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AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS POR
ORGANIZACOES PUBLICAS: UMA ANALISE DE MODELOS

1 INTRODUCAO

Ao se analisar o contexto brasileiro, nota-se a importancia de aprimorar a gestdo das
organizagdes publicas, as quais possuem uma responsabilidade direta com a sociedade e devem
prezar pela eficiéncia e eficdcia. Para Gianesi e Corréa (2014, p. 196), a qualidade em servigos
pode ser entendida como “o grau em que as expectativas do cliente s3o atendidas/excedidas por
sua percepcao do servigo prestado”.

Na gestao publica, a preocupagdo com a qualidade esta relacionada com uma questdo de
cidadania, ja que a func¢do da administracio publica é prover a sociedade dos bens e servicos dos
quais necessita. Portanto, os cidaddos, que mantém a maquina do governo por meio do pagamento
de impostos, taxas e contribuicdes, esperam, em contrapartida, receber servigos publicos com
qualidade equivalente a contribui¢do feita (CARVALHO; TONET, 1994).

Conforme Kanaane, Fiel Filho e Ferreira (2010), na prestagdo de servicos publicos, a
figura do cliente se confunde com a do cidaddo e, para satisfazé-lo, ndao basta apenas ouvir seus
desejos e necessidades; € necessdrio, por meio da andlise, compreensao e alteracao de estruturas
das melhores préticas de mercado, transforma-las em préticas adequadas ao setor publico,
visando ao aperfeicoamento dos processos e a qualidade total na prestacdo de servicos. Os
autores ainda destacam que modernizar a administracdo publica visa compreender o cidadao
sob a mesma perspectiva com que ¢ compreendida a opinido dos clientes nas organizacdes
privadas.

Dentro desse contexto, insere-se a avaliacao, a qual, para Ramos e Schabbach (2012), é
um instrumento importante para a melhoria da eficiéncia do gasto publico, da qualidade da
gestao, do controle social sobre a efetividade da acdo do Estado. Além de aprimorar o processo
de tomada de decisdo e auxiliar na alocacdo apropriada de recursos, a avaliacdo permite aos
formuladores e gestores de politicas publicas desenharem politicas mais consistentes, com
melhores resultados e melhor utilizacdo dos recursos. Desse modo, como Kayano e Caldas
(2002, p. 4) afirmam, “avaliar a gestdo € importante para corrigir rumos indesejados que podem
estar sendo tomados despercebidamente”.

A avaliagdo, do ponto de vista do usudrio/cliente, pode ser um importante instrumento
de informacdes para os gestores, tendo em vista que viabiliza a elaboracao de um diagndstico
das préticas que estdo sendo realizadas pela organizacio, a compreensio das expectativas dos
clientes e, a partir disso, a identificacdo das acdes que devem ser mantidas e aquelas que
necessitam de melhorias.

Nesse sentido, este estudo tem como objetivo analisar os modelos de avaliagdo da
qualidade em servigos no contexto das organizacdes publicas. Para tanto, sdo expostos os modelos
Perceived Service Quality (PSQ), Service Quality (SERVQUAL), Modelo Percep¢ao-
Expectativa, Modelo de avaliagdo de servigo e valor, Service Performance (SERVPERF) e
Evaluated Performance (EP).

Salienta-se a necessidade de compreender os modelos de avaliacdo da qualidade
existentes na literatura e, a partir deles, realizar as devidas adaptacdes e/ou combinagdes para a
perspectiva da administrag@o publica.

Assim, o trabalho estd dividido da seguinte forma, além desta introdu¢do: a segunda
secdo aborda a qualidade no setor publico; a terceira secdo expde sobre a avalia¢do da qualidade
no setor publico; a quarta apresenta os modelos de avaliacdo da qualidade em servigos e a ultima
secdo realiza as consideragdes finais.



2 QUALIDADE NO SETOR PUBLICO

Quando a qualidade € percebida internamente a organizacdo, pode auxiliar na sua
eficiéncia, minimizar o desperdicio e aumentar a produtividade; e quando vista externamente,
possibilita manter os clientes satisfeitos (NOVAES; LASSO; MAINARDES, 2015).

No que tange as organizagdes publicas, Carvalho e Tonet (1994) afirmam que a
expectativa da sociedade com relacdo aos servicos recebidos do setor publico tem se
modificado, pois a populacdo pede mais e melhores servicos ptiblicos e cobra melhor gestio
dos recursos e do patrimonio publico. Dessa forma, o sentimento de cidadania tem feito com
que a sociedade abandone a posicao passiva em relag@o as acdes do governo e se organize para
exigir maior eficiéncia/eficicia da administra¢io publica.

Nesse sentido, desde 1990, o governo federal estimula o desenvolvimento de programas
para a melhoria da qualidade na gestao dos 6rgios publicos. Um marco importante no sentido
da busca da qualidade para a gestao publica foi a implementacdo do Programa de Qualidade na
Administragdo Publica, no periodo em que Luiz Carlos Bresser Pereira esteve a frente do
Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado (1995-1998). Nessa época, foi
concebido o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, com incentivo a

participacdo, reconhecimento do potencial do servidor e de sua
importincia no processo produtivo, igualdade de oportunidades e a
opc¢ao pela cidadania; estando associado aos processos educacionais
que conduzem a uma renovada visdo do mundo (BRASIL, 1997, p. 12).

O principal instrumento do plano foi o Programa de Qualidade e Participa¢do na
Administracdao Puablica, que se propds a introduzir no setor publico as mudancgas de valores e
comportamentos preconizados pela administracdo publica gerencial e, ainda, viabilizar a
revisdo dos processos internos da administracdo publica com vistas a sua maior eficiéncia e
eficacia. Os objetivos gerais do programa eram: a) contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos publicos, por meio da institucionalizagdo dos seus principios, com é&nfase na
participacao dos servidores; e b) apoiar o processo de mudanga de uma cultura burocratica para
uma cultura gerencial, fortalecendo a delegac¢do, o atendimento ao cidaddo, a racionalidade no
modo de fazer, a defini¢do clara de objetivos, a motivacdo dos servidores e o controle de
resultados (BRASIL, 1997).

Em 1999, o governo federal alterou o nome do programa para Programa de Qualidade
do Setor Publico, que passou a dar maior énfase nas necessidades dos cidaddaos como referencial
de desempenho da administragdo publica, com foco em resultado. Em 2005, substituindo o
Programa da Qualidade no Servigo Publico (PQSP), o governo federal instituiu o Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacio (GESPUBLICA), mantendo-se fiel a
finalidade de contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados aos
cidaddos e para o aumento da competitividade do pais mediante a melhoria continua da gestao.

Ainda, o grande objetivo do GESPUBLICA seria sair do servico 4 burocracia e colocar
a gestao publica a servigo do resultado dirigido ao cidadao, entendendo-se por resultado para o
setor publico o atendimento total ou parcial das demandas da sociedade traduzidas pelos
governos em politicas publicas, buscando melhores resultados para o cidaddao e impactando na
melhoria da qualidade de vida e na geracdo do bem comum (BRASIL, 2009).

Entretanto, ressalta-se que houve a revogacio do Programa GESPUBLICA a partir da
publicacido do Decreto n. 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usudrios dos servicos publicos, ratificando a dispensa do
reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos no pafs e institui a Carta
de Servicos ao Usudrio, a qual deve ser elaborada e divulgada pelos 6rgdos e entidades do
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executivo federal e deve apresentar e informar as formas de acesso aos servigos € oOs
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico.

A revogacao foi realizada a fim de sanar a sobreposi¢do de programas e acompanhar os
diversos esfor¢os de melhoria da gestdo publica que estdo sendo realizados por meio da
Plataforma de Cidadania Digital, instituida pelo Decreto n. 8.936, de 19 de dezembro de 2016,
e com a criacdo do Conselho Nacional para a Desburocratizagdo (BRASIL, 2017).

Nesse contexto, faz-se necessdrio abordar o papel da avaliacdo desses programas, das
politicas e dos préprios servigos prestados pelo Estado. Assim, na sequéncia, sdo apresentados
conceitos referentes a avaliacdo da qualidade no setor publico.

3 AVALIACAO DA QUALIDADE NO SETOR PUBLICO

Dado o atual contexto politico-econdmico brasileiro, um dos principais desafios e
objetivos que se colocam para os dirigentes das organizacdes publicas é o aumento da eficacia de
sua organizagdo, na qual a melhoria da gestdo tem papel imprescindivel. Para que isso seja
possivel, a Fundacao do Desenvolvimento Administrativo (Fundap) do governo do estado de Sao
Paulo (2006, p. 3) ressalta que

[...] é fundamental dispor de capacidade e instrumentos que permitam
ao ator social identificar as mais relevantes demandas da sociedade
(objetivos ou problemas a serem equacionados); a explicacio das razdes
de sua existéncia (suas causas); a formulagdo de uma proposta de acao
(plano de governo) e sua implementacdo. Como decorréncia, temos que
€ essencial a produgdo de informacOes que alimentem e orientem o
processo de tomada de decisdo em todas as suas instancias bem como
possibilitem o acompanhamento sistematico das a¢des desenvolvidas e
o resultado produzido pelas mesmas.

De acordo com o Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdao (BRASIL, 2012, p.
16), um desses instrumentos de auxilio a gestdo publica sdo os indicadores, os quais
“contribuem para identificar e medir aspectos relacionados a um determinado fendmeno
decorrente da acdo ou da omissdo do Estado”. Assim, tornam mensuravel algum aspecto de uma

dada realidade, de forma a possibilitar sua observacao e avaliacdo. Segundo o Ministério:

Pode-se afirmar que o principal objetivo dos indicadores, no contexto
aqui analisado, € o de assistir os gestores publicos. Se possuem
informacdes confidveis, precisas e tempestivas, eles podem abdicar de
decisdes fundamentadas exclusivamente na intuicdo, tradi¢do, ‘tino
administrativo’ ou opinides pessoais. Neste contexto, os indicadores
permitem integrar subjetividade e objetividade a partir de evidéncias
empiricas, viabilizam comparagdes e avaliacdes consistentes, e,
principalmente, criam condicdes para esclarecer e fornecer suporte as

decisoes.

Ainda, segundo o Ministério, as informagdes resultantes dos indicadores sdo de grande
valia para os gestores publicos, tendo em vista sua importdncia para a constru¢do de
diagndsticos consistentes com a realidade observada, favorecendo, assim, a formulagdo e
desenvolvimento de politicas publicas. Existe, no Brasil, uma diversidade de fontes que
produzem e disseminam estatisticas, taxas, propor¢oes, indices e outros tipos de indicadores. O
Quadro 1 destaca algumas institui¢des de maior relevancia e seus principais produtos.



Quadro 1 — Principais institui¢des de pesquisa e seus principais produtos

(continua
Tema Fonte Produtos
Dados educacionais,
~ Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas | equipamentos,
Educacgao . .. o
Educacionais Anisio Teixeira (Inep) docentes, desempenho
escolar.
Ministério da  Ciéncia, Tecnologia, - e
A ~ N Producao cientifica,
Ciéncia e | Inovagcdes e Comunicagdes (MCTIC) e .
. . . recursos aplicados,
tecnologia Conselho Nacional de Desenvolvimento atentes
Cientifico e Tecnoldgico (CNPq) p '
Estatisticas do
Desenvolvimento | Ministério da Indastria, Comércio Exterior € | comércio, comércio
econdmico Servigos (MDIC) exterior, Servigos,
producdo.
Indicadores de pobreza,
. e . . indigéncia,
Desenvolvimento | Ministério do Desenvolvimento Social e g .
. e ; transferéncia de renda,
social Ministério das Cidades

habita¢do, saneamento,
condi¢Oes urbanas.

Direitos humanos

Secretaria Especial de Direitos Humanos

Promocdo de direitos
humanos, pessoa com

deficiéncia, pessoa
idosa, crianca e
adolescente.

Economia

Ministério da Fazenda, Secretaria do
Tesouro Nacional (STN), Banco Central do
Brasil, Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada (Ipea), Fundacdo Instituto de
Pesquisas Econdmicas (Fipe) e Fundagdo
Getulio Vargas (FGV)

Estatisticas econOmicas
em geral.

Meio ambiente

Ministério do Meio Ambiente e Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE)

Indicadores de
desenvolvimento

sustentavel.

Banco Mundial, Comissdao Econdmica para
a América Latina e o Caribe (Cepal), Nacdes

Organismos Unidas, Organizacdo para a Cooperagdo e | Estatisticas gerais em
internacionais Desenvolvimento  Economico (OECD), | nivel mundial.
Programa das Nacdes Unidas para o
Desenvolvimento (Pnud)
Estatisticas da saude,
mortalidade,

Saude Ministério da Sadde morbidade;
atendimentos,
vacinacdes.

Cadastro  Geral de

Trabalho Ministério do Trabalho e Emprego Empregados ©
Desempregados

(Caged), Relacdo Anual
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(conclusido)

de Informacdes Sociais
(Rais), cadastro de
empresas,  estatisticas
do trabalho.

Plano Nacional de
Logistica e Transportes
— Base de Dados
Georreferenciada.

Transporte Ministério dos Transportes

Fonte: Adaptado de Brasil (2012, p. 47-50)

Sucedendo de um macrocontexto brasileiro para a realidade mais especifica das
organizacdes publicas, no que tange aos indicadores de desempenho, o guia metodolégico
Carta de servigos ao cidaddo (BRASIL, 2014) dispde acerca de padrdes minimos de
desempenho institucional a serem seguidos para uma boa realizacio da atividade ou prestacao
de servigco: a) tempo de espera para atendimento; b) tempo de atendimento — prazo maximo
para a prestacdo do servigco/atividade; c) prioridades de atendimento, tempo de espera para
atendimento, prazos para a realizag¢do dos servicos; d) tratamento a ser dispensado aos usudrios
quando do atendimento; e) condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento — em especial, no que se refere a acessibilidade, limpeza e conforto; f) requisitos
basicos para o sistema de sinalizac¢do visual das unidades de atendimento; g) informacdes sobre
os meios de comunicacdo com os usudrios, procedimentos para receber, atender, gerir e
responder as sugestdes e reclamacdes; h) atividades (inclusive estimativas de prazos),
mecanismos de consulta, por parte dos usudrios, acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para
a realizacdo do servico/atividade solicitado.

Da mesma forma que os indicadores sdo importantes para a avaliacdo € monitoramento
de uma dada realidade num contexto social ou empresarial, existem instrumentos de avaliacao
da gestdo publica que concorrem para a avaliacao nos processos de melhoria da gestdo publica.
Entre aqueles existentes, destaca-se, na literatura e em ambito empresarial, a utilizagdo do
Modelo de Exceléncia em Gestdo (MEG), promovido pela Fundacdo Nacional da Qualidade
(FNQ).

A FNQ foi instituida no inicio da década de 1990, por um grupo formado por
representantes de 39 organizagdes privadas e publicas, a partir da observagao da necessidade de
se adotar padrdes internacionais para avaliar, reconhecer e melhorar as praticas de gestdo, bem
como aumentar a competitividade das organizacdes brasileiras. No principio, a FNQ
denominava-se “Fundacdo para o Prémio Nacional da Qualidade” (FPNQ).

A entidade sem fins lucrativos foi criada para administrar o Prémio Nacional da
Qualidade (PNQ) e as atividades decorrentes do processo de premiagdo, em todo o territorio
nacional. Em 2005, a fundagdo passa por uma ampla reestruturagdo e retira o termo “prémio”
do nome, passando a se chamar Fundacao Nacional da Qualidade (FNQ). Além disso, redefine
sua missdo, visdo e objetivos e incorpora aos Critérios de Exceléncia novas praticas de gestao,
entre elas a sustentabilidade, a responsabilidade corporativa e a valorizagdo das pessoas, da
qualidade de vida e da diversidade. Junto com o Sebrae Nacional, passa a disseminar o MEG
entre as micro e pequenas empresas (FNQ, 2019).

De acordo com o GESPUBLICA (BRASIL, 2016), o MEG surgiu a partir da
compreensdo de que o maior desafio do setor publico brasileiro € de natureza gerencial, fazendo
com que, na década de 1990, fosse buscado um novo modelo de gestao publica focado em
resultados e orientado para o cidaddo. O uso do modelo permite que as organizagdes publicas
possam conhecer suas praticas e resultados, alinhar-se aos requisitos do MEG e implementar
ciclos continuos de avaliacdo de seus sistemas de gestao.



O MEG ¢ baseado em oito critérios de exceléncia: lideranga, estratégias e planos,
clientes, sociedade, informacgdes e conhecimento, pessoas, processos e resultados. Os critérios
sugerem uma visdo sistémica da gestdo organizacional e sdo representados conforme a Figura
1 (FNQ, 2013).

Figura 1 — Critérios de exceléncia do Modelo de Exceléncia em Gestao
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Fonte: Fundagdo Nacional da Qualidade (2013, p. 13)

Segundo 0 GESPUBLICA (BRASIL, 2016), os critérios estabelecem o que se espera de
uma gestao publica com qualidade em gestdo. Esses principios constituem o cerne do processo
de avaliacdo e devem ser evidenciados pelas priticas de gestdo da organizacdo e pelos
resultados decorrentes dessas praticas. Nesse sentido, avaliar a gestdo de uma organizacao
publica significa verificar o grau de aderéncia das suas priticas de gestdo em relagdo aos
critérios apresentados.

A fim de facilitar o processo de avaliacdo continuada, o Programa da Qualidade no
Servigo Publico desdobrou o MEG em trés instrumentos de avaliagcdo: instrumento de 250
pontos (para organizacdes que estdo iniciando a implementa¢do da autoavaliacdo continuada),
de 500 pontos (para organiza¢des que atingiram pontuagao igual ou superior a 200 pontos) e de
1.000 pontos (para organizagdes que atingiram pontuagdo igual ou superior a 350 pontos).

Com base nesse instrumento e considerando os oito critérios de exceléncia, a
organizacdo publica realiza o processo de autoavaliacdo; apds, passa por um processo de
validacdo externa, elabora o plano de melhoria da gestdo e procede a implementacdo e
monitoramento.

Na sequéncia, a proxima secio expoe acerca dos modelos de avaliagcdo da qualidade em
servicos abordados na literatura e que podem contribuir para a avaliagdo dos servicos prestados
pelas organizagdes publicas.



4 MODELOS DE AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Ao longo das dltimas décadas, diversos pesquisadores t€m empreendido esfor¢os para
compreender a qualidade dos servigos prestados por meio da identificacdo de fatores
determinantes a qualidade e do desenvolvimento de técnicas de medic¢ao.

Miguel e Salomi (2004) fizeram uma revisdo de literatura sobre os principais modelos
e conceitos referentes a mensuracdo da qualidade de servicos. Conforme os autores, um dos
primeiros estudos para mensuragdo da qualidade em servigos foi desenvolvido por Gronroos
(1984). Em seguida, em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry propuseram um modelo baseado
em Oliver (1980), o qual também foi utilizado por Brown e Swartz (1989).

Na sequéncia, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) complementaram seu modelo com
o instrumento denominado SERVQUAL. Com base nesse estudo, outros autores apresentaram
modelos que buscaram aperfei¢od-lo, a exemplo de Bolton e Drew (1991), Cronin e Taylor
(1992) e Teas (1993).

O modelo Perceived Service Quality (PSQ), proposto por Gronroos (1984), foi aplicado
com executivos suecos dos setores bancario, hoteleiro, de restaurantes, companhias aéreas,
manutencdo e limpeza, agéncias de locacdo de veiculos e turismo. O autor concluiu que a
qualidade percebida € o resultado da diferenca entre a expectativa do cliente e o seu julgamento
sobre o desempenho do servigo. Além disso, a intera¢do entre o vendedor e o comprador € de
grande importincia para o setor de servigos, até mais do que as atividades tradicionais de
marketing.

O modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), baseou-
se no modelo de satisfacdao de Oliver (1980) e preconizou que a satisfacdo do cliente é uma
funcdo da diferenca entre expectativa e desempenho. Portanto, a avaliacdo de um servico em
relacdo a uma dimensao € feita pela diferenca entre a sua expectativa e o seu julgamento sobre
o servigo. Para testar o modelo, foi realizada uma pesquisa por meio do método de entrevistas
com grupos focais. Esses grupos foram formados por executivos de quatro empresas de servigos
nacionalmente reconhecidas nos Estados Unidos, dos seguintes setores: banco varejista, cartao
de crédito, corretagem de acdes, reparo € manutencgao.

O estudo identificou cinco gaps (lacunas ou discrepancias) na prestacao de servigos que
podem afetar a qualidade percebida pelos clientes. Os cinco gaps mostram a discrepancia entre
a expectativa do cliente e a percep¢ao gerencial; a percep¢ao gerencial sobre as expectativas do
cliente e as especificacdes da qualidade dos servigos; os padrdes e especificacdoes da empresa e
o que realmente € fornecido ao cliente; a promessa realizada pelos meios de comunicacio e o
que realmente é fornecido; e o servigo esperado e o servigo recebido.

A pesquisa ainda gerou dez categorias, inicialmente denominadas de determinantes da
qualidade e, posteriormente, de dimensdes da qualidade: confiabilidade, presteza, competéncia,
acessibilidade, cortesia, comunicagao, credibilidade, seguranca, compreensao e conhecimento
do cliente, aspectos tangiveis. Com base nessas dez dimensdes da qualidade, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram um instrumento de medida de qualidade em servico, a
escala de maltiplos itens, chamada SERVQUAL. Inicialmente, foram identificados 97 itens,
distribuidos pelas dez dimensdes. Apds um primeiro refinamento da escala, chegou-se a 54
itens nas mesmas determinantes. Na sequéncia, obteve-se um instrumento com 22 itens,
distribuidos em cinco dimensdes, as quais sdo descritas a seguir:

1. confiabilidade: exprime a capacidade de realizar um servi¢o no tempo prometido e de
forma confidvel e precisa;

2. presteza: disposi¢cdo de ajudar os clientes e prover-lhes o servigo prontamente;

3. seguranca: habilidade dos funciondrios em transmitir confianca e seguranga, com
cortesia € conhecimento;

4. empatia: capacidade de fornecer cuidados e atencdo individualizada aos clientes; e



5. aspectos tangiveis: relacionados a aparéncia das instalagdes, equipamentos, pessoal e
material de comunicagdo.

Cada item do instrumento foi dividido em duas questdes, sendo uma para medir as
expectativas e outra para mensurar a percepcao dos clientes. O questiondrio utilizou a escala
psicométrica Likert de 7 pontos, variando de 1 (discordo fortemente) a 7 (concordo fortemente).
Assim, a qualidade dos servigos seria medida por meio da pontuagdo obtida com a relagdo feita
entre o servico esperado e o servico recebido pelo cliente.

Vale salientar que a definicdo dos itens e das dimensdes de qualidade de servico da
escala SERVQUAL ocorreu apds a realizacdo de andlises estatisticas de confiabilidade e
validacdo. Nesse sentido, no questiondrio, as varidveis de 1 a 4 referem-se a dimensdo
Tangibilidade; de 5 a 9 sdo relativas a Confiabilidade; de 10 a 13 correspondem a Presteza; de
14 a 17 relacionam-se a Seguranca; e, por fim, os itens entre 18 e 22 sdo referentes a dimensao
Empatia. O Quadro 2 apresenta a proposta inicial do instrumento SERVQUAL com os 22 itens.

Quadro 2 — Instrumento SERVQUAL

(continua)
. - Questoes referentes as Questoes referentes as
Dimensao | Item . . ~ .
expectativas dos clientes percepcoes dos clientes
1 Elas deveriam ter equipamentos XYZ tem equipamentos
atualizados. atualizados.
. o . As instalacoes fisicas de
As suas instalagdes fisicas deveriam - .
2 . . XYZ sdo visualmente
ser visualmente atrativas. .
atrativas.
Tangibilidade 3 Os seus empregados deveriam estar | Os empregados de XYZ sdo
bem vestidos e asseados. bem vestidos e asseados.
N . ~ A aparéncia das instalacOes
A aparéncia das instalacOes da > ap > A%
. fisicas de XYZ estd de
4 | empresa deveria estar de acordo com . .
. . . acordo com o tipo de servigo
o tipo de servigo oferecido. .
oferecido.
Quando estas empresas prometem Quando XYZ promete fazer
5 | fazer algo em certo tempo, deveriam | algo em certo tempo,
fazé-lo. realmente faz.
Quando os clientes t€ém algum Quando vocé tem algum
6 | problema, estas empresas deveriam | problema, a empresa XYZ é
N ser soliddrias e deixd-los seguros. soliddria e o deixa seguro.
Confiabilidade Estas empresas deveriam se% -
7 > cmp XYZ é confidvel.
confidveis.
3 Elas deveriam fornecer o servico no | XYZ fornece o servico no
tempo prometido. tempo prometido.
9 Elas deveriam manter seus registros | XYZ mantém seus registros
de forma correta. de forma correta.
Nao seria de se esperar que elas XYZ ndo informa
10 | informassem aos clientes exatamente | exatamente quando os
Presteza quando os servicos foram executados. | servicos serdo executados.
Nao ¢é razodvel esperar pela Vocé nao recebe servigos
11 | disponibilidade imediata dos imediatos dos empregados
empregados desta empresa. da XYZ.



(conclusido)

Os empregados das empresas nao Os empregados da XYZ nao
12 | tem que estar sempre disponiveis em | estdo sempre dispostos a
ajudar os clientes. ajudar os clientes.
Os empregados da XYZ

E normal que eles estejam muito
13 | ocupados para responder prontamente
aos pedidos.

estdo sempre ocupados para
responder aos pedidos dos
clientes.

Os clientes deveriam ser capazes de

. Voceé pode confiar nos
14 | confiar nos empregados desta p

empregados da XYZ.
empresa.
Os clientes deveriam ser capazes de | Voceé se sente seguro em
15 | sentirem-se seguros nas transagoes negociar com os empregados
com os empregados desta empresa. da XYZ.
Seguranga : -
16 Seus empregados deveriam ser Os empregados da XYZ sdo
educados. educados.
. Os empregados da XYZ
Seus empregados deveriam ter N
obtém suporte adequado da
17 | suporte adequado da empresa para
empresa para fazerem bem
fazerem bem seu trabalho.
seu trabalho.
Nao seria de se esperar que a empresa ~ iz ~
© se esperar g P XYZ ndo da atencao
18 | desse atenc¢do individualizada aos . «
. individual a voce.
clientes.
Nao se pode esperar que 0s Os empregados da XYZ ndo
19 | empregados deem atencdo ddo atencdo personalizada a
personalizada aos clientes. voce.
E irrealismo esperar que os Os empregados da XYZ néo
Empatia 20 | empregados saibam quais sdo as sabem quais sao as suas
necessidades dos seus clientes. necessidades.

E irrealismo esperar que esta empresa
21 | tenha como objetivo os maiores
interesses de seus clientes.

Nao se deveria esperar que o hordario | XYZ ndo tem horarios de
22 | de funcionamento fosse conveniente | atendimento convenientes a

para todos os seus clientes. todos os seus clientes.
Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).1

XYZ nao tem seus interesses
como objetivo.

Em estudos posteriores, os autores do SERVQUAL refinaram novamente o instrumento,
a fim de aperfeicod-lo. Assim, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) buscaram substituir
algumas terminologias utilizadas no questiondrio, como as expressdes “deveriam”, que
poderiam contribuir negativamente para um aumento das expectativas do entrevistado, bem
como as expressoes negativas por expressoes afirmativas e outros dois itens, que foram trocados
para que refletissem mais fielmente as dimensdes da qualidade propostas.

O modelo SERVQUAL recebeu algumas criticas quanto a sua metodologia, a exemplo
de Carman (1990), que afirmou que essa escala nao pode ser generalizada, devendo ser adaptada
a servigos especificos; Babakus e Boller (1992) também relataram que as dimensodes
consideradas dependeriam do tipo de servico avaliado; Cronin e Taylor (1992) questionaram a
validade do instrumento SERVQUAL, criado a partir da ndo confirmacao da expectativa como
a medida priméria da qualidade perceptivel de servico; Teas (1993) criticou conceitualmente o



instrumento, pois Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991) afirmaram que a percep¢do de
qualidade pode ser interpretada como uma atitude.

Desse modo, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) propuseram uma versao alternativa
do modelo SERVQUAL. Diferentemente da proposta original, em que o cliente avaliava os 22
itens apenas em duas colunas (percep¢do sobre o servico recebido e expectativa sobre o
Servico), a nova estrutura passou a apresentar trés colunas (percepc¢ao sobre o servigo recebido,
servico desejado ou expectativa sobre o servico e servico adequado). Ademais, a nova escala
utilizada foi de nove opg¢des, e ndo mais de sete. Apds a validagdo do modelo, observou-se que,
estatisticamente, 0 novo instrumento era mais relevante que o anterior, entretanto, apresentou
algumas desvantagens, como, por exemplo, uma maior demora a ser respondido, dificultando
sua aplicagao.

Brown e Swartz (1989) também apresentaram um modelo de qualidade em servigos
(Modelo Percep¢ao-Expectativa) baseado no modelo de satisfacdo de Oliver (1980). Essa
pesquisa foi aplicada a drea médica, abrangendo 13 profissionais com consultorios. O estudo
considerava a qualidade como a diferenca entre a expectativa e a percepc¢ao de desempenho.
Apesar de nao diferir substancialmente se comparado ao trabalho de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), traz uma simplificacdo na andlise do servi¢o no ambito gerencial.

Em relacdo aos gaps ou discrepancias encontradas nessa pesquisa, a primeira hipdtese
ndo rejeitada foi que, quanto maior a discrepancia entre a expectativa do cliente e o desempenho
perceptivel do servigo, menor o nivel de satisfacdo. A segunda hipétese, também nao rejeitada,
foi que o nivel de satisfacdo do cliente serd maior quanto melhor for o nivel de percep¢do do
servico pelo préprio profissional que o realiza. A terceira hipétese testada e rejeitada foi que
seria maior o nivel de satisfacdo quanto menor a discrepancia entre a expectativa do cliente e a
percepg¢do dessa expectativa pelo profissional.

Bolton e Drew (1991) propuseram um método de avaliacio (Modelo de avaliacdo de
servico e valor) envolvendo o valor a ser pago pelo servico como parte do comportamento do
cliente. A pesquisa envolveu 1.408 respondentes, que avaliaram caracteristicas previamente
identificadas do instrumento SERVQUAL, considerando as cinco dimensdes apontadas
anteriormente. Os autores sugeriram um modelo mais elaborado, segundo o qual as
expectativas, o desempenho percebido e a ndo confirmagdo das expectativas sdo antecedentes
da satisfacdo do cliente, sendo essa satisfacdo um dos aspectos que afetam a percepcao da
qualidade do servico.

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo baseado somente na percep¢ao de
desempenho de servigos. Os autores ressaltam que a qualidade ndo deve ser medida com base
no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), ou seja, através das diferencgas entre expectativa e
desempenho, mas somente pelo desempenho. Portanto, utilizam os mesmos 22 itens de
avaliacdo da escala SERVQUAL, porém apenas a parte referente a percepcao do cliente sobre
o servico prestado, excluindo os itens relativos as expectativas. Essa escala foi denominada
SERVPERF, como uma alternativa ao instrumento SERVQUAL. A pesquisa foi aplicada a
empresas representantes dos seguintes setores: bancos, controle de pragas, lavanderia e
lanchonete.

A pesquisa de Teas (1993), intitulada Evaluated Performance (EP), apesar de usar um
limitado conjunto dos itens da escala SERVQUAL e ndo abranger todos os setores de servigos,
aponta para o modelo do desempenho ideal (DI) como o mais representativo da satisfagao do
cliente, intenc¢do de recompra e preferéncias de compra.

Nesse contexto, os modelos aqui apresentados s@o os mais referenciados na literatura e
fornecem subsidios para as pesquisas de avaliacdo da qualidade dos servigos prestados por
organizagdes publicas. Assim, apresenta-se no Quadro 3 uma sintese dos estudos descritos
anteriormente.
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Quadro 3 — Modelos de avaliagdo da qualidade

Modelo Autor Ano Caracteristicas principais
Perceived Service N Qualidade = f (expectativa,
Quality (PSQ) Gronroos 1984 desempenho e imagem).
Service Quality P;:;E;ﬁaen’ 1985.1988 22 itens distribuidos em cinco
(SERVQUAL) Berry ’ dimensdes da qualidade.

Modelo Utiliza as dez dimensodes
Percepcao- Brown e Swartz 1989 desenvolvidas  por  Parasuraman,
Expectativa Zeithaml e Berry (1985).

Utiliza quatro dimensoes

Modelo de desenvolvidas  por  Parasuraman,

avaliacdo de Bolton e Drew 1991 Zeithaml e Berry (1988) e introduz o

servigo e valor conceito do valor na avaliacdo da
qualidade do cliente.

Service Utiliza as cinco dimensOes gerais
Performance Cronin e Taylor 1992 desenvolvidas  por  Parasuraman,
(SERVPERF) Zeithaml e Berry (1988).

Utiliza as cinco dimensdes gerais
Evaluated .
Performance (EP) Teas 1993 degenvolwdas por  Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988).

Fonte: Elaborado pelos autores (2021)

Existem diversos outros modelos e autores que tratam dos modelos de qualidade em
servicos, no entanto, conforme pesquisas bibliométricas realizadas em bases de dados
internacionais por Castro Junior et al. (2013) e Pereira, Carvalho e Rotondaro (2013),
identificou-se que os estudos que mais se destacam na literatura em termos de utilizagdo e
citacdo sdo os de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), com a ferramenta SERVQUAL; de
Cronin e Taylor (1992), com o SERVPERF; e o modelo de Perceived Service Quality, de
Gronroos (1984).

Salienta-se que a simples transposi¢ao dos modelos de mercado para a perspectiva publica
ndo é adequada, por isso muitos autores t€ém se empenhado na adaptacdo e/ou combinacio de
modelos para medir a qualidade dos servicos publicos percebida pelos usudrios. Algumas
pesquisas recentes que podem ser citadas nesse sentido sdo as de Cavallari e Machado (2016),
Costa et al. (2020), Miguel e da Silveira (2018), Veloso e Sanches Junior (2018), Hennayake
(2017), Akderea, Topb e Tekingiindiizc (2018), Al-Ibrahim (2014), Fleischman, Johnson e
Walker (2017), Kant e Jaiswal (2017).

5 CONSIDERACOES FINAIS

As organizacdes publicas possuem uma responsabilidade direta com os seus usudrios e
com a sociedade, de modo geral. Ademais, devem prezar pela eficiéncia e eficdcia, buscando
aperfeicoar seus processos em busca da qualidade total na prestacdo de servigos.

Nessa logica, faz-se necessdrio diagnosticar e avaliar as préaticas realizadas pela
administracdo ptiblica com o intuito de compreender as necessidades e expectativas da
populacdo. Para tanto, este estudo teve como objetivo analisar os modelos de avaliacdo da
qualidade em servicos no contexto das organizacdes publicas.

Foram expostos os modelos Perceived Service Quality (PSQ), Service Quality
(SERVQUAL), Modelo Percepcao-Expectativa, Modelo de avaliacdo de servico e valor,
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Service Performance (SERVPERF) e Evaluated Performance (EP). E observou-se que os
estudos que mais se destacam na literatura em termos de utilizacao e citagdo sdo o SERVQUAL,
o SERVPERF e o PSQ.

Destaca-se como limitagdo deste trabalho a andlise de alguns modelos utilizados na
literatura. Portanto, sugere-se que estudos futuros observem outros modelos e realizem a
aplicagdo em organizagdes ptiblicas a fim de que estas possam avaliar e aprimorar suas praticas.
Da mesma forma, € necessdrio que a literatura continue verificando os beneficios e as limitacdes
dos modelos de acordo com os avangos dos contextos praticos e tedricos da tematica.
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