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RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo Analisar o impacto de um sistema informatizado a
percepcao de qualidade segundo seus usudrios em uma empresa publica. Para tanto, os
aspectos metodolégicos configuraram-se, basicamente, quanto a natureza de abordagem quali-
quantitativa de investigacdo pela precisdo dos fatos e por incorporar tracos da subjetividade
dos entrevistados. Como instrumentos de coleta de dados utilizou-se a observagdo, base de
toda investigacdo, e um questiondrio (perguntas fechadas e abertas) no modelo de escala
Likert, aplicado a uma amostra definida como nao probabilistica e por acessibilidade a trinta e
nove usudrios que utilizam os servicos da empresa. Pode-se considerar que a percepcdo de
qualidade dos usudrios quanto a utilizacdo da ferramenta atingiu um resultado satisfatério,
com ressalvas para os campos referentes a organizacdo da informacao, instrugdes sobre o uso
do sistema, quantidade da informacdo disponivel e disponibilidade de um nimero/e-mail de
contato com a Central de atendimento. Mostrou-se relevante a necessidade de
aprofundamento no tema, a fim de obter informagdes diversas a partir da observacdo de cada
tipo de varidvel. Por fim, recomenda-se aumentar o nimero de usudrios entrevistados, na
referida institui¢@o, para conseguir obter resultados ainda mais esclarecedores.

Palavras-chave: Informacdo. Percep¢do de qualidade. Qualidade do servico. 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.INTRODUCAO

A participacdo e o comprometimento dos colaboradores, e 0 apoio dos gestores sao
principios essenciais para garantir o sucesso do negdcio e evitar o fracasso da empresa. Nesse
contexto, a competitividade de mercado e o crescimento de um publico cada vez mais
exigente t€ém impulsionado organizacdes de diferentes segmentos a encontrar, na gestao da
qualidade, uma estratégia eficiente de busca permanente pela exceléncia e melhores condi¢des
de concorréncia.

Em um clima de concorréncia, dentre as consequéncias, pode-se destacar como
relevante a maneira como as empresas conseguem se mobilizar neste ambiente externo tao
complexo e o que podem apresentar de diferencial em relagdo as demais empresas. Tem-se
que, dependendo da forma como a gestdo da qualidade € executada por cada empresa, essa
ferramenta podera contribuir para um bom gerenciamento dos processos, reducdo de custos,
aumento da produtividade, trabalho em equipe e maior satisfacdo dos clientes (MOREIRA,
2013).

Neste cendrio, a utilizacdo de plataformas digitais desponta como um instrumento
gerador de inovagdo e de solucdes, por permitir maior celeridade no desenvolvimento de
acoes, velocidade de resposta da organizacdo, além de proporcionar a interagdo entre pessoas
e empresa gerando maior competitividade por favorecer a captacio de um nimero maior de
usudrios. Conforme Oliveira, Carelli e Grillo (2020, p. 2616), “[...] as inovagdes tecnoldgicas
que contextualizam essas plataformas sdo bastante significativas, pois a tecnologia assume um
papel de meio de organizacdo e nao apenas de ferramenta ou técnica acessoria”. Ressalta-se
nesse cendrio a relevincia de avaliar dimensOes como facilidade e velocidade de acesso,
cumprimento de acdes propostas, disponibilidade do sistema, e seguranca e protecdo da
informa¢do do consumidor (PARASURAMAN; ZEITHAMAL e MALHOTA, 2005, apud
BORTOLLI, 2020).

Embora a gestdo da qualidade seja um tema bastante discutido na atualidade, a
preocupacdao com a qualidade dos produtos e servicos nao é recente, remonta desde a origem
das civilizacdes (FERNANDES, 2011). Entretanto, a percepcdo de qualidade nas
organizacdes publicas e privadas se diferencia pela especificidade. Enquanto na iniciativa
privada predomina a autonomia, na publica predomina a supremacia do interesse publico,
fundamentada pelos principios da legalidade e da eficiéncia, onde todos devem ser tratados de

maneira igual (BRASIL, 2014).
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A movimentacdo em prol da qualidade na Administracdo Publica Brasileira comeca
a se difundir com -caracteristicas gerencialistas a partir de programas como Programa
Nacional de Desburocratizagao (1979); Subprograma da Qualidade e Produtividade na
Administracdo Publica (1996); Programa da Qualidade e Participacdo na Administracao
Puablica-PQPAP (1996); Programa de Qualidade no Servigo Publico-PQSP (2000); e
Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo - Gespublica (2014), Moreira
(2016, apud ARAGAO JUNIOR, 2016). Este ultimo, com foco no fortalecimento dos
sistemas de gestdo da administragdo publica e promocdo da prestacdo de um servico publico
de qualidade.

Na esfera federal, por exemplo, a Plataforma de Servicos Publicos aos cidaddos
busca introduzir novas formas de trabalho como a digitalizagdo de processos e rotinas, e
ampliacdo dos servicos publicos no meio digital. Para tanto, o Portal de Servicos do Governo
Federal® passou por reformulacio, e agora, mais do que uma ferramenta de acumulacio de
dados e informagdo, busca se efetivar como uma plataforma de servigos digitais
(GONCALVES, RICCIARDI, 2016).

A priori, tem-se a concepg¢do de servigo publico como todo procedimento resultante
da interacao sociedade/Administracdo Puiblica, seja para o cumprimento de deveres, seja para
0 acesso a direitos, no qual se faca necessario a utilizacdo de instrumentos como formuldrios
de requerimento, inscricdo, cadastramento e consulta em meio eletronico ou presencial.
Ademais, ressalta-se que independente da facilidade do servico, como o agendamento
eletronico, por exemplo, é relevante compreender o agendamento como uma etapa do
processo para se alcancar o fim a que se destina (GONCALVES, RICCIARDI, 2016)

Com a divulgacdo das medidas de prevengdo pelos orgdos de saude, para o
enfrentamento da pandemia da Covid-19, muitas empresas precisaram se adaptar ao novo
cendrio. E para as empresas publicas ndo foi diferente. Dentre as medidas adotadas,
encontrou-se nos sistemas informatizados uma maneira de garantir a continuidade dos
servigos prestados e, consequentemente, promover a satisfacio dos clientes. Conforme
Oliveira (2021), durante a pandemia da Covid-19 verificou-se um acréscimo na utilizacio de
servigos digitais de 1,7 milhdo em janeiro de 2019, para 113 milhdes em 2021 (OLIVEIRA,
2021).

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

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

2 .
WWW.servicos.gov.br
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estudo acerca da seguinte temdtica: Qual o impacto de um sistema informatizado a

percepcao de qualidade dos usuarios em uma empresa publica?

1.1 JUSTIFICATIVA

O crescimento da utilizacao dos servicos digitais na pandemia da Covid-19 acelerou
uma realidade que se fazia iminente, diante da necessidade de dar continuidade a prestacdo de
servicos. Desta forma, esta pesquisa voltou-se para estudar como a Gestdo da Qualidade pode
ser percebida em uma empresa de Administragdo Publica sob o ponto de vista da utilizagdo de
um sistema informatizado de agendamento on-line. As bases de inspira¢do para a realizacdo
do trabalho fundamentam-se no fato de que ocorreu resisténcia por parte do publico
diretamente alcangado pelos servigos alcancados pela plataforma.

Enquanto aluna do curso de Bacharelado em Administracdo, algumas questoes
chamaram a atencdo, dentre as quais a diversidade do perfil de consumidores que buscam esse
tipo de agendamento, no qual estdo inseridas pessoas de baixa escolaridade, sem qualificagao
ou sem acesso as tecnologias de comunicagao.

Espera-se com o estudo poder contribuir para suscitar uma reflexdo acerca da
relevancia e complexidade da implantacdo desse tipo de ferramenta em uma organizacdo
publica. Assim como colaborar para que as organizagdes publicas possam visualizar de forma
mais ampla, possiveis varidveis que possam afetar o alcance dos objetivos e identificar acdes
oportunas de melhoria do sistema e de satisfagdo dos clientes.

De modo particular, busca-se com esse estudo contribuir para um melhor
entendimento da aplicacdo da temdtica em um ambiente de organizacdo publica, seja pela
perspectiva da eficdcia do servico prestado, se os objetivos estdo sendo alcancados, seja pela
perspectiva de apontar as expectativas e opinido dos usudrios acerca da qualidade do servigo

em uma organizacao publica.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Geral

Analisar o impacto de um sistema informatizado a percep¢ao de qualidade segundo

seus usudrios em uma empresa publica.

1.2.2 Especificos

Estudar a qualidade do sistema sob a perspectiva do usudrio.

e Conhecer as percepcdes do usudrio sobre a qualidade da informagdo oferecida pelo
sistema.

e Identificar as percepcdes do usudrio quanto o seu nivel de satisfacdo com o uso do
sistema.

e Propor sugestdes de melhorias a aplicabilidade do sistema informatizado de

atendimento ao usuario.

1.3 ESTRUTURA DO ESTUDO

O trabalho encontra-se estruturado em quatro capitulos: o primeiro capitulo,
destinado a uma introducao contextual sobre o tema, justificativa e objetivos; no capitulo dois,
o referencial tedrico traga um breve perfil da empresa pesquisada e olhar de diferentes autores
acerca do que se compreende sobre Administracdo Publica, Autarquias, a importincia do
Atendimento ao Cliente, assim como faz uma referéncia ao novo modelo de gestdo para
fomentar a qualidade do servico no setor publico; o terceiro capitulo descreve o percurso
metodolégico para o desenvolvimento da pesquisa; segue-se a este a andlise e discussdo dos

dados, no quarto capitulo, e logo apds as consideracdes finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 PERCEPCAO DO CLIENTE SOBRE A QUALIDADE DO SERVICO PUBLICO

Conforme mencionado anteriormente em capitulo introdutério, a percepcdo de
qualidade nas organizacOes publicas e privadas se diferencia pela especificidade e estd
relacionada a momentos histéricos distintos, ou seja, € dinamico. O que obriga as
organizacdes a adequarem seu projeto de qualidade com vistas a atender as particularidades
de contextos especificos, seja politico, social, cultural ou econémico.

No Brasil, a preocupacdo com a qualidade na Administracdo Publica comeca a se
difundir a partir de 1979, inicialmente com programas com caracteristicas gerencialistas, e
chega a 2014, com um modelo que busca atender dentre os desafios que se colocam, a
promocdo dos principios constitucionais. Esse modelo, Modelo de Exceléncia em Gestao
Publica, parte da premissa da exceléncia da Administracdo Publica, concomitante a
obediéncia dos principios que sdo proprios da natureza publica da administragdo como
conceitos e linguagem.

Destaca-se que diferente das organizagdes privadas, as instituicdes publicas primam
pela supremacia do interesse publico e atendimento igualitdrio a todos, sem distin¢do; geracao
de valor para a sociedade e garantia da sustentabilidade por meio da utilizacdo eficiente dos
recursos; financiamento das atividades com recursos oriundos de contribui¢des obrigatérias
de cidaddaos e empresas; seu publico alvo é formado por cidaddos, sociedade e partes
interessadas; € a Unica organizacdo com poder de regular e gerar obrigacdes e deveres a

sociedade (BRASI, 2014). Neste cenario,

z

identificar a percepcdo do usudrio € muito importante para que as organizacdes
possam avaliar se 0 modo como estao prestando os servigos estdo de acordo com as
expectativas de quem os utiliza e se ha lacunas que poderdo ser objeto de atencio,
visando melhorias. sobre a qualidade do Servico Publico (COSTA E TIODOLINO,
2021, p. 180).

Em um estudo realizado sobre Percepcoes de Qualidade do Servico Puablico, Novaes,
Lasso e Mainardes (2015) apontam o conceito de qualidade que mais influencia a percep¢ao
de usudrios quanto a qualidade de um servico publico, com base em conceitos de autores
como Reeves e Bednar (1994): qualidade como exceléncia, qualidade como valor, qualidade
como conformacdo de especificacdes, qualidade como atendimento e/ou superacdo das

expectativas dos clientes.
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Acerca da concepc¢do de qualidade como exceléncia, existe uma conexdo com a
credibilidade. No que concerne ao atendimento ao publico o Gespublica (BRASIL, 2014),
aponta para a exceléncia dirigida ao cidadao, no sentido de que se deve priorizar o cidaddo e a
sociedade, de modo que as suas acdes e os seus resultados estejam alinhados as necessidades
e as 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 sacrificio despendido
para adquirir o produto e a sua qualidade. No qual a relagdo custo/beneficio é que vai
determinar se a percepcdo de valor € positiva ou negativa. A este propdsito, um dos
fundamentos do Gespublica (BRASIL, 2014), tem como orientagdo a gestdo por resultados
com foco no cidaddo, na qual a gestdo com base em processos compreende um conjunto de
atividades inter-relacionadas ou interativas que transforma insumos (entradas) em servigos
(saidas), com vistas a agregar valor aos servicos/produtos.

Quanto a qualidade como conformacdo de especificacdes, espera-se que as
caracteristicas operacionais de um produto/servico estejam de acordo com os padrdes pré-
estabelecidos no projeto. A este respeito, a Gesptiblica (BRASIL, 2014) discorre sobre o que
acredita ser relevante para implementar melhorias no atendimento ao cidaddo: aprendizado
organizacional, ou seja, a apropriacdo continua do conhecimento deve fazer parte da cultura
organizacional; a agilidade, que diz respeito a possibilidade de se antecipar as novas
demandas do ambiente; foco em resultados, que é a concretizacdo dos resultados da
organizacdo; e inovagdo, que diz respeito as mudangas que sdo necessdrias para melhorar os
processos na realiza¢do dos servicos.

A qualidade como atendimento e/ou Superacdo das Expectativas dos clientes € um
conceito novo e, conforme Novaes, Lasso e Mainardes (2015, p. 111), “sofreu forte influéncia
do setor de servigos”. Este conceito estd associado as expectativas que os consumidores tém
do servico. Quanto maior a expectativa em relacdo ao desempenho, menor a satisfacdo do
cliente, porém, quando o desempenho supera as expectativas, maior a satisfacdo do cliente
(BITNER, 1990, apud NOVAES, LASSO E MAINARDES, 2015, p. 111-112)

Sobre esse novo conceito de qualidade, a Gesptblica (BRASIL, 2014) se fundamenta
na visao de futuro, na qual a exceléncia nas organizacdes estd relacionada a forma como a
empresa consegue manter um alinhamento das suas estratégias com as demandas do ambiente
externo, traduzida na superacio das expectativas do usudrio quando consegue se antecipar as

suas necessidades.
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Ressalta-se que a qualidade do servico de atendimento ao publico representa um
desafio que demanda transformacdes significativas, considerando que os usudrios do servico

publico estdo cada vez mais exigentes e conhecedores dos seus direitos.

2.2 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente € um dos pilares de maior relevancia para conquistar um
espago no mercado e garantir o sucesso de qualquer modelo de organizacdo. Em um contexto
no qual a competitividade estd 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 servico de entrega ou um ambiente agraddvel, o atendimento ao
cliente € o primeiro ponto de contato entre a empresa e seus consumidores. Deste modo, a
maneira com que a organizagdo se relaciona e se comunica com os seus clientes, é relevante
para melhorar a forma como o publico enxerga a empresa. Conforme Trigo, Santana e Costa
(2015, p. 156), “Os clientes da era da globalizag¢do, sabem o que querem e quais s3o 0S seus
direitos, cercados por assisténcias como Procon e o Cédigo de Defesa do Consumidor, os
mesmos buscam cada vez mais, servi¢os e atendimentos de qualidade”.

Essa postura do cliente diz respeito a uma caracteristica do consumidor consciente, e
compreende mais do que apenas pregos e qualidade do produto ou servico, mas a forma do
tratamento que recebe e a valorizacdo de um atendimento de exceléncia. Para tanto, a
existéncia de um canal de comunicacido cliente/empresa no qual os consumidores possam
expressar suas criticas e sugestdes pode favorecer a melhoria no desenvolvimento dos
processos.

Unes, Camioto e Guerreiro (2019, p. 02), compartilham de que ndo se trata de um
fenomeno isolado, “é comum que as necessidades dos consumidores se modifiquem
continuamente e requeiram capacidade de adaptacdo por parte das empresas, que devem ser
capazes de se adiantar a demanda, desenvolvendo produtos e servigcos que antecipem 0S
desejos dos clientes”. Destaca-se que o fator tempo € condi¢do considerdvel para determinar
os atributos de um determinado produto, o que obriga as empresas a buscarem medidas para
reagir as mudangas do mercado. Conforme Kotler (2011, apud UNES, CAMIOTO e
GERREIRO, 2019, p. 02), “As empresas bem-sucedidas reconhecem as necessidades e as

tendéncias nao atendidas e tomam medidas para lucrar com elas”.
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Este contexto de interacdo cliente/empresa, ndo esta isento de falhas no atendimento.
Contudo, € indispensdvel investigar as possiveis causas que desencadearam o equivoco,
identificar maneiras de corrigir e assim reduzir a possibilidade de ocorréncias futuras. Neste
processo, o tempo e a capacidade de retorno das organizagdes podem gerar maior

credibilidade e, consequentemente, a fidelizacdo do cliente.

2.3 COMPREENCOES SOBRE SERVICOS PUBLICOS E AUTARQUIAS NO
CONTEXTO DE SUA OFERTA DE SERVICOS

A propésito de uma concepgdo acerca da Administracao Publica, pode-se destacar a
que abrange o seu sentido global como “todo o aparelhamento do Estado preordenado a
realizagao de seus servigos, visando a satisfacdo das necessidades coletivas” (MEIRELLES,
2015, p. 65). Esse aparelhamento pressupde o envolvimento de agentes, servicos e Orgaos
responsaveis pela gestao de diferentes areas como educagdo, saude, cultura e tem como
objetivo a satisfacdo do interesse publico, interesse dos administrados e consequentemente, a
redugdo dos processos administrativos.

De acordo com a Constituicio Federal de 1988 (CF/88), em seu Art. 37, a
Administragdo Publica compreende a administracao direta e indireta. A administragdo direta
ou centralizada, constituida pelas entidades estatais com autonomia politica e funcdo
administrativa (a Unido, os Estados-membros, os Municipios e o Distrito Federal) e a
administracao indireta ou descentralizada, constituida pelas entidades com autonomia e gestao
proprias, que prestam servicos publicos, mas que estdo subordinadas ao controle do Estado
(autarquias, fundacdes publicas, empresas publicas e sociedades de economia mista)
(MEIRELLES, 2015).

Conforme o exposto, as autarquias fazem parte da administragdo publica indireta.
Sao entidades criadas por meio do Decreto - Lei n® 200/1967. Acerca de uma denominacao, o
referido Decreto aponta como “o servigo auténomo, criado por lei, com personalidade
juridica, patrimdnio e receita préprios, para executar atividades tipicas da Administracao
Publica, que requeiram, para seu melhor funcionamento, gestio administrativa e financeira
descentralizada”, sendo criada apenas por lei especifica (CF/88, inciso XIX).

Ou seja, sdo entidades de direito publico, personalidade juridica propria e sujeita a
regime juridico de direito publico quanto a criacdo, extin¢do, poderes, privilégios e restricdes;
embora possuam bens publicos e controle financeiro préprio estdo sujeitas a fiscalizagdo do

Estado; estdao inseridas na Lei Orcamentdria Anual - LOA; possuem capacidade de
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autoadministragdo para desenvolver suas atividades segundo as leis de sua criacdo; além de
sofrer o controle do Tribunal de Contas, ha 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 estd sujeito a aprovacdo em
concurso publico e goza de todos os privilégios processuais; sdo livres de impostos sobre seu
patrimonio, rendas e servigos desde que a renda dali decorrente seja destinada integralmente a
manuten¢ao das finalidades essenciais da autarquia; e possuem responsabilidade civil objetiva
e direta quanto a comprovagao de culpa ou dolo.

Neste contexto, € relevante mencionar que ao longo da histéria a concep¢dao de
servigo publico adquiriu diferentes conotacOes e embora esteja limitada a contextos historicos
distintos, apresentam pontos em comum. Carvalho (2016) e Coelho (2009), (apud MARTINS,
2019), compartilham do mesmo pensamento, no qual servico publico compreende toda
atividade atribuida ao Estado sob regime de direito publico com vistas a atender as
necessidades coletivas.

Ao tratar das caracteristicas de uma autarquia pode-se destacar, conforme
Alexandrino e Paulo (2017), quanto a natureza juridica, patriménio, or¢amento, autonomia
administrativa, controle, quanto ao regime estatutdrio e prerrogativas de fazenda publica,
quanto a imunidade tributaria 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 delegatdrios, mesmo que por particulares. Devido a sua natureza ampliativa, nao
impde restricdes ao particular, ao contrdrio, consiste no acréscimo de vantagens ao usudrio,
prestado diretamente pelo Estado ou por seus delegados, seja por concessdo ou permissdo, sob
regime de direito publico, cuja finalidade € a satisfacdo de necessidades essenciais ou
secundarias da coletividade (MAZZA, 2016).

Acerca da prestacdo do servigo publico, quanto ao seu entendimento e a forma como
€ prestado, a CF/88 dispdoe em seu Art. 175, que € de responsabilidade do poder publico, na
forma da lei, de forma direta ou sob regime de concessao ou permissdo, sempre através de
licitacdo (BRASIL, 1988). Podendo ser ofertada de forma centralizada, quando € promovida
pela administracdo direta, ou descentralizada, quando € ofertada pela administra¢do indireta
(MARTINS, 2019). A propdsito de uma classificacdo acerca do servigo publico, autores como Meirelles
(2015) e Mello (2016) adotam um posicionamento diverso.

Para Meirelles (2015), o servigo publico pode ser classificado pela sua essencialidade

- servigos publicos propriamente ditos (indispensdveis e necessdrios para a sobrevivéncia do
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grupo), e servicos publicos de utilidade publica (de acordo com a conveniéncia para a vida do
individuo); quanto a adequacdo - servicos proprios de estado (prestados diretamente pelo
estado, de forma gratuita ou para quem tem baixa remuneracao), e improprios (ndo afetam as
necessidades da coletividade); e quanto a finalidade - servicos administrativos (atender
necessidades internas da administragdo), e servigos industriais (produ¢do de renda e lucro).
Para Mello (2016), o servigo publico estd dividido em quatro categorias: servicos de
prestagcdo obrigatdria e exclusiva do Estado - ofertado somente e diretamente pelo Estado ou
por entidades estatais, ndo sendo permitido delegar a particulares; servicos que o Estado tem
obrigacdo de prestar e obrigacdo de conceder - oferta simultinea pelo Estado e por
particulares; servicos que o Estado tem obrigacdo de prestar, mas sem exclusividade - ndo se
admite prestacdo exclusiva por particulares; e servigos que o Estado nao € obrigado a prestar,
mas, ndo os prestando, terd de promover-lhes a prestacdo, mediante concessdo ou permissao -
trata-se de servicos que obrigatoriamente devem ser prestados pelo Estado ou por particulares.
No que concerne a prestacdo de servicos nas autarquias, destaca-se o modelo de
prestacdo de servicos descentralizados, que ocorre quando o Estado delega atribui¢cdes para
outras entidades que ndo fazem parte da administracdo direta, segundo o principio da
especializacdo, no qual o Ente, por meio de Lei, atribui competéncias especificas a entidade a

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

2016).
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA

3.1 CARACTERIZACOES DA EMPRESA

A empresa selecionada para subsidiar o estudo em questao trata-se de uma autarquia
vinculada a esfera estadual, situada na cidade de Jodo Pessoa - PB, que atua no setor de
servicos. Sua criagdo data da primeira metade do século XX, sob a denominacao de Inspetoria
(1934-1947), transitou para a titulagao de Delegacia (1947-1951), e em 1976, por forca de Lei
estadual passou a vigorar como autarquia.

A estrutura organizacional da empresa compreende o modelo vertical, no qual a
distribuicao dos cargos € definida pelo grau de importancia dos niveis hierdrquicos. Seu corpo
administrativo compde-se de Diretor-Superintendente, Diretoria de Operagdes, Diretoria
Administrativa e Financeira, com suas respectivas geréncias e subgeréncias, Chefia de
Gabinete e Assessoria Juridica. A empresa dispde ainda de uma Diretoria de Operagdes, a
qual estdo vinculadas geréncias e subgeréncias.

A empresa possui um perfil diversificado de usudrios, oriundos de diferentes
localidades do estado. Visando dinamizar o atendimento desses usudrios e facilitar o acesso
aos servicos disponibilizados, a empresa dispde além da Sede, de 28 Postos e 28
Circunscri¢des Regionais, instalados em 23 e 28 municipios, respectivamente.

Dentre as atividades desenvolvidas pela organiza¢do pode-se destacar as relacionadas
ao exercicio das atividades de planejamento, administracdo, normatizacdo, pesquisa, registro e
licenciamento de bens, formacao, certificacdo de usudrios, educagdo, engenharia, operagao do
sistema vidrio, policiamento, fiscalizacio, julgamento de infracdes e de recursos e aplicacdo
de penalidades.

Para o desenvolvimento dessas atividades, a empresa conta com a atuagdo de 720
colaboradores, dentre os quais estdo inseridos servidores do quadro efetivo (advogados,
psicélogos, pedagogos, administradores, assistentes administrativos, dentre outros),
comissionados, técnicos administrativos a disposi¢do, conveniados (Instituto dos Cegos),
estagidrios, segurancga e servicos gerais. Os dois ultimos oriundos de empresas terceirizadas.

Até o ano de 2019, as atividades de atendimento ao publico ocorriam de forma
essencialmente presencial. A partir de 2020, com o advento da pandemia da Covid-19, os
servicos disponibilizados passaram a funcionar, também, na modalidade remota, dentre eles o

agendamento de atendimento ao usudrio, por meio do site da empresa. Para facilitar a
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comunicagdo empresa/usuario, a instituicdo dispde de canais informativos e de comunicagdo

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

3.2 CARACTERIZACOES DA PESQUISA

Para realizacdo desta pesquisa, fez-se necessdrio um levantamento e estudo
bibliogréfico, de estudiosos da temdtica em questdo como Fernandes (2011), Medeiros
(2018), dentre outros, bem como um retorno aos referenciais de métodos e técnicas de
investigacdo a fim de melhor compreender acerca do significado de pesquisa e melhor op¢ao
metodoldgica para a concretizagdo dos objetivos propostos.

De acordo com Richardson er al. (1999), ha diferentes maneiras de realizar uma
pesquisa. No entanto, € necessdrio ter um conhecimento da realidade, nocdes basicas da
metodologia e técnicas de pesquisa, seriedade e, sobretudo, trabalho em equipe.

Quanto ao objetivo da pesquisa, é possivel classifici-lo como exploratério e
descritivo. Conforme Gil (2008), a pesquisa exploratéria possibilita maior familiaridade com
o problema, para assim tornd-lo mais compreensivel, tendo em vista os mais variados aspectos
relativos ao fenomeno estudado. Esse tipo de pesquisa pode envolver levantamento
bibliogréfico e entrevistas. Geralmente, assume a forma de pesquisa bibliografica e estudo de
caso. Quanto a pesquisa descritiva, pode-se descrever as caracteristicas de determinadas
populacdes ou fendmenos. Dentre as suas particularidades destaca-se a utilizagao de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o questiondrio e a observagdo sistematica.

Para esta pesquisa, optou-se pela abordagem quali-quantitativa de investigacao. De
acordo com Richardson et al. (1999), enquanto a abordagem quantitativa caracteriza-se pela
precisdo dos trabalhos realizados evitando generalizacdes, a abordagem qualitativa permite
incorporar tragos da subjetividade do entrevistado.

Quanto a tipologia, o estudo estd 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 servigos, situada no municipio de Jodo Pessoa. A empresa conta com a
colaboragdo de 720 profissionais de diferentes areas, com atuagdo nos setores administrativos

€ operacionais.
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A amostra desta pesquisa constitui-se dos usudrios que utilizam os servigos da
empresa, enfocando a funcionalidade do software de agendamento de servigos, sendo definida
como nao probabilistica e por acessibilidade aos dados a serem coletados. Devido ao fator
tempo, a questdes 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 € nove usudrios como
sujeitos da investigacdo. 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 observacdo e o questiondrio
(perguntas fechadas e abertas). Sendo a observacdo a base de toda investigacdo, o que
possibilitou identificar no dia-a-dia da organizacdo a inquietagdo dos usudrios acerca do
sistema informatizado em questdo, tanto no ambiente interno quanto no ambiente externo; € o
questiondrio, por representar uma técnica de investigacdo bastante eficaz para a obtencdo de
informacaes.

Neste caso, em particular, utilizou-se um questiondrio no modelo de escala Likert,
considerada um dos recursos mais indicados para mensurar de forma mais detalhada a opinido
ou satisfacdo das pessoas sobre um determinado produto/servigo. Criada em 1932, por Rensis
Likert (1932) “A escala de verificagdo de Likert consiste em tomar um construto e
desenvolver um conjunto de afirmacdes relacionadas a sua defini¢do, para as quais os
respondentes emitirdo seu grau de concordincia” (SILVA JUNIOR E COSTA, p. 04). A
participacdo do usudrio, orientou-se marcar um “x” a cada pergunta indicando o grau de
concordancia quanto mais préximo de 1 (grau mais baixo) e quanto mais proximo de 5 (grau
mais alto) ou Indiferente.

Com vistas a elucidacdo das questdes levantadas, a andlise dos dados realizou-se a
luz da fundamentacdo tedrica. Segundo Minayo (2009, p. 26-27), esta etapa compreende o
“conjunto de procedimentos para valorizar, compreender, interpretar os dados empiricos,
articuld-los com a teoria que fundamentou o projeto ou outras leituras tedricas e
interpretativas” e envolve as seguintes etapas: ordenacdo dos dados, transcricdo dos

questiondrios aplicados e a andlise final.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

O presente capitulo apresenta a andlise de dados obtidos através da pesquisa
realizada em campo referente 3 PERCEPCAO DA QUALIDADE SOB A PERSPECTIVA
DO USUARIO A PARTIR DA SUA EXPERIENCIA COM O USO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO EM UMA ORGANIZACAO PUBLICA. Para tanto, inicialmente a
investigacdo teve como base a observacdo e posteriormente a aplicacdo de um questionério,
elementos considerados indispensdveis para melhor compreender e refletir acerca dos fatos
detectados na referida instituicdo.

Devido ao fator tempo aliado, dentre outros condicionantes, a questdo de ordem
administrativa, impossibilitou-se a coleta de dados referentes a caracterizacdo do sistema
quanto a interface a fim de preservar a identidade da organizacao.

Conforme descrito em momento anterior, o questiondrio foi aplicado com trinta e
nove usudrios e se constitui de perguntas fechadas, e uma pergunta aberta. Objetivou-se com
as questdes iniciais identificar caracteristicas do perfil demografico e socioecondmico dos
usudrios com vistas a um melhor conhecimento dos individuos que utilizam os servicos da
instituicdo e melhor direcionamento do estudo. A partir dos dados coletados buscou-se
descrever o que foi possivel compreender através da exposicdo dos usudrios e assim, através
da pesquisa, poder contribuir para possiveis discussoes.

Os dados referentes ao perfil demografico registraram que o grupo possui uma faixa
etdria que varia de 18 anos a mais de 60 anos. Destes, 12 usudrios constituem a faixa de 31 a
40 anos, o que representa 33% do total dos usudrios; 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 usudrios das faixas de 18 a 20 anos e acima de 60 anos com 2 usudrios cada,

o equivalente a 5% cada uma, conforme grafico abaixo.
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Grafico 01 — Perfil Demografico - Idade
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Destes, 26 usudrios 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 Grafico 02.

Grifico 02 - Perfil Demografico - Sexo
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

A fim de levantar dados socioecondmicos dos usudrios, se fez necessario interrogar
acerca do seu nivel de escolaridade. Assim, constatou-se que o grupo se caracteriza por
usudrios que possuem desde o nivel fundamental completo a pds-graduagdo, com destaque
para o nivel médio completo com 33% e a graduagdo completa com 31%, conforme disposto

no Grafico 03.
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Griafico 03 - Perfil Socioeconémico
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

4.1 QUALIDADE DO SISTEMA SOB A PERSPECTIVA DO USUARIO

Neste bloco de questdes objetivou-se abordar aspectos referentes a qualidade do
sistema com destaque para a Forma e tamanho da fonte, Organizacdo da informacdo,
Facilidade de encontrar os itens na tela, Tempo de resposta e Instru¢des sobre o uso do
sistema. Os dados foram compilados na Tabela 01, para melhor visualizagdo da ocorréncia de
respostas.

No que diz respeito ao cerne da pesquisa, o questiondrio foi distribuido em quatro
blocos de questdes. Os quais objetivaram identificar a percep¢do dos usudrios acerca do
sistema informatizado de agendamento quanto a qualidade do sistema, qualidade da
informacdo, qualidade do servigo, satisfacdo do usudrio e por fim, sugestdio de melhoria.

Nestes termos, segue-se a andlise dos referidos blocos de questdes:

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

QUALIDADE DO SISTEMA
Ruim=1 (2 [3 | 4 | Otimo=3 |Indiferente
1. Forma e tamanho das letras ] 6|6 3 22 0
2. Orzanizacio da informacio 1 916 6 17 @
3. Facilidade de encontrar os itens na tela 3 6|3 7 18 0
4. Tempo de rezposta 1 63| 10 19 0
5. Instrugdes sobre o vso de sistema 6 5 3 16 0

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Diante dos dados apresentados observa-se que no campo Forma e tamanho das letras,

sofreu uma variagdo na escala proposta de um a cinco pontos, sendo a escala cinco a de maior
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destaque com 22 respostas. Em termos percentuais esse valor equivale a 56% da amostra
pesquisada. A este proposito o Grafico 04 permite visualizar o comportamento da variagao
das respostas, nas quais a escala dois e trés registraram 15% cada uma, a escala quatro 13% e
as escalas de grau um e indiferente ndo pontuaram. Considerando-se que quanto mais
préximo de um, menor o grau de concordancia, € quanto mais proximo de cinco, maior o grau
de concordancia, juntas as escalas quatro e cinco somam o equivalente a 69% das respostas
dos usudrios, o que demonstra um grau de satisfacdo bastante considerdvel no tocante ao
campo Forma e tamanho das letras. Contudo, € relevante destacar que as escalas dois e trés
representam 30% da amostra que apresentam alguma discordancia neste campo, sendo

necessario, portanto, verificar a possibilidade de ajustes.

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

1. Forma e tamanho das letras
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Dando prosseguimento a andlise, no quesito Organizacdo da informagdo, é possivel
verificar no Gréfico 05, que os dados registraram um grau de concordancia de 44% na escala
cinco, considerada como 6tima precedida de valores equivalentes a 3% na escala um, 23% na
escala de nivel dois, 15% nas escalas trés e quatro, € nenhum registro na escala indiferente. Os
dados permitem inferir que o sistema possui as informag¢des bem organizadas, considerando
que juntas as escalas quatro e cinco correspondem a 59% da amostra. E importante verificar
que as escalas um, dois e trés representam juntas 51% dos usudrios que discordam ou
discordam parcialmente da forma como a informagdo estd organizada, ou seja, mesmo
apresentando grau de concordancia satisfatério em termos percentuais, esse campo merece

observacao.
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Grafico 05: Qualidade do Sistema - Organizacio da informacio

2. Organizacdo da informacao
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Questionados sobre a Facilidade de encontrar os itens na tela, a variagdo do grau de
concordancia na escala de um a cinco registrou uma gradacdo na ordem de 5% na escala um,
18% nas escalas dois e quatro, 13% na escala trés, 44% na escala cinco e 3% na escala
indiferente, sendo a escala cinco a que mais pontuou, demonstrando um grau de satisfacdo
positivo dos usudrios neste campo (Grafico 06). Considerando o quantitativo de respondentes
nas escalas quatro e cinco, ou seja, 62%, esse resultado sugere que um nimero consideravel
dos usudrios que participaram do estudo ndo tiveram dificuldade de encontrar os itens na tela,
ou seja, mais da metade dos participantes da pesquisa. Mesmo apresentando um resultado
favordvel, é relevante atentar para o fato de que 36% ainda apresentam dificuldade, sendo
necessario realizar melhorias neste campo que favorecam maior acessibilidade para todos que

necessitam utilizar os servigos por meio do sistema.

Grafico 06: Qualidade do Sistema - Facilidade de encontrar os itens na tela
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Quanto ao Tempo de resposta do sistema, € possivel verificar no Gréfico 07, que
houve uma oscilacdo considerdvel 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 nimeros
percentuais esses valores equivalem a 3% na escala de grau um, 15% na escala de grau dois,
8% na escala de grau trés, 26% na escala de quatro e 49% na escala de grau cinco A escala
indiferente ndo pontuou. Observa-se que a escala de grau quatro registrou uma variagao
bastante significativa. De modo que os dados sugerem que 75% dos usudrios analisados estdo
satisfeitos com a qualidade do tempo de resposta do sistema (escalas quatro cinco) e que 26%
ainda apresentam alguma ressalva ou discordancia. Assim, considerando que quanto mais
perto da escala de grau cinco, maior a possibilidade de concordancia dos usudrios, pode-se

deduzir que o tempo de resposta do sistema pode ser considerado como 6timo.

Grifico 07: Qualidade do Sistema - Tempo de resposta
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

No Gréfico 08, estdo dispostos os dados correspondentes a Instrucdes sobre a
utilizacdo do sistema. Os quais demonstram uma varia¢do de respostas em termos percentuais
de 15% na escala de grau um, 13% nas escalas de grau dois e quatro, 18% na escala trés e
41% na escala cinco. A escala indiferente nao apresentou registro. Contudo, a escala de grau
cinco ainda constitui o resultado de maior expressdo. Somada a escala quatro, juntas
representam 54% de satisfacdo em relagdo as instrucdes de utilizagdo do sistema. Nota-se pelo
quantitativo de dados representados nas escalas de grau um a trés, que os usudrios ainda veem
esse campo com ressalvas, ou seja, 46% nao estao satisfeitos, alertando para a necessidade de

uma nova configura¢do neste campo.
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Grifico 08: Qualidade do Sistema - Instrucdes sobre o uso do sistema

5. Instrugdes sobre o uso do sistema
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Um primeiro olhar sobre os dados apresentados infere que, ao tomar como ponto de
observacdo, o resultado da variancia de escalas apresentado nos graficos, é possivel apontar
que a maioria dos usudrios se mostrou satisfeitos quanto a qualidade do sistema, tendo em
vista que a escala de grau cinco reflete visualmente a de maior concordancia.

Tomando-se como referéncia que quanto mais proximo da escala de grau um, menor
o grau de concordancia, € quanto mais proxima de cinco, maior o grau de concordancia, o
quesito qualidade do sistema foi bem avaliado pelos usudrios, sendo os pontos de organiza¢ao
da informacao e instru¢des de uso do sistema os que apresentam maior fragilidades. Portanto,
nao € possivel desconsiderar o percentual de usudrios que se declararam insatisfeitos com o
sistema, demonstrando que a qualidade do sistema € percebida com ressalvas pelos
respondentes e, portanto, merece observagao.

A esta conjuntura Melo et al (2017, apud COSTA E TEODOLINO) ressaltam que os
usudrios do servigco publico estdo cada vez mais exigentes e conhecedores dos seus direitos
fazendo-se necessdrio respeitar e atender cada um em sua particularidade dentro do que

preceitua as normas do estabelecimento.

4.2 QUALIDADE DA INFORMACAO SOB A PERSPECTIVA DO USUARIO

O segundo bloco de questionamentos retrata a percepcdo dos usudrios acerca da
qualidade da informacgdo no sistema, no qual se coletou dados alusivos ao entendimento das
informagdes, seguranca no sistema de informacdo, quantidade de informacdo disponivel e

atendimento das necessidades dos sujeitos, verificados conforme a Tabela 02.
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Tabela 02: Compilac¢do dos dados referentes ao campo Qualidade da Informacio

QUALIDADE DA INFORMACAO
Fupim =1 203 Otimo =35 | Indiferente
6. Entendimento das informacdes 3 6|3 16 0
7. Informagdes no sistema sdo seguras 2 47| 10 15 1
8. Quantidade de informacio dizsponivel 3 419 5 16 0
9. Atendimento daz suas neceszidades 3 6|3 7 18 0

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Os dados apresentados na Tabela 02 demonstram que a escala de grau cinco de
satisfacdo, considerada como 6timo, registrou maior nimero de satisfacdo dos respondentes.

No quesito Entendimento das informacdes, € possivel verificar em dados percentuais
no Gréfico 09, que a escala de concordincia de grau um representa 13% das respostas; a
escala de grau dois representa 15%, seguida das escalas trés com 8% e escala quatro com
23%. A escala cinco registrou 41% das respostas e a escala indiferente nao pontuou.

Verifica-se um significativo percentual de concordancia na escala quatro de 23%, em
direcdo a escala de grau cinco considerada como 6timo, totalizando um percentual de 64%. A
observacdo por este viés de proximidade das escalas nos permite conferir que o grau de
concorddncia dos usudrios nesse campo pode ser considerado como 6timo. E relevante
destacar que em termos percentuais as escalas de grau um, dois e trés 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 informag¢des do sistema mais compreensivel aos

usuarios.

Grifico 09: Qualidade da Informacio - Entendimento das informacées
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No que diz respeito a seguranca da informac¢@o no sistema, o Gréfico 10, representa
uma variacdo percentual de discordancia/concordancia de 5% na escala um, 10% na escala
dois, 18% na escala trés, 26% na escala quatro, 38% na escala cinco e 3% de registro na
escala de indiferente. Os dados apontam uma tendéncia de satisfacdo quanto a seguranca da
informacdo de 64%, considerando as escalas quatro e cinco; 18% ndo se posicionaram
efetivamente quanto a satisfagdo ou nao satisfacdo; e insatisfacdo 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 estdo contribuindo para a

insatisfacdo desses usudrios.

Grifico 10: Qualidade da Informacio - Informacées no sistema sao seguras
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

No campo que compreende a quantidade da informagdo disponivel identifica-se no
Griafico 11 que a escala de satisfac@o cinco, considerada como 6timo, registrou o percentual
de maior expressao com 41% dos usudrios satisfeitos, com destaque para a escala de grau trés
que pontou 23%, conferindo a existéncia de um grupo ainda indeciso quanto a qualidade da
quantidade de informagdo disponivel. As escalas de grau um e quatro pontuaram 13% cada
uma, a escala dois representa 10% dos usudrios do servico e a escala indiferente ndo pontuou.
Em termos percentuais, os dados revelam um grau de satisfacdo nesse campo de 54%,
levando em consideragdo o percentual da escala quatro. Vale ressaltar que a escala quatro

registrou um resultado bem menos expressivo quando comparado a escala de grau trés.
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Grafico 11: Qualidade da Informacio - Quantidade da informacao disponivel
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

O ultimo campo referente ao bloco qualidade da informacgdo, no que diz respeito ao
atendimento das necessidades dos usudrios, identifica-se no Gréfico 12 que 64% dos usudrios
de declararam satisfeitos, conforme registros das escalas de satisfacdo quatro com 18% e
escala cinco com 46%. Embora esse grau de satisfacdo seja bastante significativo, é pertinente
avaliar o grau de insatisfagdo declarado por 36% dos usudrios, conforme registro nas escalas
um com 8%, escala dois com 15% e escala trés com 13%. O que sugere que o campo

Quantidade de informagao disponivel precisa ser avaliado.

Grifico 12: Qualidade da Informacio - Atendimento das suas necessidades
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Concebe-se do quadro correspondente a Qualidade da informacdo que a escala de
grau cinco corresponde a de maior expressao em quantidade de resposta em todos os campos

observados, se comparadas as demais, sugerindo que o grau de concordancia dos usudrios
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neste bloco é 6timo. Analisado sob a perspectiva dos usudrios que se mostraram insatisfeitos
ou que se declararam indecisos infere-se a existéncia de uma fragilidade no quesito qualidade
da informagdo, com destaque para quesito Quantidade da informac¢ao disponivel o de menor
satisfacao.

Com base nestes resultados Suzart (2013), pontua que a produtividade de um sistema
compreende a eficiéncia do fornecimento e a utilizacdo da informagdo propriamente dita, no
qual o desempenho do sistema € refletido na satisfacdo do usudrio. Ou seja, o sucesso do

sistema estd relacionado a forma como a informacao é fornecida.

4.3 QUALIDADE DO SERVICO SOB A PERPECTIVA DO USUARIO

A propdsito de uma investigacdo acerca da qualidade do servico do sistema
informatizado, buscou-se neste bloco coletar dados relativos ao grau de concordancia dos
usudrios quanto a Seguranga dos dados e/ou utilizacdo de senhas para acesso, Visualizacio
das informagdes antes do envio, Disponibiliza¢do de nimero/e-mail de contato com a Central
e Facilidade de utilizacdo. Os dados foram compilados na Tabela 03, abaixo.

Tabela 03: Compilacdo dos dados referentes ao campo Qualidade do Servico
QUALIDADE DO SERVICO

Beim=1 | 2| 3 Otimo =35 | Indiferente
10. Seguranga dos dados e/ou utilizaglo de senhas para 3 3 17 2
ACess0 )
11. Vizvalizagio das informacSes antes do envio final 2 515 7 20 0
12. Sistema disponibiliza nimero/e-mail de 6 515 6 14 2
Contato com a Central
13. Facilidade de utilizacio 3 515 3 19 2

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Os dados da Tabela 03 representam a resposta dos usudrios em numeros absolutos
acerca da qualidade do servigo referente ao campo destinado a Seguranca dos dados e/ou
utilizacdo de senhas para acesso. No Grafico 13 € possivel perceber que a escala de satisfacdo
sofreu uma variacdo em dados percentuais correspondente a 8% na escala um, 15% na escala
dois, 8% na escala trés, 21% na escala quatro, 44% na escala cinco e 5% na escala
indiferente., De acordo com os dados apresentados no grafico a qualidade do servi¢o neste
quesito é percebida de forma positiva pelos usudrios, com um registro acumulado (escalas
quatro e cinco) de 65% das respostas. Enquanto que os usudrios que se declararam

insatisfeitos contabilizaram um percentual acumulado de 31% (escalas um, dois e trés),
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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 servigo foi parcialmente

atendida.

Grifico 13: Qualidade do Servico - Seguranca dos dados e/ou utilizacao
de senhas de acesso
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Acerca da qualidade do servico quanto a Visualizacdo das informacdes antes do
envio final, observa-se no Grifico 14 que houve uma variacdo na escala do grau de
discordancia/concordancia em valores percentuais de 5% na escala um, 13% nas escalas dois
e trés, 18% na escala quatro, 51% na escala cinco e zero por cento na escala indiferente,
demonstrando uma maior intencionalidade em direcdo da escala de grau cinco, considerada
como Otimo, que registrou maior aceitacdo dos usudrios com um percentual de 69%. Dos
dados expostos, infere-se que 31% da amostra pesquisada (escalas um, dois e trés) se

declararam insatisfeitos com o servico.
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Grafico 14: Qualidade do Servico - Visualizacao das informacoes antes do
envio final
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Quanto a qualidade do servico acerca do campo “Sistema disponibiliza nimero/e-
mail de contato com a Central”, a escala de discordancia/concordancia sofreu uma variagao
em numeros percentuais na ordem de 15% nas escalas um e quatro, 13% nas escalas dois e
trés, 36% na escala cinco e 5% dos usudrios se declararam indiferentes. Os dados apontam um
equilibrio quanto a intencdo dos usudrios nas escalas de um a quatro, sendo a escala cinco a
de maior expressdo. Considerando os dados apresentados verifica-se que este campo demanda
uma andlise por parte da equipe de suporte do sistema, tendo em vista que juntas as escalas de
um, dois e trés correspondem a 41% de insatisfacdo. O que demonstra um dado preocupante.

Esse resultado pode ser visualizado no Gréfico 15.

Grifico 15: Qualidade do Servico - Sistema disponibiliza niimero/e-mail
de contato com Central
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O ultimo campo do bloco de avaliagdo da qualidade do servico corresponde a
“Facilidade de utilizagdo do sistema”. Neste campo percebe-se inicialmente uma constincia
nas escalas de um a trés, com 13 pontos percentuais cada uma; uma regressao na escala quatro
com 8% de concordancia, e posteriormente um aumento significativo de concordancia na
escala de grau cinco com 49% dos registros. Levando em considera¢do a proximidade da
escala quatro com a escala cinco, percebe-se um grau de satisfacdo equivalente a 57%.
Ressalta-se que neste campo o grau de discordincia neste campo totaliza 39% dos

respondentes e, portanto, merece observagao.

Grafico 16: Qualidade do Servico - Facilidade de utilizacio
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Acerca de uma observacdo referente aos dados apresentados no bloco de
questionamento Qualidade do servico, a escala de grau cinco registrou maior intencionalidade
de concordancia entre os usudrios, com destaque para os campos Visualizagdo das
informagdes antes do envio final com 51% e facilidade de utilizacdo com 49%. Entretanto, é
relevante mencionar a relacdo de equilibrio registrada nas escalas de um a quatro do campo
Sistema disponibiliza ndmero/e-mail de contato com a Central, visto que diante da
diversidade de respostas, ndo deixa claro a satisfacdo quanto a disponibilidade deste servigo

no sistema.
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4.4 SATISFACAO DO USUARIO QUANTO A QUALIDADE DO SISTEMA

A respeito de uma avaliacdo do grau de concordancia acerca da satisfacdo dos

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

Tabela 04: Compilacdo dos dados referentes ao campo Satisfacdo do Usudrio
SATISFACAO DO USUARIO

Ruim =1 2

4 Otimo =5 | Indiferente
17 2

L (3]

14. Grau de satisfagdo do servigo 1 7

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

No Gréafico 17, € possivel visualizar o comportamento dessa variacdo em termos
percentuais, no qual se observa que as escalas de graus quatro e cinco, considerada como
nivel de satisfacdo 6timo, registraram um percentual de satisfacdo de 62% sugerindo que 0s
usudrios se declararam satisfeitos com o sistema informatizado. O grifico demonstra ainda
que a variacao da escala apresentou um grau de insatisfagdo/satisfacdo de 3% na escala um,
18% nas escalas dois e quatro e 13% na escala trés. A escala indiferente registrou 5%. Vale
salientar que o percentual que corresponde ao grau de insatisfacdo do usudrio ou de usudrios
que ndo se posicionaram (escalas um, dois e trés) corresponde a 34% dos sujeitos da pesquisa.
Embora corresponda a menos da metade da amostra analisada esse dado pressupde a
necessidade, por parte dos gestores, de investigar possiveis varidveis que estdo suscitando tais

posicionamentos.

Grafico 17: Satisfacao do usuario - Grau de satisfacao do servico
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A este respeito Suzart (2013), aponta a relevancia de mensurar a satisfacdo dos
usudrios como critério de avaliacdo do nivel de sucesso de um sistema informatizado, levando

em consideragao as particularidades do setor publico.

4.5 SUGESTOES DE MELHORIA DO SISTEMA QUE FAVORECAM A EXPERIENCIA
DO USUARIO

Este campo foi destinado para que os usudrios pudessem expressar o que consideram
sugestdes de melhoria no sistema. Dentre uma amostra de 39 individuos apenas onze

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

Tabela 05: Compilacdo dos dados referentes ao campo Sugestao de Melhoria
SUGESTAO DE MELHORIA Indiferente

1.. “Acho que o usudrio deveria escolher a propria clinica para fazer os exames.” 28
2. “Melhoria no pagamento das guias podendo ser pagas em qualquer banco.”

3. “Inclusdo da possibilidade de realizar mais de um servigo e mais de um veiculo, pois a vistoria
0 permite o agendamento de um servigo por vez e ndo permite o servigo de mais que um veiculo.”
4. “Precisa ser um pouco mais intuitivo, com informagdes mais objetivas.”

5. “No sistema da data de aniversario.”

6. “O sistemna para permissdo internacional de dirigir precisa de um campo especifico para entrega.
S0 preve na entrega de CNH.”

7. “Mais rapidez no atendimento.”

8. “Ter um telefone para contato, nem todo mundo tem facilidade com sistemas de internet, e ndo
tem onde tirar dovida.”

9. “Sdo 2 sistemas, um para agendar exames e solicitar renovagdo e um outro para agendamento de
CNH. Podendo unificar e acrescentar formato de entrega ™

10. Poderia ter mais informacgdes ™

11. “806 é possivel a utilizacdo do sistema com o auxilio de um passo-a-passo disponibilizado. Ele
ndo é nada mtuitivo. Varias funcionalidades apresentam erros, principalmente o agendamento de
exame medico.”

De acordo com os dados representados na figura, observa-se que 0s usudrios
apontaram diferentes situacdes que consideram pertinentes como sugestdao de melhoria, cada
qual com seu grau de relevancia, dentre as quais merecem destaque por apresentar maior
indice de incidéncia: o agendamento de exame médico nas clinicas, devido a ocorréncia de
erros na funcionalidade e por ndo permitir que o usudrio escolha o local para realizacdo dos
exames, atualmente o sistema € randdomico; a unificacdo dos sistemas, com vistas a permitir a
programacdo de mais de um servico em um mesmo agendamento; e as relacionadas a
informagdo, devido a quantidade insuficiente e falta de objetividade.

E pertinente mencionar também a sugestdo acerca da necessidade de um nimero de
telefone para contato, com vistas a tirar divida tendo em vista que nem todo mundo tem

facilidade com sistema de internet.
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A este proposito € apropriado destacar que esta realidade ndo afeta apenas os
servigos informatizados da empresa em questdo. Segundo Lafuente et al (2021 apud COSTA
E TEODOLINO, 20-?), em um estudo do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID),
que mensurou o grau de satisfacdo dos cidaddos, em relacdo a servicos publicos digitais no
Brasil, uma grande parte da populacdo (45%) tem encontrado dificuldade para acessar os
servicos publicos digitais fornecidos pelos Estados.

Assim, mostra-se relevante a necessidade de aprofundamento no tema, com vistas a
obter informacdes diversas a partir da observacdo de cada tipo de varidvel, a partir da
percepcdo de um numero maior de usudrios, para conseguir obter resultados ainda mais

esclarecedores.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho partiu da constatagdo de que o crescimento da utilizagdo dos servigos
digitais na pandemia da Covid-19 acelerou uma realidade que se fazia iminente, diante da
necessidade de dar continuidade a prestacao de servigos, que afetou inclusive as empresas de
Administragdo Publica, tornando relevante investigar sobre o tema Percep¢do da qualidade,
tendo como base a andlise de um sistema informatizado de agendamento on-line.

Diante disso, a pesquisa teve como objetivo geral “Analisar o impacto de um sistema
informatizado a percepcdo de qualidade segundo seus usuarios em uma empresa publica”.
Constata-se que o objetivo geral foi atendido tendo em vista que o presente trabalho
conseguiu analisar a percepc¢do dos usudrios, mesmo que de forma discreta, sob a perspectiva
de uma escala de concordancia de grau um a cinco.

O objetivo especifico inicial consistiu em “Estudar a qualidade do sistema sob a
perspectiva do usudrio”. Pdde-se observar que este objetivo foi atendido porque através da
pesquisa foi possivel visualizar a percep¢dao dos usudrios quanto a qualidade do sistema em
seus diferentes aspectos: sistema, informagao e servico.

O segundo objetivo especifico compreendeu “Conhecer as percepcdes do usudrio
sobre a qualidade da informacao oferecida pelo sistema”. Essa meta foi atingida considerando
que os dados apresentados conseguiram identificar, segundo a percepcdo dos usudrios, a
existéncia de fragilidades no quesito informacdo, segundo critérios de avaliagdo denominados
Qualidade da Informacdo (Tabela 02).

O terceiro objetivo especifico consistiu em “Identificar as percepcdes do usudrio
quanto o seu nivel de satisfagdo com o uso do sistema”. Assim, considera-se que o propdsito
foi atendido tendo em vista que, de acordo com os dados apresentados a percep¢ao de
qualidade dos usudrios quanto a utilizacdo da ferramenta atingiu um resultado satisfatério,
com ressalvas para os campos referentes a organizacio da informacao, instrucdes sobre o uso
do sistema, quantidade da informacdo disponivel e disponibilidade de um nimero/e-mail de
contato com a Central de atendimento.

Quanto ao quarto objetivo especifico, esse consistiu em “Propor sugestdes de
melhorias a aplicabilidade do sistema informatizado de atendimento ao usudrio”. Considera-se
que o intento foi atingido tendo em vista que os pontos de melhoria incidem nos aspectos
agendamento de consultas médicas, disponibilidade da informacao e configuracido do sistema,

que poderia ser unificado, sendo esses os principais pontos de destaque para melhoria.
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Para tanto, realizou-se o estudo no segundo semestre de 2022 e utilizou-se de um
questiondrio, com 14 perguntas fechadas, a 39 usuarios da referida instituicdo, considerados
publico essencial para melhor perceber a qualidade do sistema. Os dados foram coletados na
propria entidade, situada na cidade de Jodo Pessoa - PB, mais precisamente na Zona Sul de
Jodo Pessoa.

Considerando a metodologia aplicada, percebe-se que a maior limitacdo estd
relacionada ao fator tempo, e a questdes de ordem administrativa, o que impossibilitou a
aplicacdo do questiondrio em tempo hébil.

Assim, tendo em vista tratar-se de uma tematica que vem ganhando cada vez mais
espacgo seja nos ambientes de discussdo académica, seja no ambiente organizacional, mostrou-
se relevante a necessidade de aprofundamento do tema, porque pode-se obter informacgdes
diversas, a partir da observacao de cada tipo de varidvel.

Para uma pesquisa mais aprofundada a fim de analisar de forma mais abrangente as
variaveis que influenciam a utilizacdo de um sistema informatizado, recomenda-se aumentar o

nimero de pessoas entrevistadas, para conseguir obter resultados ainda mais esclarecedores.
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QUESTIONARIO DE PESQUISA

Este questiondrio tem carater académico, visando contribuir com pesquisa de conclusdo de curso de graduacdo
em Bacharelado em Administragcdo do IFPB, da aluna Joenneide Alves das Chagas, cujo trabalho intitula-se
PERCEPCAO DA QUALIDADE SOB A PERSPECTIVA DO USUARIO A PARTIR DA SUA
EXPERIENCIA COM O USO DE SISTEMAS DE INFORMACAO EM UMA ORGANIZACAO PUBLICA.
Suas informacdes sdo de extrema importancia para o enriquecimento e valorizag¢do deste trabalho. Sendo que as
informagdes prestadas terdo tratamento ético adequado. Portanto, ndo € necessdria nenhuma identificagdo
pessoal.

Agradeco e conto com a sua colaboragio.

Questionario da satisfacio do usuario
Por favor, em cada questdao abaixo, assinale com um "X" a alternativa que mais se aproxima da sua satisfacio
sobre o uso do sistema informatizado da empresa, indicando o grau de concordancia dentro de uma escala de 1
(grau mais baixo) a 5 (grau mais alto) ou Indiferente

Qual a sua idade? Sexo:

Escolaridade:

Nivel Fundamental () Completo ( ) Incompleto
Nivel Médio () Completo ( ) Incompleto
Graduacio ( ) Completo ( ) Incompleto
P6s-Graduagao () Completo ( ) Incompleto

QUALIDADE DO SISTEMA

Ruim=1 |2 |3 | 4 | Otimo=35 | Indiferente

. Forma e tamanho das letras

. Organizacdo da informacao

. Facilidade de encontrar os itens na tela

. Tempo de resposta

| B W =

. Instrugdes sobre o uso de sistema

QUALIDADE DA INFORMACAO

Ruim=1 [2]3 |4 | Oimo=35 | Indiferente

. Entendimento das informagoes

. Informacgdes no sistema sdo seguras

. Quantidade de informagdo disponivel

O 0| 3| &

. Atendimento das suas necessidades

QUALIDADE DO SERVICO

Ruim =1 213 1[4 ] Otimo=5 Indiferente

10. Seguranca dos dados e/ou utilizacdo de senhas para
acesso

11. Visualizacdo das informagdes antes do envio final

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

13. Facilidade de utilizagdo

SATISFACAO DO USUARIO

Ruim=1 [2]3 |4 | Oimo=5 | Indiferente

15. Grau de satisfacdo do servigo

SUGESTAO DE MELHORIA Indiferente
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TERMO DE CESSAO/USO DE INFORMACOES

(interface/funcionalidade do sistema de agendamento)

Eu, , ocupante do cargo

, ha , apos ter tido conhecimento
do projeto de pesquisa intitulado PERCEPCAO DA QUALIDADE SOB A PERSPECTIVA DO
USUARIO A PARTIR DA SUA EXPERIENCIA COM O USO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO EM UMA ORGANIZACAO PUBLICA, que necessita coletar informacdes

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 autorizacdo, o(a) pesquisador(a) deve comprometer-se a preservar as

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

forma, deve assegurar que as informagdes coletadas serdo utilizadas uUnica e

exclusivamente para execugéo do projeto acima descrito.

Jodo Pessoa, de de

Concordancia do Responsavel pelos dados interface/funcionalidade do sistema de
agendamento

Eu, pesquisador(a) acima descrito e abaixo assinado, comprometo-me, em carater
irrevogavel, manter o sigilo e a confidencialidade em rela¢gdo aos dados disponibilizados.
Garanto que as informacdes a serem coletadas, descritas acima, serdo exclusivamente para
realizacao do presente projeto de pesquisa.

Joao Pessoa, de de

Pesquisador(a) Responsavel

Atencao: Este documento devera ser impresso em folha de papel timbrado do local

onde a pesquisa sera realizada e/ou conter o carimbo institucional do responsavel.
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