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Introducao

O servico publico é uma manifestacdao da responsabilidade estatal. Ha na literatura fatores que
evidenciam a qualidade de servigo na esfera privada, mas nao ha no servico publico. Contudo,
relatam-se diferencas na prestacao de servicos publicos para servigcos de natureza privada,
principalmente quanto a sua complexidade, necessidade de priorizacao das necessidades e desejos
dos cidadaos, correta alocacao de recursos e necessidade de prestacao de contas.

Problema de Pesquisa e Objetivo
Quais sdo os fatores que evidenciam a qualidade no servigo publico? Para responder esta questao, o
objetivo foi identificar os fatores que evidenciam a qualidade no servigo publico.

Fundamentacao Teorica

Para que o poder publico possa prestar um servigo de qualidade, é necessario investigar o perfil da
sociedade e sua satisfacdo com os servigos publicos prestados. Para Engdaw (2022), qualidade do
servigo publico é a fase em que a percepcao da prestacao de servigo publico atende ou supera as
expectativas dos cidaddos. Nos estudos do setor publico, é popularmente utilizada a escala
SERVQUAL. Contudo, a maioria dos estudos de pesquisa nao suporta a estrutura de cinco dimensoes
dessa escala (Ramseook-Munhurrun et al., 2010).

Discussao

Das 42 variaveis iniciais, ao se analisar os fatores que evidenciam a qualidade do servigo publico,
verificou-se um resultado de sete construtos agrupando 29 variaveis, sendo eles: limpeza, motivagao,
resultado de auditoria, governanga publica, conhecimento cientifico, estrutura fisica e aparéncia.

Conclusao

Observou-se que o fator limpeza foi o construto predominante, responsavel por explicar a maior
parte da variancia total com um alto valor de confiabilidade (0,917). Percebe-se que esse construto
reflete os servigos mais essenciais e de maior importancia para a populagao da pesquisa. Visto que é
crescente a demanda por servigos publicos eficazes, eficientes, gratificantes e amplos, torna-se
fundamental o aperfeicoamento continuo da qualidade nos servigos publicos prestados. Ademais, os
resultados desta pesquisa indicam uma estrutura fatorial que pode ser confirmada em trabalhos
posteriores.
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