioeconômicos dos usuários, se fez necessário interrogar 

acerca do seu nível de escolaridade. Assim, constatou-se que o grupo se caracteriza por 

usuários que possuem desde o nível fundamental completo à pós-graduação, com destaque 

para o nível médio completo com 33% e a graduação completa com 31%, conforme disposto 

no Gráfico 03.  
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Gráfico 03 - Perfil Socioeconômico 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

4.1 QUALIDADE DO SISTEMA SOB A PERSPECTIVA DO USUÁRIO  

 

Neste bloco de questões objetivou-se abordar aspectos referentes à qualidade do 

sistema com destaque para a Forma e tamanho da fonte, Organização da informação, 

Facilidade de encontrar os itens na tela, Tempo de resposta e Instruções sobre o uso do 

sistema. Os dados foram compilados na Tabela 01, para melhor visualização da ocorrência de 

respostas.  

No que diz respeito ao cerne da pesquisa, o questionário foi distribuído em quatro 

blocos de questões. Os quais objetivaram identificar a percepção dos usuários acerca do 

sistema informatizado de agendamento quanto à qualidade do sistema, qualidade da 

informação, qualidade do serviço, satisfação do usuário e por fim, sugestão de melhoria. 

Nestes termos, segue-se a análise dos referidos blocos de questões: 

 

Tabela 01: Compilação dos dados referentes ao campo Qualidade do Sistema 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

Diante dos dados apresentados observa-se que no campo Forma e tamanho das letras, 
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destaque com 22 respostas. Em termos percentuais esse valor equivale a 56% da amostra 

pesquisada.  A este propósito o Gráfico 04 permite visualizar o comportamento da variação 

das respostas, nas quais a escala dois e três registraram 15% cada uma, a escala quatro 13% e 

as escalas de grau um e indiferente não pontuaram. Considerando-se que quanto mais 

próximo de um, menor o grau de concordância, e quanto mais próximo de cinco, maior o grau 

de concordância, juntas as escalas quatro e cinco somam o equivalente a 69% das respostas 

dos usuários, o que demonstra um grau de satisfação bastante considerável no tocante ao 

campo Forma e tamanho das letras. Contudo, é relevante destacar que as escalas dois e três 

representam 30% da amostra que apresentam alguma discordância neste campo, sendo 

necessário, portanto, verificar a possibilidade de ajustes.  

Gráfico 04: Qualidade do Sistema - Forma e tamanho das letras 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
 

Dando prosseguimento a análise, no quesito Organização da informação, é possível 

verificar no Gráfico 05, que os dados registraram um grau de concordância de 44% na escala 

cinco, considerada como ótima precedida de valores equivalentes a 3% na escala um, 23% na 

escala de nível dois, 15% nas escalas três e quatro, e nenhum registro na escala indiferente. Os 

dados permitem inferir que o sistema possui as informações bem organizadas, considerando 

que juntas as escalas quatro e cinco correspondem a 59% da amostra.  É importante verificar 

que as escalas um, dois e três representam juntas 51% dos usuários que discordam ou 

discordam parcialmente da forma como a informação está organizada, ou seja, mesmo 

apresentando grau de concordância satisfatório em termos percentuais, esse campo merece 

observação. 
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Gráfico 05: Qualidade do Sistema - Organização da informação 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

Questionados sobre a Facilidade de encontrar os itens na tela, a variação do grau de 

concordância na escala de um a cinco registrou uma gradação na ordem de 5% na escala um, 

18% nas escalas dois e quatro, 13% na escala três, 44% na escala cinco e 3% na escala 

indiferente, sendo a escala cinco a que mais pontuou, demonstrando um grau de satisfação 

positivo dos usuários neste campo (Gráfico 06). Considerando o quantitativo de respondentes 

nas escalas quatro e cinco, ou seja, 62%, esse resultado sugere que um número considerável 

dos usuários que participaram do estudo não tiveram dificuldade de encontrar os itens na tela, 

ou seja, mais da metade dos participantes da pesquisa. Mesmo apresentando um resultado 

favorável, é relevante atentar para o fato de que 36% ainda apresentam dificuldade, sendo 

necessário realizar melhorias neste campo que favoreçam maior acessibilidade para todos que 

necessitam utilizar os serviços por meio do sistema. 

Gráfico 06: Qualidade do Sistema - Facilidade de encontrar os itens na tela 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
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Quanto ao Tempo de resposta do sistema, é possível verificar no Gráfico 07, que 

houve uma oscilação considerável nas escalas de grau um para a quatro e que a maior 

representatividade de respostas se insere na escala de grau cinco com 18 pontos. Em números 

percentuais esses valores equivalem a 3% na escala de grau um, 15% na escala de grau dois, 

8% na escala de grau três, 26% na escala de quatro e 49% na escala de grau cinco A escala 

indiferente não pontuou. Observa-se que a escala de grau quatro registrou uma variação 

bastante significativa. De modo que os dados sugerem que 75% dos usuários analisados estão 

satisfeitos com a qualidade do tempo de resposta do sistema (escalas quatro cinco) e que 26% 

ainda apresentam alguma ressalva ou discordância. Assim, considerando que quanto mais 

perto da escala de grau cinco, maior a possibilidade de concordância dos usuários, pode-se 

deduzir que o tempo de resposta do sistema pode ser considerado como ótimo.  

Gráfico 07: Qualidade do Sistema - Tempo de resposta 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

No Gráfico 08, estão dispostos os dados correspondentes à Instruções sobre a 

utilização do sistema. Os quais demonstram uma variação de respostas em termos percentuais 

de 15% na escala de grau um, 13% nas escalas de grau dois e quatro, 18% na escala três e 

41% na escala cinco. A escala indiferente não apresentou registro. Contudo, a escala de grau 

cinco ainda constitui o resultado de maior expressão. Somada a escala quatro, juntas 

representam 54% de satisfação em relação as instruções de utilização do sistema. Nota-se pelo 

quantitativo de dados representados nas escalas de grau um a três, que os usuários ainda veem 

esse campo com ressalvas, ou seja, 46% não estão satisfeitos, alertando para a necessidade de 

uma nova configuração neste campo. 
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Gráfico 08: Qualidade do Sistema - Instruções sobre o uso do sistema 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)  

 

Um primeiro olhar sobre os dados apresentados infere que, ao tomar como ponto de 

observação, o resultado da variância de escalas apresentado nos gráficos, é possível apontar 

que a maioria dos usuários se mostrou satisfeitos quanto à qualidade do sistema, tendo em 

vista que a escala de grau cinco reflete visualmente a de maior concordância.  

Tomando-se como referência que quanto mais próximo da escala de grau um, menor 

o grau de concordância, e quanto mais próxima de cinco, maior o grau de concordância, o 

quesito qualidade do sistema foi bem avaliado pelos usuários, sendo os pontos de organização 

da informação e instruções de uso do sistema os que apresentam maior fragilidades. Portanto, 

não é possível desconsiderar o percentual de usuários que se declararam insatisfeitos com o 

sistema, demonstrando que a qualidade do sistema é percebida com ressalvas pelos 

respondentes e, portanto, merece observação.  

A esta conjuntura Melo et al (2017, apud COSTA E TEODOLINO) ressaltam que os 

usuários do serviço público estão cada vez mais exigentes e conhecedores dos seus direitos 

fazendo-se necessário respeitar e atender cada um em sua particularidade dentro do que 

preceitua as normas do estabelecimento. 

 

4.2 QUALIDADE DA INFORMAÇÃO SOB A PERSPECTIVA DO USUÁRIO  

 

O segundo bloco de questionamentos retrata a percepção dos usuários acerca da 

qualidade da informação no sistema, no qual se coletou dados alusivos ao entendimento das 

informações, segurança no sistema de informação, quantidade de informação disponível e 

atendimento das necessidades dos sujeitos, verificados conforme a Tabela 02. 
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Tabela 02: Compilação dos dados referentes ao campo Qualidade da Informação 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

Os dados apresentados na Tabela 02 demonstram que a escala de grau cinco de 

satisfação, considerada como ótimo, registrou maior número de satisfação dos respondentes.  

No quesito Entendimento das informações, é possível verificar em dados percentuais 

no Gráfico 09, que a escala de concordância de grau um representa 13% das respostas; a 

escala de grau dois representa 15%, seguida das escalas três com 8% e escala quatro com 

23%. A escala cinco registrou 41% das respostas e a escala indiferente não pontuou.  

Verifica-se um significativo percentual de concordância na escala quatro de 23%, em 

direção a escala de grau cinco considerada como ótimo, totalizando um percentual de 64%. A 

observação por este viés de proximidade das escalas nos permite conferir que o grau de 

concordância dos usuários nesse campo pode ser considerado como ótimo. É relevante 

destacar que em termos percentuais as escalas de grau um, dois e três em conjunto 

representam 36% dos sujeitos da pesquisa, alertando para a necessidade de um olhar mais 

atento acerca deste campo, a fim de tornar as informações do sistema mais compreensível aos 

usuários.  

 

Gráfico 09: Qualidade da Informação - Entendimento das informações 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
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No que diz respeito à segurança da informação no sistema, o Gráfico 10, representa 

uma variação percentual de discordância/concordância de 5% na escala um, 10% na escala 

dois, 18% na escala três, 26% na escala quatro, 38% na escala cinco e 3% de registro na 

escala de indiferente. Os dados apontam uma tendência de satisfação quanto à segurança da 

informação de 64%, considerando as escalas quatro e cinco; 18% não se posicionaram 

efetivamente quanto à satisfação ou não satisfação; e insatisfação de 15%, considerando as 

escalas um e dois. Embora esse percentual possa parecer pouco significativo, tendo em vista o 

total da amostra analisada, é relevante identificar que fatores estão contribuindo para a 

insatisfação desses usuários. 

 
 
Gráfico 10: Qualidade da Informação - Informações no sistema são seguras 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

 

No campo que compreende à quantidade da informação disponível identifica-se no 

Gráfico 11 que a escala de satisfação cinco, considerada como ótimo, registrou o percentual 

de maior expressão com 41% dos usuários satisfeitos, com destaque para a escala de grau três 

que pontou 23%, conferindo a existência de um grupo ainda indeciso quanto à qualidade da 

quantidade de informação disponível. As escalas de grau um e quatro pontuaram 13% cada 

uma, a escala dois representa 10% dos usuários do serviço e a escala indiferente não pontuou. 

Em termos percentuais, os dados revelam um grau de satisfação nesse campo de 54%, 

levando em consideração o percentual da escala quatro. Vale ressaltar que a escala quatro 

registrou um resultado bem menos expressivo quando comparado a escala de grau três. 
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Gráfico 11: Qualidade da Informação - Quantidade da informação disponível 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
 

O último campo referente ao bloco qualidade da informação, no que diz respeito ao 

atendimento das necessidades dos usuários, identifica-se no Gráfico 12 que 64% dos usuários 

de declararam satisfeitos, conforme registros das escalas de satisfação quatro com 18% e 

escala cinco com 46%. Embora esse grau de satisfação seja bastante significativo, é pertinente 

avaliar o grau de insatisfação declarado por 36% dos usuários, conforme registro nas escalas 

um com 8%, escala dois com 15% e escala três com 13%. O que sugere que o campo 

Quantidade de informação disponível precisa ser avaliado. 

 
Gráfico 12: Qualidade da Informação - Atendimento das suas necessidades 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
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neste bloco é ótimo. Analisado sob a perspectiva dos usuários que se mostraram insatisfeitos 

ou que se declararam indecisos infere-se a existência de uma fragilidade no quesito qualidade 

da informação, com destaque para quesito Quantidade da informação disponível o de menor 

satisfação. 

Com base nestes resultados Suzart (2013), pontua que a produtividade de um sistema 

compreende a eficiência do fornecimento e a utilização da informação propriamente dita, no 

qual o desempenho do sistema é refletido na satisfação do usuário. Ou seja, o sucesso do 

sistema está relacionado à forma como a informação é fornecida.  

  

 

4.3 QUALIDADE DO SERVIÇO SOB A PERPECTIVA DO USUÁRIO   

 
A propósito de uma investigação acerca da qualidade do serviço do sistema 

informatizado, buscou-se neste bloco coletar dados relativos ao grau de concordância dos 

usuários quanto à Segurança dos dados e/ou utilização de senhas para acesso, Visualização 

das informações antes do envio, Disponibilização de número/e-mail de contato com a Central 

e Facilidade de utilização. Os dados foram compilados na Tabela 03, abaixo. 

 
Tabela 03: Compilação dos dados referentes ao campo Qualidade do Serviço 

 
Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

Os dados da Tabela 03 representam a resposta dos usuários em números absolutos 

acerca da qualidade do serviço referente ao campo destinado à Segurança dos dados e/ou 

utilização de senhas para acesso. No Gráfico 13 é possível perceber que a escala de satisfação 

sofreu uma variação em dados percentuais correspondente a 8% na escala um, 15% na escala 

dois, 8% na escala três, 21% na escala quatro, 44% na escala cinco e 5% na escala 

indiferente., De acordo com os dados apresentados no gráfico a qualidade do serviço neste 

quesito é percebida de forma positiva pelos usuários, com um registro acumulado (escalas 

quatro e cinco) de 65% das respostas. Enquanto que os usuários que se declararam 

insatisfeitos contabilizaram um percentual acumulado de 31% (escalas um, dois e três), 
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percentual considerado relevante e que demanda a necessidade de ajustes. De acordo com 

esse resultado, pode-se considerar que neste quesito a qualidade do serviço foi parcialmente 

atendida. 

 
 Gráfico 13: Qualidade do Serviço - Segurança dos dados e/ou utilização  
de senhas de acesso 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 
Acerca da qualidade do serviço quanto à Visualização das informações antes do 

envio final, observa-se no Gráfico 14 que houve uma variação na escala do grau de 

discordância/concordância em valores percentuais de 5% na escala um, 13% nas escalas dois 

e três, 18% na escala quatro, 51% na escala cinco e zero por cento na escala indiferente, 

demonstrando uma maior intencionalidade em direção da escala de grau cinco, considerada 

como ótimo, que registrou maior aceitação dos usuários com um percentual de 69%. Dos 

dados expostos, infere-se que 31% da amostra pesquisada (escalas um, dois e três) se 

declararam insatisfeitos com o serviço. 
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Gráfico 14: Qualidade do Serviço - Visualização das informações antes do  
envio final 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

Quanto à qualidade do serviço acerca do campo “Sistema disponibiliza número/e-

mail de contato com a Central”, a escala de discordância/concordância sofreu uma variação 

em números percentuais na ordem de 15% nas escalas um e quatro, 13% nas escalas dois e 

três, 36% na escala cinco e 5% dos usuários se declararam indiferentes. Os dados apontam um 

equilíbrio quanto à intenção dos usuários nas escalas de um a quatro, sendo a escala cinco a 

de maior expressão. Considerando os dados apresentados verifica-se que este campo demanda 

uma análise por parte da equipe de suporte do sistema, tendo em vista que juntas as escalas de 

um, dois e três correspondem a 41% de insatisfação. O que demonstra um dado preocupante. 

Esse resultado pode ser visualizado no Gráfico 15. 

 

Gráfico 15: Qualidade do Serviço - Sistema disponibiliza número/e-mail  
de contato com Central 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
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O último campo do bloco de avaliação da qualidade do serviço corresponde à 

“Facilidade de utilização do sistema”. Neste campo percebe-se inicialmente uma constância 

nas escalas de um a três, com 13 pontos percentuais cada uma; uma regressão na escala quatro 

com 8% de concordância, e posteriormente um aumento significativo de concordância na 

escala de grau cinco com 49% dos registros. Levando em consideração a proximidade da 

escala quatro com a escala cinco, percebe-se um grau de satisfação equivalente a 57%. 

Ressalta-se que neste campo o grau de discordância neste campo totaliza 39% dos 

respondentes e, portanto, merece observação.  

 

Gráfico 16: Qualidade do Serviço - Facilidade de utilização 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 
Acerca de uma observação referente aos dados apresentados no bloco de 

questionamento Qualidade do serviço, a escala de grau cinco registrou maior intencionalidade 

de concordância entre os usuários, com destaque para os campos Visualização das 

informações antes do envio final com 51% e facilidade de utilização com 49%. Entretanto, é 

relevante mencionar a relação de equilíbrio registrada nas escalas de um a quatro do campo 

Sistema disponibiliza número/e-mail de contato com a Central, visto que diante da 

diversidade de respostas, não deixa claro a satisfação quanto a disponibilidade deste serviço 

no sistema. 

 

 

 

 

13% 13% 13%

8%

49%

0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

1. Ruim 2 3 4 5. Ótimo Indiferente

13. Facilidade de utilização



 
 
 

37 
 

4.4 SATISFAÇÃO DO USUÁRIO QUANTO À QUALIDADE DO SISTEMA 

 

A respeito de uma avaliação do grau de concordância acerca da satisfação dos 

usuários, a Tabela 04 retrata o posicionamento dos usuários neste quesito.  

 

Tabela 04: Compilação dos dados referentes ao campo Satisfação do Usuário 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 

 

No Gráfico 17, é possível visualizar o comportamento dessa variação em termos 

percentuais, no qual se observa que as escalas de graus quatro e cinco, considerada como 

nível de satisfação ótimo, registraram um percentual de satisfação de 62% sugerindo que os 

usuários se declararam satisfeitos com o sistema informatizado. O gráfico demonstra ainda 

que a variação da escala apresentou um grau de insatisfação/satisfação de 3% na escala um, 

18% nas escalas dois e quatro e 13% na escala três. A escala indiferente registrou 5%. Vale 

salientar que o percentual que corresponde ao grau de insatisfação do usuário ou de usuários 

que não se posicionaram (escalas um, dois e três) corresponde a 34% dos sujeitos da pesquisa. 

Embora corresponda a menos da metade da amostra analisada esse dado pressupõe a 

necessidade, por parte dos gestores, de investigar possíveis variáveis que estão suscitando tais 

posicionamentos.  

 
Gráfico 17: Satisfação do usuário - Grau de satisfação do serviço 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Dados da Pesquisa (2022) 
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A este respeito Suzart (2013), aponta a relevância de mensurar a satisfação dos 

usuários como critério de avaliação do nível de sucesso de um sistema informatizado, levando 

em consideração as particularidades do setor público. 

 
4.5 SUGESTÕES DE MELHORIA DO SISTEMA QUE FAVOREÇAM A EXPERIÊNCIA 
DO USUÁRIO 
 

Este campo foi destinado para que os usuários pudessem expressar o que consideram 

sugestões de melhoria no sistema. Dentre uma amostra de 39 indivíduos apenas onze 

expuseram sua opinião, conforme se pode verificar na Tabela 05. 

 

Tabela 05: Compilação dos dados referentes ao campo Sugestão de Melhoria 

 

 

De acordo com os dados representados na figura, observa-se que os usuários 

apontaram diferentes situações que consideram pertinentes como sugestão de melhoria, cada 

qual com seu grau de relevância, dentre as quais merecem destaque por apresentar maior 

índice de incidência: o agendamento de exame médico nas clínicas, devido a ocorrência de  

erros na funcionalidade e por não permitir que o usuário escolha o local para realização dos 

exames, atualmente o sistema é randômico; a unificação dos sistemas, com vistas a permitir a 

programação de mais de um serviço em um mesmo agendamento; e as relacionadas à 

informação, devido a quantidade insuficiente e falta de objetividade.  

É pertinente mencionar também a sugestão acerca da necessidade de um número de 

telefone para contato, com vistas a tirar dúvida tendo em vista que nem todo mundo tem 

facilidade com sistema de internet.  
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A este propósito é apropriado destacar que esta realidade não afeta apenas os 

serviços informatizados da empresa em questão. Segundo Lafuente et al (2021 apud COSTA 

E TEODOLINO, 20-?), em um estudo do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), 

que mensurou o grau de satisfação dos cidadãos, em relação a serviços públicos digitais no 

Brasil, uma grande parte da população (45%) tem encontrado dificuldade para acessar os 

serviços públicos digitais fornecidos pelos Estados. 

Assim, mostra-se relevante a necessidade de aprofundamento no tema, com vistas a 

obter informações diversas a partir da observação de cada tipo de variável, a partir da 

percepção de um número maior de usuários, para conseguir obter resultados ainda mais 

esclarecedores. 
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5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Este trabalho partiu da constatação de que o crescimento da utilização dos serviços 

digitais na pandemia da Covid-19 acelerou uma realidade que se fazia iminente, diante da 

necessidade de dar continuidade à prestação de serviços, que afetou inclusive as empresas de 

Administração Pública, tornando relevante investigar sobre o tema Percepção da qualidade, 

tendo como base a análise de um sistema informatizado de agendamento on-line.  

Diante disso, a pesquisa teve como objetivo geral “Analisar o impacto de um sistema 

informatizado à percepção de qualidade segundo seus usuários em uma empresa pública”. 

Constata-se que o objetivo geral foi atendido tendo em vista que o presente trabalho 

conseguiu analisar a percepção dos usuários, mesmo que de forma discreta, sob a perspectiva 

de uma escala de concordância de grau um a cinco. 

O objetivo específico inicial consistiu em “Estudar a qualidade do sistema sob a 

perspectiva do usuário”. Pôde-se observar que este objetivo foi atendido porque através da 

pesquisa foi possível visualizar a percepção dos usuários quanto à qualidade do sistema em 

seus diferentes aspectos: sistema, informação e serviço.  

O segundo objetivo específico compreendeu “Conhecer as percepções do usuário 

sobre a qualidade da informação oferecida pelo sistema”. Essa meta foi atingida considerando 

que os dados apresentados conseguiram identificar, segundo a percepção dos usuários, a 

existência de fragilidades no quesito informação, segundo critérios de avaliação denominados 

Qualidade da Informação (Tabela 02).     

 O terceiro objetivo específico consistiu em “Identificar as percepções do usuário 

quanto o seu nível de satisfação com o uso do sistema”. Assim, considera-se que o propósito 

foi atendido tendo em vista que, de acordo com os dados apresentados a percepção de 

qualidade dos usuários quanto a utilização da ferramenta atingiu um resultado satisfatório, 

com ressalvas para os campos referentes à organização da informação, instruções sobre o uso 

do sistema, quantidade da informação disponível e disponibilidade de um número/e-mail de 

contato com a Central de atendimento. 

Quanto ao quarto objetivo específico, esse consistiu em “Propor sugestões de 

melhorias à aplicabilidade do sistema informatizado de atendimento ao usuário”. Considera-se 

que o intento foi atingido tendo em vista que os pontos de melhoria incidem nos aspectos 

agendamento de consultas médicas, disponibilidade da informação e configuração do sistema, 

que poderia ser unificado, sendo esses os principais pontos de destaque para melhoria. 



 
 
 

41 
 

Para tanto, realizou-se o estudo no segundo semestre de 2022 e utilizou-se de um 

questionário, com 14 perguntas fechadas, a 39 usuários da referida instituição, considerados 

público essencial para melhor perceber a qualidade do sistema. Os dados foram coletados na 

própria entidade, situada na cidade de João Pessoa - PB, mais precisamente na Zona Sul de 

João Pessoa. 

Considerando a metodologia aplicada, percebe-se que a maior limitação está 

relacionada ao fator tempo, e a questões de ordem administrativa, o que impossibilitou a 

aplicação do questionário em tempo hábil.  

Assim, tendo em vista tratar-se de uma temática que vem ganhando cada vez mais 

espaço seja nos ambientes de discussão acadêmica, seja no ambiente organizacional, mostrou-

se relevante a necessidade de aprofundamento do tema, porque pode-se obter informações 

diversas, a partir da observação de cada tipo de variável. 

Para uma pesquisa mais aprofundada a fim de analisar de forma mais abrangente as 

variáveis que influenciam a utilização de um sistema informatizado, recomenda-se aumentar o 

número de pessoas entrevistadas, para conseguir obter resultados ainda mais esclarecedores.  
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QUESTIONÁRIO DE PESQUISA 
Este questionário tem caráter acadêmico, visando contribuir com pesquisa de conclusão de curso de graduação 

em Bacharelado em Administração do IFPB, da aluna Joenneide Alves das Chagas, cujo trabalho intitula-se 
PERCEPÇÃO DA QUALIDADE SOB A PERSPECTIVA DO USUÁRIO A PARTIR DA SUA 

EXPERIÊNCIA COM O USO DE SISTEMAS DE INFORMAÇÃO EM UMA ORGANIZAÇÃO PÚBLICA. 
Suas informações são de extrema importância para o enriquecimento e valorização deste trabalho. Sendo que as 

informações prestadas terão tratamento ético adequado. Portanto, não é necessária nenhuma identificação 
pessoal. 

Agradeço e conto com a sua colaboração. 

Questionário da satisfação do usuário 
Por favor, em cada questão abaixo, assinale com um "X" a alternativa que mais se aproxima da sua satisfação 
sobre o uso do sistema informatizado da empresa, indicando o grau de concordância dentro de uma escala de 1 
(grau mais baixo) a 5 (grau mais alto) ou Indiferente 
Qual a sua idade? ________       Sexo: _________________ 
Escolaridade: 
Nível Fundamental       (   ) Completo    (   ) Incompleto 
Nível Médio                 (   ) Completo    (   ) Incompleto 
Graduação                    (   ) Completo    (   ) Incompleto 
Pós-Graduação             (   ) Completo    (   ) Incompleto 

QUALIDADE DO SISTEMA 
   Ruim = 1    2 3 4 Ótimo = 5 Indiferente 

1. Forma e tamanho das letras       

2. Organização da informação       

3. Facilidade de encontrar os itens na tela       

4. Tempo de resposta       

5. Instruções sobre o uso de sistema       

QUALIDADE DA INFORMAÇÃO 

 Ruim = 1 2 3 4 Ótimo = 5 Indiferente 

6. Entendimento das informações       

7. Informações no sistema são seguras       

8. Quantidade de informação disponível       

9. Atendimento das suas necessidades       

QUALIDADE DO SERVIÇO 

 Ruim = 1 2 3 4 Ótimo = 5 Indiferente 

10. Segurança dos dados e/ou utilização de senhas para 
acesso 

    
 

 

11. Visualização das informações antes do envio final       

12. Sistema disponibiliza número/e-mail de  
Contato com a Central 

    
 

 

13. Facilidade de utilização       

SATISFAÇÃO DO USUÁRIO 

 Ruim = 1 2 3 4 Ótimo = 5 Indiferente 

15. Grau de satisfação do serviço       

SUGESTÃO DE MELHORIA Indiferente 
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TERMO DE CESSÃO/USO DE INFORMAÇÕES 

(interface/funcionalidade do sistema de agendamento) 

 

Eu, _________________________________________, ocupante do cargo 

_________________________, na _______________________, após ter tido conhecimento 

do projeto de pesquisa intitulado PERCEPÇÃO DA QUALIDADE SOB A PERSPECTIVA DO 

USUÁRIO A PARTIR DA SUA EXPERIÊNCIA COM O USO DE SISTEMAS DE 

INFORMAÇÃO EM UMA ORGANIZAÇÃO PÚBLICA, que necessita coletar informações 

acerca da interface/funcionalidade do sistema de agendamento, autorizo o pesquisador(a), 

Joenneide Alves das Chagas, a utilizar os dados mencionados para o referido projeto. 

Mediante esta autorização, o(a) pesquisador(a) deve comprometer-se a preservar as 

informações prestadas, e a garantir a plena confidencialidade dos mesmos. Da mesma 

forma, deve assegurar que as informações coletadas serão utilizadas única e 

exclusivamente para execução do projeto acima descrito. 

 

João Pessoa, ____ de ________________ de _________ 

 

 

_________________________________________________________ 

Concordância do Responsável pelos dados interface/funcionalidade do sistema de 

agendamento 

 

Eu, pesquisador(a) acima descrito e abaixo assinado, comprometo-me, em caráter 

irrevogável, manter o sigilo e a confidencialidade em relação aos dados disponibilizados. 

Garanto que as informações a serem coletadas, descritas acima, serão exclusivamente para 

realização do presente projeto de pesquisa.      

           

João Pessoa, ____ de ________________ de _________ 

 

___________________________ 

Pesquisador(a) Responsável 

 

Atenção: Este documento deverá ser impresso em folha de papel timbrado do local 

onde a pesquisa será realizada e/ou conter o carimbo institucional do responsável.  
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