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O estudo realizado tem o objetivo de elaborar um instrumento para
avaliagdo da qualidade do servico de emissdo do documento de
identidade realizado pelo Governo do Estado de Minas Gerais. Para
isso foi realizada revisdo bibliogrdfica sobre a temdtica e pe
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1. Introducao
Cada vez mais tem-se cobrado dos gestores publicos a prestacdao de servigos publicos

de qualidade. E apesar da impressdo generalizada de que os cidaddos estdo insatisfeitos,
ainda sabe-se muito pouco sobre o que seria um servigo publico de qualidade, quais
caracteristicas ele precisaria apresentar. (Pareja et al, 2015)

J4 existem muitos instrumentos consagrados de avaliagdo de servigos, como o
SERVQUAL (Parasuraman et al 1985) ¢ o SERVPERF (Cronin e Taylor, 1992).
Entretanto, em funcdo das especificidades do servico publico, tais instrumentos nao
abrangem completamente os atributos relevantes para o cidadao.

O usudrio do servigo publico nem sempre ¢ bem definido e o objetivo da prestagao
do servico ndo € apenas a satisfacdo do publico alvo, mas também a cidadania e o interesse
coletivo. Em funcdo disso, a prestacdo de servigos publicos ndo pode ser avaliada com os
mesmos parametros dos servigos privados.

Apesar dos esforcos de alguns estudos em adaptar instrumentos de avaliagdo da
qualidade de servigos as especificidades da gestdo publica, como evidencia Pareja et al
(2015) ainda ndo ha instrumento que atenda a realidade dos servigos prestados pelo
Governo do Estado de Minas Gerais. Para tanto, esse trabalho objetiva a proposi¢do de um
instrumento de avaliagdo da qualidade percebida pelos cidadaos com relagdo ao servigo de
emissdao do documento de identidade.

2. Referencial tedrico
Servigos apresentam caracteristicas como: intangibilidade, heterogeneidade e

inseparabilidade da producdo e do consumo (PARASURAMAN et al, 1985). Enquanto a
qualidade de produtos pode ser medida objetivamente, os servigos ndo podem ser tratados
da mesma maneira. Por isso utiliza-se a qualidade percebida, que pode ser definida como o
julgamento do consumidor sobre a exceléncia ou superioridade geral de uma instituigao
(ZEITHAML, 1987). E uma forma de atitude relacionada, mas ndo equivalente a
satisfacdo, e resulta da comparacdo entre expectativa e percep¢ao da performance.
Groonroos (1982) e Parasuraman et al (1985) consideram que a qualidade dos
servigos percebida pelo consumidor resulta de uma comparagdo de como os servigos
deveriam ser oferecidos pelas empresas com a percep¢do da performance das empresas
oferecendo os servigos. Portanto a qualidade percebida dos servigos ¢ vista como o nivel e
direcdo da discrepancia entre expectativa e percep¢ao do consumidor. Os autores ainda

acrescentam que as experiéncias passadas contribuem para a expectativa de qualidade de



servigo, uma vez que experiéncias muito satisfatorias podem aumentar a expectativa para
transacdes futuras.

Gronroons (2009, p.65) afirma que: “Qualidade de um produto ou servigo em
particular é qualquer coisa que o cliente perceba que ela seja” e complementa que: “E
preciso definir qualidade do mesmo modo que os clientes o fazem, caso contrario, pode-se
tomar providéncias erradas em programas de qualidade e investir mal o dinheiro e o tempo.

Ainda segundo os estudos de Gronroos (2009), a qualidade do servigo pode ser
subdividida em duas dimensdes: técnica (de resultado) e funcional (relacionada a
processos). Isso ocorre devido ao fato de que o cliente também ¢ influenciado pela forma
como o servico ¢ prestado, além do seu resultado em si. A dimensdo técnica ou de
resultado esta relacionada ao que fica efetivamente com o cliente ao final do processo de
producdo de servigo e de suas interagdes comprador — vendedor. Assim, essa dimensdo
pode ser medida com relativa objetividade pelo cliente. J& a dimensdo funcional ou
relacionada a processos, estd ligada ao modo como o cliente recebe o servico e como o
cliente o experimenta. A dimensdo funcional apresenta uma avaliagdo mais subjetiva pois

depende fortemente da experiéncia do cliente no encontro de servigo.

2.1. Servqual
Parasuraman et al (1988) propdem uma escala de itens multiplos para mensuragdo

das percepgdes da qualidade do servigo pelo consumidor, a SERVQUAL. Sao apresentadas
cinco dimensdes para a escala: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e
empatia. Estas cinco dimensdes sdo descritas por vinte e dois atributos que sdo
classificados em uma escala de sete pontos que vao desde “discordo totalmente” a
“concordo totalmente”. A pontuacdo geral para a qualidade ¢ calculada com base nas
discrepancias entre expectativas e experiéncias para cada atributo. Uma versao desta escala

estd apresentada na Figura 1.



Figura 1 - O Instrumento

SERVQUAL

Expectativa (E)

Desempenho (1))

I Aspectos
2 Tangiveis

Eles deveriam ter equipamentos modernos.
As suas instalagdes lisicas deveriam ser visualmente
atrativas.

Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e
asseados,

XYZ tém equipamentos modernos.

As instalagtes fisicas de XYZ sio visualmente atra-
tivas.

Os empregados de XYZ siio bem vestidos e asseados.

+ As aparéncias das instalagdes das empresas deveriam A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ é conservada
estar conservadas de acordo com o servigo oferecido. de acordo com o servigo oferecido.

5 Confiabilidade Quando estas empresas prometem fazer algo em certo  Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo,
tempo, deveriam fazé-lo. realmente o faz.

i3 Quando os clientes t&ém algum problema com estas Cuando vocé tem algum problema com a empresa
empresas elas. deveriam ser solidirias e deixa-los XYZ, ela € solidiria e o deixa seguro,
SEQUIDS.

7 Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ ¢ de confianga.

5 Eles deveriam fornecer o servigo no tempo prometido.  XYZ fornece o servigo no tempo prometido.

Eles deveriam manter seus registros de forma correta

KYZ mantém seus registros de forma correta.

10 Presteza

Nio seria de se esperar que eles informassem os
clientes exatamente quando os servigos fossem execu-
tados.

Nao ¢ razodvel esperar por uma disponibilidade 1me-
diata dos empregados das empresas.

XYZ nio informa exatamente quando os servigos
serfio executados.

Yocé nio recebe servigo imediato dos empregados da
XYZ,

12 Os empregados das empresas nido @i que estar sem-  Os empregados da XYZ nio estio sempre dispostos a
pre disponiveis em ajudar os clientes. ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em respon-  Empregados da XYZ estio sempre ocupados em

der prontamente aos pedidos.

responder aos pedidos dos clientes.

14 Seguranga

Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empre-
gados desta empresa.

WVocé pode acreditar nos empregados da XYZ,

15 Clientes deveriam ser capazes de sentitem-se seguros  Vocé se sente seguro em negociar com os empregados
na negociacio com os empregados da empresa. da XYZ.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XY7Z sio educados.
17 Seus empregados deveriam obter suporte adequado da  Os empregados da XY'Z nf@io obtém suporte adequado
SIMPTesa rra Cum |:n'ir suas tarefas cometamente, da SIMPresa rir Clll'ﬂFH"ir suas tarefas corretamente.,
18 Empatia Nao seria de se esperar que as empresas dessem aten-  XYZ néo dio atengdo individual a vocé.
¢iio individual aos clientes,
19 Nio se pode esperar que os empregados déem atengio  Os empregados da XY Z nawo dio atengiio pessoal.
personalizada aos clientes,
20 E absurdo esperar que os empregados saibam quais sio  Os empregados da XY'Z n@o sabem das suas necessi-
as necessidades dos chentes. dades
21 E absurdo esperar que estas empresas tenham oz me-  XYZ néio tém os seus melhores interesses como
Ihores interesses de seus clientes como objetivo. objetivo.
22 Nao deveria se esperar que o hordrio de funcionamen-  ZYZ ndo tem os hordrios de funcionamento conve-
o fosse convemente para odos os chentes. nientes a todos os clientes.
(n (2) (3) () (5) (6) (7
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: Parasuraman et al (1988)

Alguns estudos posteriores apontam fragilidades da SERVQUAL que derivam da
dificuldade de mensuragdo de expectativas, além do extenso nimero de itens a serem
avaliados.Sobre o primeiro, Oliver (2014) destaca que quando a avaliagdo ¢ feita em
seguida a experiéncia, a mensuragdo da expectativa da prestagdo do servico acaba tendo
um viés da experiéncia.

Como alternativa a SERVQUAL, Cronin e Taylor (1992 apud Salomi et al 2005)
desenvolveram um modelo baseado somente na percepgdo de desempenho de servigos. Os
vinte e dois itens propostos na SERVQUAL foram aplicados em empresas do setor de

servigos para desenvolvimento da escala. Os valores de qualidade foram calculados com



base nos dados de desempenho, expectativa e importancia levantados pelos questionarios.
A avaliagdo da validade das escalas foi realizada e os resultados apontam para a
viabilidade de utilizagdo da escala SERVPERF para medida da qualidade do servigo

prestado com a vantagem da redu¢do da quantidade de questdes a serem respondidas.

2.2. Avaliacao da qualidade de servigos publicos

Nos servigos publicos a dimensdo funcional apresentada por Groonros (2009) pode
ser mais valorizada que a dimensdo de resultado. Os estudos de Morgeson (2014) mostram
que em algumas situacdes os cidaddos consideram mais importante receber tratamento
justo e respeitoso no atendimento do que ter a necessidade completamente resolvida com a
prestacao do servigo.

Com relacdo a adaptacdo de instrumentos, o Banco Interamericano de
Desenvolvimento (BID) realizou em 2015 uma pesquisa em seis paises (Chile, Equador,
Panamd, Paraguai, Trinidad e Tobago ¢ Uruguai) com o objetivo de avaliar os seguintes
servigos publicos: beneficio por deficiéncia, solicitagdo de consulta médica, dentincia de
furto ou roubo, registro de nascimento, matricula de uma crianga em uma escola publica e
renovacdo do documento de identidade. O questionario utilizado teve como ponto de

partida a escala SERVQUAL, conforme apresentado abaixo.

Tabela 1 — Questionario de avaliacdo de servicos publicos

Variavel Pergunta/Texto

Em minha opinido, o tempo de realizagdo do procedimento (da
1. Tempo de processamento primeira interagdo com a institui¢do até a conclusdo do processo)
foi razoavel

2. Quantificacao do tempo de

processamento (valor) Indique o tempo de duragdo do procedimento

3. Quantificag¢do do tempo de Indique se a duragdo do procedimento foi em meses, dias, horas
processamento (unidades) ou minutos.

2 4 Custo O processo (da primeira interacdo com a institui¢ao até a
wn . ~ . . . A
3 conclusao do processo) significou um custo importante para vocé
=
S . ~ . .
A& | 5. Quantificagdo do custo Indique quanto lhe custou o procedimento
O processo (da primeira interagdo com a instituigdo até a
6. Esfor¢o de deslocamento conclusao do processo) envolveu um esfor¢o consideravel em
termos de deslocamento até o local de atendimento
7. Quantifica¢ao do esforco de . oA R . o
Indique a distancia que vocé precisou percorrer (em quilometros)
deslocamento
o .. Em minha opinido, o procedimento exige informagdes ou passos
8. Razoabilidade dos requisitos P 0P g ¢ p
desnecessarios
b= S . .. .
K g 9. Cortesia Os funcionarios me trataram respeitosamente




Os funcionarios tinham conhecimentos suficientes para processar

10. Profissionalismo . o
minha solicitacao

Os funcionarios levaram em conta os aspectos particulares da

11. Empatia minha situagio pessoal

e A Os funcionarios fizeram um trabalho eficiente, evitando atrasos
12. Diligéncia

desnecessarios
13. Honestidade Acredito que os funcionarios agiram honestamente
14. Imparcialidade Recebi um tratamento justo durante o processo
O local onde vocé realizou o servigo dispdes de acesso para
15. Acessibilidade do local pessoas com deficiéncia (que requerem alternativas de acesso
wn o .
2 especiais)
;é" Uma vez no centro de atendimento, os passos que tive que seguir
g 16. Usabilidade foram simples (foi facil movimentar-me nas instalagdes e
= encontrar os pontos de atendimento)
17. Conforto O local de atendimento era agradavel
2 18. Navegacdo A péagina dainternet ¢ de facil navegacdo
Qo . J . ~ o]
g 19. Clareza Entendi com facilidade as informagdes prestadas e os formularios
§ (ndo precisei de ajuda para preenché-los)
E. 20. Informacgdes sobre o Pude encontrar e acessar facilmente as informagdes de que
procedimento necessitei para realizar o procedimento

Fonte: Pareja et al, 2015
O estudo sugere que os fatores que influem na qualidade percebida dos servigos

podem variar conforme a regido ou o pais. Dessa maneira, faz-se necessario um estudo na
administracdo publica estadual de Minas Gerais para a elaboragdo da escala adequada para
a avaliacao do servi¢o de emissdao do documento de identidade.

3. Metodologia
Foi realizada uma pesquisa bibliografica para reunir informagdes sobre os assuntos a

serem pesquisados (AZEVEDO, 2013). A pesquisa bibliografica “¢ desenvolvida a partir
de material j& elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”
(DIEHL e TATIM, 2004, p.58).

A abordagem do problema nesta pesquisa ¢ qualitativa. Os estudos qualitativos
podem ser utilizados para possibilitar um maior nivel de profundidade de um fenémeno e o
entendimento das peculiaridades do comportamento dos individuos.

De acordo com seu objetivo geral, a pesquisa realizada ¢ exploratoria. Samara e
Barros (2002) definem como principais caracteristicas dos estudos exploratorios a
informalidade, a flexibilidade e a criatividade. Os estudos exploratérios buscam obter um

maior conhecimento sobre a situagdo a ser pesquisada.




A amostragem realizada ¢ ndo probabilistica por conveniéncia. Amostras nao
probabilisticas sdo aquelas “selecionadas por critérios subjetivos do pesquisador, de acordo
com sua experiéncia e com os objetivos do estudo” (SAMARA e BARROS, 2002, p.94).

As amostras foram coletadas na Unidade de Atendimento Integrado da Praca
Sete(UAI Praga Sete) em Belo Horizonte, entre os dias 17 e 20 de outubro de 2018, com
cidaddos que buscaram o servigo de emissdo de carteira de identidade. Foram entrevistados

13 cidadaos apds o atendimento, conforme roteiro apresentado na Tabela 2.

Tabela 2 — Roteiro de entrevista

Pergunta

Qual servico vocé utilizou na UAI Praca Sete? Foi emitida a 1* ou 2* via do documento de
identidade?

Na sua opinido quais s@o os fatores determinantes para a qualidade do servigo de emissdo do
documento de identidade? (Quais atributos mais influenciam na sua percepgao da qualidade desse
servigo?)

Quais pontos fortes vocé identifica no servico de emissdo do documento de identidade na UAI
Praca Sete?

Quais pontos fracos vocé identifica no servico de emiss@o do documento de identidade na UAI
Praca Sete?

Por que vocé escolheu a UAI Praga Sete para emissdo do documento de identidade?

Fonte: Elaborado pelos autores
4. Analise de resultados
O levantamento qualitativo de informacdes na UAI Praga Sete foi realizado com 13

cidadaos, cujo perfil esta descrito na Tabela 3 abaixo:

Tabela 3 - Perfil dos entrevistados

Entrevistado Género Idade Profissao Bairro
Entrevistado 1 Masculino 40 Frentista Esmeraldas
Entrevistado 2 Masculino 37 Seguranca Justinopolis
Entrevistado 3 Masculino 19 Estudante Nossa Senhora de Fatima
Entrevistado 4 Feminino 34 Analista Financeiro Centro
Entrevistado 5 Feminino 30 Auxiliar Administrativo Venda Nova
Entrevistado 6 Feminino 43 Doméstica Havai
Entrevistado 7 Feminino 38 Enfermeira Venda Nova
Entrevistado 8 Masculino 39 Oficial de Processos Jardim Terezopolis
Entrevistado 9 Masculino 19 Estudante Santo Antonio
Entrevistado 10 Masculino 39 Pedreiro Havai
Entrevistado 11 Masculino 39 Pintor Santa Cruz
Entrevistado 12 Masculino 46 Operador de Caldeira Tropical
Entrevistado 13 Feminino 18 Desempregada Betania

Fonte: Elaborado pelos autores
Dos 13 entrevistados, 8 sdo homens (61,54%) e 5 sao mulheres (38,46%), ¢ a

variagdo de idade ¢ de 18 a 46 anos (média de 34 anos).

Tabela 4 - Fatores determinantes para a qualidade do servico



Indicadores Frequéncia

Caracteristicas do atendente 10 citagoes
Agilidade no atendimento 3 citacdes
Tempo de espera na fila 2 citagdes
Prazo de entrega do documento 1 citacéo
Praticidade 1 citacdo
Organizagio da unidade de atendimento 1 citacdo
Cumprimento do horario agendado para atendimento 1 citagdo

Fonte: Elaborado pelos autores
No levantamento de fatores relevantes para a qualidade do servigo a variavel

atendimento se destacou tanto nas caracteristicas do atendente (educacgdo, paciéncia,
cordialidade, simpatia) como no tempo gasto para finalizacdo do atendimento. Do total de
19 citagcdes de determinantes da qualidade do servico, 14 estavam relacionadas ao

atendimento, confirmando os estudos deMorgenson (2014).

Tabela 5 - Pontos fortes do servico

Indicadores Frequéncia
Agendamento online 6 citagdes
Bom atendimento (caracteristicas do atendente) 5 citagoes
Agilidade no atendimento 2 citagdes
Muitos funcionarios para orientagdo na entrada da UAI 2 citagOes
Nenhum 2 citagdes
Muitas vagas no agendamento 1 citagdo
Entrega rapida do documento 1 citagdo
Cumprimento do horario agendado 1 citacdo
Gratuidade do servico — 2% via (comprovacgao de beneficio social) 1 citagdo

Fonte: Elaborado pelos autores
Ao se questionar sobre os pontos fortes do servico, o agendamento online teve o

maior nimero de citagdes. Os apontamentos na maioria dos casos foram feitos em
comparagdo a situacdo anterior a implantacdo dessa ferramenta, em que era necessario
chegar muito cedo e aguardar muitas horas na fila para conseguir realizar o servigo.

Além disso, alguns fatores anteriormente apontados como determinantes da
qualidade foram refor¢ados, como a agilidade no atendimento, as caracteristicas positivas
do atendente, o cumprimento do horario agendado e o prazo de entrega do documento.

Os demais itens levantados foram o alto nimero de funciondrios para prestagdo de
orientacdo na unidade de atendimento; a facilidade de encontrar vagas no agendamento
online e a gratuidade do servigo. Neste ultimo cabe a observagdo de que a emissdao da 2%
via do documento de identidade s6 ¢ gratuita para cidadaos carentes que recebam beneficio

de assisténcia social. Para os demais casos, ¢ necessario realizar o pagamento de uma taxa

de R$32,51.



Tabela 6 - Pontos fracos do servico

Indicadores Frequéncia
Nenhum 3 citagdes
Descumprimento do horario agendado 2 citagdes
Fila 2 citagOes
Falta de sinalizacdo 1 citacdo
Muito cheio 1 citacdo
Abafado 1 citacdo
Cadeiras sujas 1 citagdo
Preco alto 1 citacdo
Processo fragmentado 1 citagdo
Sujar o dedo para coleta da digital 1 citacéo
Nao sei 1 citagdo

Fonte: Elaborado pelos autores
Com relagao aos pontos fracos do servigo, as respostas tiveram grande variagao. Trés

entrevistados alegaram ndo perceber nenhum item ruim na experiéncia, € um participante
da pesquisa ndo sabia se havia algum ponto fraco.

Dentre as demais respostas foram apontados o descumprimento do horario agendado;
filas para o atendimento, mesmo com horario agendado; falta de sinalizacdo na unidade de
atendimento; infraestrutura deficiente com cadeiras sujas e ambiente abafado, sem ar
condicionado; prego alto pela emissdo da 2* via do documento; fragmentagdao do processo
— entrega dos documentos e retorno para a fila para aguardar a coleta das digitais; e por
ultimo a necessidade de utilizacdo de tinta nos dedos para a coleta da digital. Neste Gltimo
caso, o cidaddo ja havia emitido o mesmo documento em Brasilia e alegou a diferenga
entre os processos, 14 utiliza-se um leitor digital para a coleta. Esse exemplo reforca a
afirmacdo de Parasuraman et al (1985) que trata das experi€ncias anteriores como

determinantes para a expectativa e consequentemente para a satisfacdo com o servigo.

Tabela 7 - Motivos para escolha da unidade

Indicadores Frequéncia
Facilidade de acesso (regido central) 4 citagoes
Proximidade de casa 4 citagdes
Maior disponibilidade de vagas no agendamento 3 citagoes
Atendimento mais rapido 1 citacdo
Desconhecimento de outras unidades 1 citagdo

Fonte: Elaborado pelos autores
Os motivos para escolha da UAI Praga Sete estdo muito alinhados ao esforgo de

deslocamento, tanto para aqueles cidaddos que moram préximo a regido como para os que



moram em locais distantes mas tem facilidade de acesso com transporte publico, em

funcao da localizacdo central da unidade.

Além disso, segundo os entrevistados hd maior disponibilidade de vagas e

atendimento mais rdpido em comparacdo com outras unidades. Para finalizar, um

participante da pesquisa alegou ndo conhecer nenhuma outra unidade que preste o servico

de emissdo do documento de identidade.

5. Proposiciao de instrumento
A partir do estudo da bibliografia existente na tematica e do levantamento qualitativo

com cidaddos, propde-se o instrumento da tabela 8para avalia¢dao do servigo de emissao do

documento de identidade em Minas Gerais.

O questionario considera apenas a percepgdo de performance do servigo, conforme

apresentado por Cronin e Taylor (1992). A escala utilizada éLikert de 5 pontos, variando

de discordo totalmente a concordo totalmente.

Assim como recomendado por Gronroos (2009) as dimensdes propostas consideram

tanto a qualidade do resultado quanto a qualidade funcional.

De maneira geral a pesquisa qualitativa reforcou muitos itens apresentados na revisao

bibliografica e apresentou alguns novos, como poder ser visto abaixo.

Tabela 8 — Proposta de questionario para avaliacdo do servi¢o de emissdo de documento

de identidade
Dimensao Indicador Referéncia
s
1= _ . . . . ~
= g = g trega final Mmha necessidade foi atendida com a prestacdo do Oliver, 2014
a | & servico
g | =
.. . . o . P
o Cordialidade Os profissionais da unidade sdao educados e gentis ala ril Slgrsaman ct
et 9
@ . Os profissionais da unidade realizam o servigo com Analise
E | Agilidade - e
e agilidade qualitativa
= 2 apacidade de L . .
s = Capacidade d Os profissionais tem conhecimento suficiente para .
S prestar o . . Pareja et al, 2015
= . realizar o servico
2 servico
=
- Tempo de O tempo de espera nas filas para atendimento € muito | Analise
2 |espera alto qualitativa
g
§ Razoabilidade Na minha~ opinido, sdo exigidas N .
A~ . informagdes/documentos ou passos desnecessarios para | Pareja et al, 2015
dos requisitos ~ .
prestacdo do servigo

10




~ Consegui encontrar com facilidade as informagdes para .
Informagoes . g‘f ) goes p Pareja et al, 2015
realizacdo do servico
Prazo para
conclusdo do O servigo ¢ concluido dentro do prazo divulgado Ela r? ;lgrsaman ct
servico ’
Custo As taxas cobradas na prestacao do servigo sao muito Analise
altas qualitativa
A prestacdo do servico envolve um esforgo
Deslocamento | consideravel de deslocamento até a unidade de Pareja et al, 2015
atendimento
Conforto O local de atendimento ¢ agradavel Pareja et al, 2015
£
E T A unidade de atendimento é bem sinalizada com Analise
& | Sinalizagio . ~ o . - o
@ orientagdes que facilitam a movimentagao qualitativa
g
.
= . . -
= | Acessibilidade A unidade de atenqume.nto dispoe de acesso para Parcja ct al, 2015
pessoas com deficiéncia
D
2 Ha vagas suficientes para que todos consigam ser Analise
S | Vagas ; o
= atendidos qualitativa
=
s [ Os horérios de funcionamento da unidade de prestagao
2. | Horéario de . ~ s Parasuraman et
= . do servigo estdo adequados para que os cidaddos
A funcionamento . ) al, 1985
consigam ser atendidos

Fonte: Elaborado pelos autores

6. Consideracoes finais
Apos revisao bibliografica e realizacdo de pesquisa qualitativa com os cidaddos, o

presente trabalho atingiu o objetivo de elaborar um questionario para avaliagdo do servigo
de emissdo do documento de identidade. Foram identificados novos itens para
complementacdo de escalas ja utilizadas como a SERVQUAL (Parasuraman et al, 1985), e
a escala utilizada por Pareja et al, (2015).

O estudo apresenta limitagdes em funcao de a pesquisa qualitativa ter sido realizada
apenas com 13 cidaddos que utilizaram o servigo publico em uma unidade de atendimento
especifica. Além disso, ¢ necessaria validacdo do questionario por meio da realizacdo de
pesquisa quantitativa e analise estatistica para verificagdo da confiabilidade dos construtos.

Para além do teste de confiabilidade, sugere-se como pesquisa futura a abrangéncia
de outros servigos publicos para que seja possivel aperfeicoar o instrumento e trabalhar na
criacdo de um Unico questiondrio para todos os servigos publicos de Minas Gerais. A
avalia¢do padronizada possibilitaria a criagdo de indices de qualidade e a comparagdo dos

indicadores entre servigos.
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