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RESUMO

Neste relatério o objetivo é apresentar os resultados das analises realizadas com base
nas amostras coletadas nos meses de fevereiro e marco de 2019, em agéncias do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) localizadas no Distrito Federal (DF), visando
melhorias no questionario proposto para servicos presenciais no Modelo BRASP. A
metodologia utilizada consistiu em uma pesquisa descritiva de carater quantitativo,
seguida de uma andlise estatistica e semantica. Os resultados sugerem que o
instrumento para servigos presenciais proposto no Modelo BRASP é valido e confiavel.
Adicionalmente sdao propostas melhorias, reduzindo o referido questionario de 9 para
6 itens.

Palavras-chave: Avaliacdo de Servigcos; BRASP; Servigos presenciais; INSS
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1 INTRODUCAO

Contextualizag¢ao

A Secretaria de Governo digital do Ministério da Economia (ME) (Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestao (MP), tem investido esforg¢os na estruturacao
do programa de Transformacao Digital com a finalidade de prover apoio aos érgaos
publicos do governo federal para identificar, priorizar, digitizar e implantar servicos
com maior qualidade e transparéncia aos cidadaos.

Em parceria com a Universidade de Brasilia - UnB, representada pelo
Information Technology - Research and Application Center (ITRAC), localizado no
Campus da UnB Gama, no segundo semestre de 2018 apresentaram um modelo para
avalia¢do da qualidade em servigos publicos com uma abordagem centrada no usuario:
“Modelo BRASP” (Modelo Brasileiro de Avaliagdo de Servigos Publicos) (SILVA, et al
2019) (SOARES, et al 2019).

O Modelo BRASP foi elaborado especificamente para servigos publicos
brasileiros e, por isso, representa um marco de referéncia para avaliar a qualidade de
servicos governamentais tanto presenciais quanto digitizados e/ou parcialmente
digitizados. O modelo confere o devido embasamento cientifico para as trés
modalidades de servico, podendo ser utilizado por institui¢cdes publicas de qualquer
nivel da federagdo, para qualquer servigo (SOARES et al, 2019).

Esse Modelo é amparado por ampla revisao de literatura, feita por meio de uma
revisdo sistematica, assim como por diferentes técnicas de andlise cientifica, tanto
quantitativa quanto qualitativa. Ainda assim, é importante considerar o carater
exploratério desse estudo e dos instrumentos propostos. Isso significa que dados
devem ser coletados continuadamente para aprimorar os instrumentos e “treinar” o
modelo. E preciso verificar o comportamento dos instrumentos diante de uma massa
maior de dados, oriundos de sua aplicacao nos servigos publicos brasileiros (SOARES
etal, 2019)

Particularmente, na construcdo do instrumento para os servicos presenciais
foram utilizadas as seguintes dimensdes: “garantia” (ALVES, 2017), “empatia” (PINTO;
GOUVEA; OLIVEIRA, 2014; CALARGE et al., 2015), “presteza” (SALOMI, MIGUEL &
ABACKERLI, 2005), “aspectos tangiveis” (SALOMI, MIGUEL & ABACKERLI, 2005) e
“acessibilidade” (CALARGE et al., 2015). E importante ressaltar que esse conjunto de
dimensodes considerado na proposta final do instrumento de avaliacdo de qualidade
dos servicos presenciais esta consolidado na literatura e é praticamente o mesmo
proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Tendo em vista que a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados é elemento
importante do processo de melhoria de servigos publicos, sejam eles digitizados ou
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ndo, a questdo central deste trabalho é avaliar os itens e apresentar melhorias para o
instrumento proposto pelo Modelo BRASP para servicos presenciais.

Objetivos

Este relatério tem como objetivo analisar as amostras coletadas nos meses de
fevereiro e marco de 2019, em agéncias do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS)
localizadas no Distrito Federal (DF), visando melhorias no questionario proposto para
servicos presenciais no Modelo BRASP.

Organizacao do texto

O texto deste relatodrio esta dividido na seguinte estrutura:
Capitulo 1: apresenta a contextualiza¢do e os objetivos da pesquisa desenvolvida;
Capitulo 2: descreve o percurso metodologico utilizado no desenvolvimento da
pesquisa;
Capitulo 3: resultados da pesquisa;
Capitulo 4: melhorias no modelo para servigos presenciais de atendimento;

Capitulo 5: consideragdes finais.
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2 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta o percurso metodoldgico adotado para a analise de
dados coletados nas agéncias do INSS. Consistiu em uma pesquisa descritiva de carater
quantitativo, seguida de uma analise estatistica e semantica, que serviu de base para
reavaliacdo do modelo BRASP para servicos presenciais.

Para alcangar o objetivo proposto neste relatorio, as tarefas foram divididas nas
seguintes etapas:

() Definicdo das agéncias do INSS localizadas no DF que deveriam ser
visitadas e, posteriormente, agendamento da pesquisa de campo para aplicacao dos
questionarios;

(ii)  Realizagdo da coleta de dados: o ptblico-alvo da amostra foram cidadaos
que realizaram algum servico presencial nas agéncias do INSS selecionadas para a
realiza¢do da pesquisa; e

(iii) Andlise estatistica: avaliacdo quantitativa e qualitativa dos dados
coletados.

Coleta de Dados

Para a coleta de dados, foi realizada uma pesquisa exploratéria com usudarios de
quatro agéncias do INSS localizadas no DF, a saber: Asa Sul, Taguatinga, Gama e
Planaltina. A selecao desses usuarios foi por meio de amostragem por conveniéncia.
Este é um tipo de amostragem ndo probabilistico, ou seja, os mecanismos utilizados
pelos pesquisadores para selecionar os usuarios ndo foram aleatérios (em outras
palavras, os usuarios selecionados para comporem as amostras foram aqueles que
estavam imediatamente disponiveis nos dias que a coleta de dados foi realizada nas
quatro Agéncias do INSS). Amostras que tem essa caracteristica podem ser facilmente
justificadas em um estagio exploratéorio da pesquisa e para a validacao de
questionarios, além de ser um método rapido e relativamente de baixo custo para
coleta de dados (Kinnear & Taylor, 1979; Churchill, 1998).

O questionario utilizado foi aquele proposto no modelo BRASP, para servigos
presenciais (Quadro 1), acrescido de questdes sobre caracteristicas sociodemograficas
e econdmicas, bem como itens de interesse de gestores do INSS. Um exemplo de layout
do questionario aplicado pode ser encontrado no Apéndice I. Vale mencionar que nas
amostras realizadas em fevereiro e marco de 2019, foram entrevistados 133 e 176
usuarios, respectivamente.
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QUADRO 1. QUESTIONARIO PARA SERVICOS PRESENCIAIS PROPOSTO NO
MODELO BRASP. FONTE: (SOARES et al, 2019)

Avaliacdo da percepcdo da qualidade de servigos publicos presenciais
Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:
(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Nao concordo, nem discordo; (04)
Concordo parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Quanto ao servico (nome do servico), é possivel afirmar que: Avaliacio
01 02 03 04 05
1. O tempo para obten¢ao do servigo foi adequado. OO0 OO0 O
2. O servico foi cumprido dentro do prazo informado. OO0 00O
3. Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o
. (ONOIONONG®

atendimento.
4. O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. OO0 OO0 O
5. Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar. OO0 00O
6. A institui¢do contava com equipamentos Uteis ao atendimento. OO0 OO0 O
7. Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. OO0 00 O
8. O custo financeiro para obtencdo do servigo foi adequado. OO0 00 O
9. O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado. OO0 00O

Analise Estatistica

Segundo Almeida et al. (2010), um questionario devidamente elaborado deve
levar em considerac¢do dois aspectos: sua validade e sua confiabilidade. Diz-se que um
instrumento é valido quando mede o que se deseja e para ser valido, o instrumento
deve ser confiavel. A confiabilidade pode ser definida como o grau em que o resultado
medido reflete o resultado verdadeiro, ou seja, quanto uma medida esta livre da
variancia dos erros aleatdrios (Hayes, 1998). Uma das ferramentas estatistica mais
utilizada para medir a confiabilidade do tipo consisténcia interna de uma escala, ou
seja, para avaliar a magnitude em que os itens de um instrumento estdo
correlacionados é o alfa de Cronbach (Cortina, 1993).

No presente estudo, avaliou-se inicialmente o grau de confiabilidade dos
resultados obtidos na aplicacdo do questiondrio, utilizando o alfa de Cronbach.
Também foi analisado o padrao da disbruicdo das respostas aos itens, comparando as
duas amostras, por meio do Teste ndo paramétrico de Mann-Whitney. Por fim, com a
andlise adicional de medidas descritivas e de correlagao, verificou-se a necessidade da
retirada de possiveis itens com o objetivo de tornar mais robusto o instrumento
proposto no Modelo BRASP para servicos presenciais.
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3 RESULTADOS DA PESQUISA

Caracterizacdao da Amostra INSS Mar¢o/2019

Participaram voluntariamente da pesquisa 176 individuos, usudrios de servigos
presenciais disponiveis em quatro agéncias do INSS no Distrito Federal (DF). A Tabela
1 e as Figuras de 1 até 5 mostram a distribuicdo relativa das caracteristicas
sociodemograficas e econdmicas da amostra, segundo a localidade das agéncias: Asa
Sul, Taguatinga, Gama e Planaltina. No geral, a maioria dos usudrios entrevistados era
do sexo feminino, tinham 40 anos ou mais e ndo possuiam alguma deficiéncia
permanente. No que diz respeito a escolaridade e a renda familiar, os usuarios de
servicos na agéncia Asa Sul apresentaram maior escolaridade e renda, enquanto os
usuarios de servigcos em agéncias periféricas (Gama e Planaltina) declararam ter menor
escolaridade e renda familiar. A agéncia de Tanguatinga atende usudrios com perfil
intermediario, no que diz respeito a essas duas variaveis economicas. A agéncia de
Planaltina se destaca por atender uma populacdo mais idosa e desfavorecida
economicamente (aproximadamente 50% dos usudrios declararam ter renda familiar
de até 1 SM).

Tabela 1. CARACTERISTICAS DOS USUARIOS DE SERVICOS PRESENCIAIS, SEGUNDO LOCALIDADE
DAS AGENCIAS DO INSS NO DF. FONTE: AUTORES.

Varidveis Em qual agéncia vocé foi atendido? Total
Asa Sul Taguatinga  Gama Planalti
Sexo
Homens 40% 47% 45% 45% 44%
Mulheres 60% 53% 55% 55% 56%
Grupos de idade
20-29 6% 5% 8% 3% 6%
30-39 29% 11% 8% 9% 15%
40-49 21% 16% 33% 21% 22%
50-59 15% 35% 25% 27% 26%
60 e mais 29% 33% 28% 39% 32%
Possui alguma deficiéncia permanente?
Nio 81% 69% 70% 70% 73%
Sim 19% 31% 30% 30% 27%
Nivel de Escolaridade
Sem instrugdo e menos de um 2% 2% 3% 3% 2%
ano de estudo
Ensino findamental incompleto 19% 20% 33% 42% 27%
Ensino fundamental completo 8% 11% 10% 3% 9%
Ensino médio incompleto 10% 11% 5% 6% 9%
Ensino médio completo 21% 35% 35% 30% 30%
Ensino superior incompleto 4% 2% 0% 0% 2%
Ensino superior completo 35% 20% 15% 15% 22%
Faixas de renda
Até 1 salario minimo 32% 38% 35% 48% 38%
De 1 a 3 salarios minimos 28% 35% 45% 30% 34%
De 3 a 6 salarios minimos 11% 11% 13% 6% 10%
De 6 a 9 salarios minimos 4% 9% 0% 6% 5%
De 9 a 12 salarios minimos 13% 4% 8% 0% 6%
De 12 a 15 salarios minimos 9% 0% 0% 6% 3%
Mais de 15 salarios minimos 4% 4% 0% 3% 3%

Total 48 55 40 33 176
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Figura 1. Distribuicdo relativa dos usuarios, segundo sexo e AGENCIAS DO INSS. Fonte: AMOSTRA INSS

MARC0/2019.
Sexo
v

o | -
gl | | )
e | | .
raes | I
Asa Sul =
0% ZC;% 46% 6[:;% SUI% 106%

Masculino EFeminino

Figura 2. Distribuicdo relativa dos usuarios, segundo GRUPOS ETARIOS e AGENCIAS DO INSS. Fonte:
AMOSTRA INSS MARC0/2019.

Grupos de idade

Total '
Planaltina '
Gama
Taguatinga l
Asa Sul '
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
u20-29 m30-39 ®40-49 ®50-59 60 e mais

Figura 3. Distribuicio relativa dos usuarios, segundo PRESENCA DE ALGUMA DEFICIENCIA e
AGENCIAS DO INSS. Fonte: AMOSTRA INSS MARG0/2019.

Possui alguma deficiéncia?

Total

Planaltina

Gama

Taguatinga

Asa Sul

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nao | Sim
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Figura 4. Distribuicio relativa dos usuarios, segundo ESCOLARIDADE e AGENCIAS DO INSS. Fonte:
AMOSTRA INSS MARCO/2019.

Escolaridade

Total I I M Sem instrucdo e menos de um ano de estudo

mEnsino fundamental incompleto
Planaltina |

m Ensino fandamental completo

Gama l mEnsino médio incompleto

Ensino médio completo
Taguatinga I l
= Ensino superior incompleto
Asa Sal . l ® Ensino superior completo
P

0%

20%

40% 60% 80%

100%

Figura 5. Distribuicéo relativa dos usuarios, segundo FAIXAS DE RENDA e AGENCIAS DO INSS. Fonte:
AMOSTRA INSS MARCO/2019.

Total

Planaltina

Gama

Taguatinga

Asa Sul

Faixas de renda

)

®De 1 a3 saldrios minimos

® De 3 a 6 saldrios minimos

B De 6 a9 saldrios minimos
De 9 a 12 saldrios minimos

®De 12 a 15 salarios minimos

m m Mais de 15 salarios minimos

0% 10%

30%

40% 50% 60% 70% 80%

90%  100%

Entre os usuarios do INSS, quando se trata da pergunta sobre a utilizacdo ou ndo
de mensagens (SMS) para responder uma pesquisa sobre a satisfagcdo do servico, nota-
se que a maioria dos entrevistados 109 (ou 61,93%) responderam que sim, utilizariam
a ferramenta para responder pesquisas sobre a tematica em questdo. E nesse mesmo
subgrupo que se observam, também, que 95 (ou 53,98%) dos entrevistados indicariam
amigos para responder a pesquisa através de SMS. Os dados referentes as perguntas
sobre SMS podem ser vistos nas figuras 6 e 7.
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Figura 6. Distribuicdo relativa dos usuarios, segundo USO DE SMS. Fonte: AMOSTRA INSS MARCO/2019.

VOCE UTILIZARIA O SMS PARA RESPONDER UMA
PESQUISA SOBRE SUA SATISFACAO COM O SERVICO
PUBLICO?

mNjo mSim

Figura 7. Distribuicio relativa dos usuérios, segundo INDICACAO PARA AMIGOS DE SMS. Fonte:
AMOSTRA INSS MARC0/2019.

VOCE ACHA QUE SEUS AMIGOS UTILIZARIAM O SMS PARA
RESPONDER UMA PESQUISA SOBRE AVALIACAO DO SERVICO
PUBLICO?

mNio ESim

Consideracgdes gerais: Como foi a sua experiéncia com o servigco prestado pelo
INSS?

Com o objetivo de se ter uma avaliacao geral do servigo prestado pelo INSS,
questionou-se para o usuario “Como foi a sua experiéncia? ”. As Figuras 8 a 11 mostra
que os usuarios homens, com 40 anos ou mais, com ensino fundamental ou ensino
médio completo e que fizeram uso de servicos disponiveis nas agéncias do Gama e
Taguatinga declararam ter uma experiéncia excelente ou muito boa. Por outro lado,
entre aqueles com experiéncia pouco boa ou nada boa (23,3%), destaca-se a populagao
do sexo feminino, idosa (65 anos ou mais de idade), com nivel de escolaridade maior
(especialmente ensino superior completo) e que faz uso de servigos oferecidos na
agéncia de Taguatinga.
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Figura 8. TABELA CRUZADA, SEGUNDO PERGUNTA EXPERIENCIA COM O SERVIGO PRESTADO PELO INSS X
GENERO. Fonte: AMOSTRA INSS MARCO/2019.
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Figura 9. TABELA CRUZADA, SEGUNDO PERGUNTA EXPERIENCIA COM O SERVIGO PRESTADO PELO INSS X
AGENCIA INSS. Fonte: AMOSTRA INSS MARCO/2019.
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Figura 10. TABELA CRUZADA, SEGUNDO PERGUNTA EXPERIENCIA COM O SERVIGO PRESTADO PELO INSS X
FAIXA ETARIA. Fonte: AMOSTRA INSS MARCO/2019.
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Figura 11. TABELA CRUZADA, SEGUNDO PERGUNTA EXPERIENCIA COM O SERVIGO PRESTADO PELO INSS X
NIVEL DE ESCOLARIDADE. Fonte: AMOSTRA INSS MARCO/2019.
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Para verificar, de maneira exploratdria, a relagdo entre o conjunto de variaveis
sociodemograficas que permite explicar a experiéncia do usuario com o servigo
prestado pelas agéncias do INSS, estimou-se modelos de regressao logistica simples
onde a variavel resposta foi ‘0’ negativa/fracasso (experiéncia pouco boa + nada boa)
ou ‘1’ positiva/sucesso (experiéncia excelente + muito boa). A categoria ‘moderada’
nao foi considerada na construcdo da variavel resposta do modelo, pois ndo deixa claro
se a experiéncia do usuario foi ‘positiva’ ou ‘negativa’. As variaveis explicativas,
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devidamente recategorizadas tendo em vista o tamanho da amostra, foram: sexo
(homem, mulher), grupos de idade (até 39 anos e 40 anos e mais), faixas de
escolaridade (até fundamental completo e ensino médio e mais) e agéncia (Asa Sul,
Taguatinga, Gama e Planaltina).

A interpretacdo dos parametros do modelo de regressao logistica simples final
sao apresentados na Tabela 2 e podem ser interpretados na forma de razdes de chance
- RC (odds ratio), que medem a intensidade da associacdo entre cada uma das variaveis
explicativas e a variavel resposta (experiéncia do usudrio ‘positiva’ ou ‘negativa’).
Quando a RC é menor que um, a variavel explicativa age reduzindo o risco de os
usuarios declararem experiéncia ‘positiva’. Por outro lado, razdes de chance maiores
que um indicam que a variavel explicativa proporciona um maior risco dos usuarios
relatarem experiéncias ‘positivas’ quanto ao servigo utilizado. J& quando a RC é
proxima de um, a mudanca de valores na variavel explicativa nao afeta o resultado da
variavel resposta. Foram considerados significativos os resultados para um nivel de
significancia de 5%.

Tabela 2. ANALISE COM USO DA REGRESSAO LOGISTICA SIMPLES, SEGUNDO EXPERIENCIA DOS
USUARIOS DE SERVICOS PRESENCIAIS NAS AGENCIAS DO INSS NO DF. Fonte: autores

COEFICIENTE RC* p-
VARIAVEIS UNIDADES (B1) (Exp. 1) valor

(Sig)

Escolaridade? Até Ens. Fund. Completo - 1 -
Ens. Médio Inc. e Mais -0,352 0,703 0,382

Asa Sul - 1 -
Agéncia Taguatinga 0,673 1,961 0,260
Gama 0,693 2,000 0,272
Planaltina 1,309 3,704 0,223

Até 39 anos - 1 -
Idade 4.0 anos e mais 1,615 5,030 0,003

Sexo Homem - 1 -
Mulher -0,795 0,451 0,053

A Tabela 2 mostra que, independentemente da significancia estatistica, a chance
de ter tido experiéncia positiva com algum servico prestado pelo INSS é maior para
homens, pessoas com 40 anos ou mais, de baixa escolaridade e que procurou por
agéncias na ‘periferia’ (Gama e Planaltina). No entanto, apenas as variaveis sexo e
grupos de idade sdo estatisticamente significativas para explicar a experiéncia do
usudario nas agéncias do INSS como excelente ou muito boa.
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Comparando amostras: INSS fevereiro versus INSS marc¢o

Consisténcia interna

Para medir a consisténcia interna de um teste ou uma escala, podemos utilizar
o coeficiente alfa (ou alfa de Cronbach), que hoje é uma das medidas estatisticas mais
utilizadas para medir a consisténcia de um questionario. Seus valores variam entre 0 e
1. Assim, a consisténcia interna de um questiondrio é tanto maior quanto mais perto
de 1 estiver o valor dessa estatistica. Em geral, o valor minimo aceitavel para o alfa é
0,70; abaixo desse valor a consisténcia interna da escala utilizada é considerada baixa.
Por outro lado, o valor maximo esperado é 0,90. Acima deste valor, pode-se considerar
que ha redundancia ou duplicagao, ou seja, varios itens estao medindo exatamente o
mesmo elemento de um constructo e, portanto, os itens redundantes devem ser
eliminados. Usualmente, valores de alfa entre 0,80 e 0,90 indicam 6timos resultados
(STREINER, 2003).

Esse teste foi entdo utilizado para verificar se o instrumento aplicado as
agéncias do INSS, nos meses de fevereiro e margo de 2019, tem uma boa consisténcia
interna, ou seja, foi verificado se ele é fidedigno (confidvel). O resultado foi um alfa de
Cronbach de 0,888 para a amostra de Fevereiro/2019 (n = 133) e de 0,843 para a
amostra de Mar¢o/2019 (n = 176), indicando que o nosso instrumento foi
preciso/confiavel. Resultado semelhante pode ser observado ao considerar as
amostras como um unico conjunto de dados (n =133 + 176 = 309) - alfa de Cronbach
de 0,867.

Realizou-se também uma andlise de qual seria o valor do alfa de Cronbach caso
algum item fosse retirado do questionario. Os resultados mostram, para as duas
amostras, que mesmo com a retirada de qualquer um dos itens, o coeficiente assume
valores superiores a 0,80 (Tabela 3).

Tabela 3. Valores de alfa de Cronbach quando algum dos itens do instrumento para servicos
presenciais - Modelo BRASP é retirado. Fonte: Autores

Alfa de Cronbach se item é deletado

Item - Questionario Presencial Amostra Amostra
Fevereiro/2019 Marg¢o/2019 Total
O tempo para obtengdo do servigo foi adequado. 0,869 0,818 0,845
O servigo foi cumprido dentro do prazo informado. 0,865 0,809 0,839
Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o atendimento. 0,873 0,817 0,846
O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. 0,881 0,826 0,854
Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar. 0,873 0,838 0,855
A instituicdo contava com equipamentos uteis ao atendimento. 0,878 0,833 0,857
Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. 0,882 0,842 0,862
O custo financeiro para obtengdo do servigo foi adequado. 0,880 0,824 0,855

O esforgo para obten¢ao do servigo foi adequado. 0,876 0,826 0,855
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Padrao de distribuicao das respostas aos itens

Para verificar se a distribuicdo das respostas, em cada um dos nove itens do
questionario presencial, era estatisticamente semelhante ao comparar as amostras, foi
aplicado o Teste ndao paramétrico de Mann-Whitney. Este teste tem objetivo
semelhante ao teste t que compara média para amostras independentes. Porém, o teste
t € um teste paramétrico, ou seja, supde que a distribuicao dos dados analisados seja
Normal ou Gaussiana. Para os nove itens, das duas amostras em estudo, a hipétese que
as respostas seguem uma distribuicdo Normal foi rejeitada (Teste Kolmogorov-
Smirnov: p-valor < 0,0001).

Para a aplicacdo do teste de Mann-Whitney: ndo é necessario que se fagcam
suposicdes sobre a distribuicdo de probabilidades das varidveis em estudo; é pouco
influenciado por valores extremos; e, pode ser aplicado a variaveis qualitativas
(mensuracgdo dos dados é ordinal ou nominal). Rejeita-se a hipdtese nula (ou seja, que
as distribuicoes das duas amostras sdo estatisticamente semelhantes) sempre que o p-
valor for menor que o nivel de significancia. Neste estudo, considerou-se um nivel de
significancia de 0,05.

Conforme os resultados apresentados nas Figuras de 12 a 20, apenas os itens
V2 (O servigo foi cumprido dentro do prazo informado), V6 (A instituicdo contava com
equipamentos Uteis ao atendimento), V8 (O custo financeiro para obtenc¢do do servigo
foi adequado) e V9 (O esforgo para obtengdo do servico foi adequado) apresentaram
distribuicdes estatisticamente semelhantes nas duas amostras. Para os outros itens,
existem diferencas estatisticamente significativas entre o que se observou na primeira
e na segunda amostra, com relacdo as respostas (em outras palavras, as amostras
apresentam padrao de resposta estatisticamente diferente).

Figura 12. (V1) O tempo para obtengéo do servigo foi adequado (p-valor = 0,006*). Fonte: AMOSTRA
INSS FEVEREIRO/MARC0/2019.
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Figura 13. (V2) O servigo foi cumprido dentro do prazo informado (p-valor = 0,225). Fonte: AMOSTRA

INSS FEVEREIRO/MARCO/2019.
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Figura 14. (V3) Todas as informagbes necessarias foram passadas durante o atendimento (p-valor
= 0,011*). Fonte: AMOSTRA INSS FEVEREIRO/MARCO0/2019.
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Figura 15. (V4) O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento (p-valor = 0,024*). Fonte:

AMOSTRA INSS FEVEREIRO/MARCO/2019.
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Figura 16. (V5) Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar (p-valor < 0,0001*). Fonte: AMOSTRA

INSS FEVEREIRO/MARCO/2019.
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Figura 17. (V6) A instituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento (p-valor = 0,433).

Fonte: AMOSTRA INSS FEVEREIRO/MARCO/2019.
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Figura 18. (V7) Os horarios de funcionamento do local foram convenientes (p-valor < 0,0001). Fonte:

AMOSTRA INSS FEVEREIRO/MARC0/2019.
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Figura 19. (V8) O custo financeiro para obtencdo do servico foi adequado (p-valor = 0,709). Fonte:
AMOSTRA INSS FEVEREIRO/MARCO0/2019.
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Figura 20. (V9) O esfor¢o para obtenc¢do do servico foi adequado (p-valor = 0,687). Fonte: AMOSTRA
INSS FEVEREIRO/MARCO/2019.
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A Tabela 4 apresenta medidas descritivas para cada um dos nove itens
analisados, segundo amostras coletadas. Ao se comparar os dois conjuntos de dados,
observa-se que os itens que apresentaram distribui¢des estatisticamente semelhantes
nas duas amostras sdo aqueles com medidas parecidas de tendéncia central e
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variabilidade, corroborando assim com os resultados obtidos por meio do teste de
Mann-Whitney.

Tabela 4. Medidas descritivas, segundo amostras analisadas. Instrumento para servigos presenciais
Modelo BRASP. Fonte: Autores.

Itens - Questionario Presencial

Amostra Fevereiro/2019 Amostra Margo/2019
Média Mediana  DP cv Média Mediana  DP cv

V1 O tempo para obtengéo do servigo foi adequado. 3,0 3,0 1,7 56% 3,5 4,0 1,7 49%
V2 O servigo foi cumprido dentro do prazo informado. 3,2 4,0 1,8 55% 35 50 1,7 50%
V3 Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o atendimento. 3,7 5,0 1,6 43% 42 5,0 1,4 34%
V4 O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. 4.2 5,0 1,3 31% 4,6 5,0 1,0 23%
V5 Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar. 4,0 50 1,4 36% 45 5,0 1,0 23%
V6 Ainstituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento. 3,8 5,0 1,5 38% 3,9 5,0 1,5 38%
V7 Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. 4,2 5,0 1,3 32% 4.8 5,0 0,8 16%
V8 O custo financeiro para obtencéo do servigo foi adequado. 35 4,0 1,5 45% 3,5 4,0 1,6 46%
V9 O esforgo para obtengado do servigo foi adequado. 3,3 4,0 1,7 50% 3.2 4,0 1,7 54%

Analisando a quantidade de itens do Questionario Presencial - Modelo BRASP

Sabe-se que a percep¢do da qualidade do servico publico pelo usuario é
dinamica, sendo necessario coletar dados continuadamente para que os instrumentos
possam ser aprimorados e o modelo cada vez mais condinzente com a realidade a qual
ele representa. Nesta perspectiva e complementando as andlises realizadas até o
presente momento neste relatorio, calcularam-se medidas de correlacao entre os nove
itens do questiondrio presencial, comuns as amostras realizadas nas agéncias do INSS
em fevereiro e marco com o ituito de melhorar o instrumento proposto no Modelo
BRASP para servigos presenciais.

Para tanto, utilizou-se a medida de correlagdo Tau b de Kendall. Esta medida é
recomendada em situagdes que estad sendo analisada a associacdo entre duas variaveis
ordinais com o mesmo numero de categorias. A magnitude do efeito da correlacao
entre os itens, dois a dois, é representada pelo valor do coeficiente de correlacao Tau b
de Kendall, que varia entre -1 (associagdo 100% negativa ou inversdo perfeita) e +1
(associagdao 100% positiva ou concordancia perfeita). Quando igual a zero, indica
auséncia de associacdo. Vale comentar que o coeficiente de Tau b de Kendall apresenta
propriedades matematicas que o tornam mais robusto a dados extremos (outliers), de
maior capacidade de inferéncia populacional e menor erro de estimativa (Arndt et al,
1999). Vale ressaltar que outra medida que poderia ser utilizada para correlacionar as
variaveis e que apresentou interpretacdo dos resultados semelhant é o Coeficiente de
correlacdo de Spearman (medida de correlacao ndo-paramétrica) ou o Coeficiente de
correlacao linear de Pearson (comumente calculado em analises fatorias exploratorias
- AFE).

Os resultados dessas correlacoes sao apresentados nas Tabelas 5 e 6.
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Tabela 5. Medidas de correlagdo entre os nove itens do instrumento para servicos presenciais Modelo
BRASP. Amostra Fevereiro/2019. Fonte: Autores.
Amostra Fevereiro/2019 - Tau'b' de Kendall
vl V2 V3 v4 v5 v6 v7 v8 v9

vl 1,00 649" 436" 345" 3947 4017 405" 393" 455"
V2 649" 1,00 466" 393" 45777 456" 428" 425" 465
V3 436" 466" 1,00 493" 55777 422" 349" 3617 399"
VA 345" 393" 493" 1,00 5847 385" 255" 279" 309"
V5 304" 457" 5577 58477 1,00 430" 333" 232" 428"
V6 4017 456" 422" 3857 43077 1,00 340" 338" 280"
VT 405" 428" 349" 25577 33377 340" 1,00 423" 374"
V8 303" 425" 3617 2797 23277 33877 423" 1,00 534"
V9 4557 4657 399" 3097 428" 280" 37477 5347 1,00

**Correlagdo ¢ significativa ao nivel de 1%

*Correlagdo ¢ significativa ao nivel de 5%

V1 O tempo para obten¢do do servigo foi adequado.

V2 O servigo foi cumprido dentro do prazo informado.

V3 Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o
V4 O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento.
V5 Os funciondrios estavam dispostos a me ajudar.

V6 A instituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento.
V7 Os horérios de funcionamento do local foram convenientes.
V8 O custo financeiro para obtengdo do servigo foi adequado.
V9 O esforgo para obtencdo do servigo foi adequado.

Tabela 6. Medidas de correlacio entre os nove itens do instrumento para servicos presenciais Modelo
BRASP. Amostra Mar¢o/2019. Fonte: Autores.
Amostra Mar¢o/2019 - Tau 'b' de Kendall
vl v2 v3 v4 v5 vo v7 v8 V9

ok s ke ok s ke sk ok

vl 1,00 610" 425 369" 267" 416" 329" 337" 273

V2 610" 100 483" 390" 289" 409" 31977 3527 383
V3 425" 483" 100 425" 421" 344" 323" 324" 393"

v 369" 390" 425 1,00 587" 258" 3057 382" 366"
V5 267" 289" 4217 58777 L00 212" 248" 2617 2107
V6 416" 409" 344" 258" 212" L00 2417 234" 268"

ok sk ok *k

V7 329" 319" 323" 305" 248" 241 1,00 199" 151"
v8 337" 352" 324" 382" 2617 23477 ;199" L1.00 602"
V9 273" 383" 393" 366" 2107 268" 1517 ,602"" 1,00
**Correlagdo ¢ significativa ao nivel de 1%

*Correlagido ¢ significativa ao nivel de 5%

V1 O tempo para obtengdo do servigo foi adequado.

V2 O servigo foi cumprido dentro do prazo informado.

V3 Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o
V4 O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento.
V5 Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar.

V6 A instituig@o contava com equipamentos Uteis ao atendimento.
V7 Os horarios de funcionamento do local foram convenientes.
V8 O custo financeiro para obtengao do servigo foi adequado.
V9 O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado.
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As correlagdes apresentadas nas Tabelas 5 e 6 sugerem uma forte e significativa
associacdo entre os itens V1 (O tempo para obtengdo do servico foi adequado) e V2 (O
servico foi cumprido dentro do prazo informado); V4 (O tratamento recebido foi
respeitoso durante o atendimento) e V5 (Os funcionarios estavam dispostos a me
ajudar); e, V8 (O custo financeiro para obtenc¢do do servico foi adequado) e V9 (O
esforgo para obtengdo do servico foi adequado). Isso indica que esses itens podem ser
revistos e apenas um deles considerados na versao final do instrumento analisado, pois
estdo medindo percep¢oes semelhantes (em outras palavras, sao itens redundantes).

Neste contexto e fazendo uso da analise semantica dos itens e dos resultados
apresentados na sec¢do 3.2, sugere-se a retirada dos itens V1 (O tempo para obtengao
do servigo foi adequado), V5 (Os funcionarios estavam dispostos a me ajudar) e V8 (O
custo financeiro para obtencao do servico foi adequado). Isto significa que o novo
instrumento para medir a percep¢dao do usuario sobre a qualidade de servicos
presenciais, no Modelo BRASP, devera ser reduzido de 9 para 6 itens.

Tendo em vista essa nova proposta de quantidade de itens para o questionario
que deve ser aplicado aos servigos presenciais, de acordo com o Modelo BRASP, novas
medidas descritivas e de confiabilidade foram calculadas, bem como, a carga fatorial
de cada item obtida pela solucao fatorial tnica. Os resultados sdao apresentados nas
Tabelas 7, 8 e 9 e mostram que o instrumento apresenta consisténcia interna
(instrumento é fidedigno/confiavel), variancia total explicada de aproximadamente
50% (no instrumento com 9 itens, a variancia explicada foi de 43,8%) e cargas fatoriais
superiores a 0,60, indicando assim 6timos resultados.

Tabela 7. Medidas descritivas, segundo amostras analisadas. Instrumento com seis itens para servicos
presenciais Modelo BRASP. Fonte: Autores.

Amostra Fevereiro/2019 Amostra Mar¢o/2019 Total
Itens - Questionario Presencial
Meédia  Mediana DP cv Meédia  Mediana DP cr Média  Mediana DP cv
O servigo foi cumprido dentro do prazo
V2 informado. 32 4,0 1,8 55% 35 5,0 1,7 50% 34 4,0 1.8 52%
Todas as informagdes necessarias foram
V3 passadas durante o atendimento. 37 5,0 1,6 43% 42 5,0 14 34% 4,0 5,0 1,5 38%
O tratamento recebido foi respeitoso
V4 durante o atendimento. 42 5,0 1,3 31% 4,6 5,0 1,0 23% 44 5,0 1,2 27%
A institui¢do contava com equipamentos
V6 uteis ao atendimento. 38 5,0 1,5 38% 39 5,0 1,5 38% 39 5,0 1,5 38%
Os horarios de funcionamento do local
V7 foram convenientes. 42 50 1,3 32% 4.8 50 0,8 16% 4,5 5,0 1,1 24%

O esforgo para obtengdo do servigo foi
adequado. 33 4,0 1,7 50% 32 4,0 1,7 54% 33 4,0 1,7 54%
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Tabela 8. Valores de alfa de Cronbach para o conjunto de seis itens e para quando algum dos itens do
instrumento para servicos presenciais - Modelo BRASP é retirado. Fonte: Autores.

Alfa de Cronbach (Amostras)

.. Fevereiro Marco Total
Itens do questionario
Alfa total

0,83 0,78 0,80
V2 O servigo foi cumprido dentro do prazo informado. 0,77 0,71 0,74
V3 Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o atendimento. 0,78 0,71 0,75
V4 O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. 0,81 0,74 0,78
V6 A institui¢do contava com equipamentos uteis ao atendimento. 0,80 0,75 0,78
V7 Os horérios de funcionamento do local foram convenientes. 0,81 0,78 0,79
V9 O esforgo para obtenc¢do do servigo foi adequado. 0,80 0,75 0,78

Tabela 9. Andlise Fatorial Exploratéria. Instrumento com seis itens para servigos presenciais Modelo

BRASP. Fonte: Autores.

Amostras
Fevereiro Margo Total
% Variancia explicada (AFE) 53,5 48,7 50,8
Itens do questionario Comunalidades Carga Comunalidades Carga Comunalidades Carga‘

V2 O servigo foi cumprido dentro do prazo informado. 0,67 0,82 0,61 0,78 0,64 0,80
V3 Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o atendimento. 0,60 0,78 0,63 0,79 0,62 0,79
V4 O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. 0,47 0,68 0,51 0,71 0,49 0,70
V6 A instituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento. 0,54 0,74 0,40 0,64 0,47 0,68
V7 Os horérios de funcionamento do local foram convenientes. 0,43 0,65 0,31 0,56 0,37 0,61
V9 O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado. 0,49 0,70 0,45 0,67 0,45 0,67

Nota: Amostra Fevereiro/2019 (KMO = 0,85 e Teste de Bartellet p-valor <0,0001). Amostra Margos/2019 (KMO = 0,82 e Teste de Bartellet p-valor <0,0001). Amostra Total

(KMO = 0,85 e Teste de Bartellet p-valor <0,0001).

4 INSTRUMENTO DE AVALIACAO DE SERVICOS PRESENCIAIS - MODELO

BRASP: NOVA PROPOSTA

Apébs o percurso metodologico descrito neste relatério e a analise dos
resultados é possivel propor a seguinte versdo melhorada do instrumento que visa

avaliar os servicos presenciais, conforme Modelo BRASP (Quadro 2):

QUADRO 2. QUESTIONARIO PARA SERVICOS PRESENCIAIS - MODELO BRASP. FONTE: Autores.

Avaliacdo da percepcdo da qualidade de servigos publicos presenciais

Avalie as questdes abaixo conforme a escala indicada:
(01) Discordo totalmente; (02) Discordo parcialmente; (03) Ndo concordo, nem
discordo; (04) Concordo parcialmente; (05) Concordo totalmente.

Quanto ao servigo (nome do servigo), é possivel afirmar que: Avaliacao

01 02 03 04 05
1. O servico foi cumprido dentro do prazo informado. OO0 OO0 O
2. Todas as informacdes necessarias foram passadas durante o atendimento. OO0 OO0 O
3. 0O tratamento recebido foi respeitoso durante o atendimento. OO0 OO0 O
4. Ainstituicdo contava com equipamentos Uteis ao atendimento. OO0 OO0 O
5. Os horarios de funcionamento do local foram convenientes. OO0 00O
6. 0 esforco para obtencdo do servigo foi adequado. OO0 00 O
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este relatorio apresentou os resultados das analises realizadas com base nas
amostras coletadas nos meses de fevereiro e marco de 2019, em quatro agéncias do
INSS, localizadas no DF, visando melhorias no questionario proposto para servicos
presenciais no Modelo BRASP. Vale comentar que os instrumentos que compdem esse
modelo foram elaborados especificamente para servigos publicos brasileiros, com o
devido embasamento cientifico, podendo ser utilizado por instituigdes publicas de
qualquer nivel da federacdo, para qualquer servico.

Sobre os resultados apresentados, destacam-se as seguintes limitac¢des:

As amostras utilizadas nao tiveram um delineamento
probabilistico, o que ndo permite extrapolar os resultados sem viéz para
todos os usudrios das agéncias do INSS pesquisadas, bem como, ndo se
pode inferir para a populagdo brasileira como um todo que faz uso de
algum servigo presencial disponivel nas agéncias do INSS. Em outras
palavras, a amostragem por conveniéncia, utilizada nesta pesquisa, nao
da garantias da representatividade da populacao;

A introducao de itens que nao constam no modelo inicial proposto
pelo BRASP necessita que novas coletas de dados sejam realizadas e o
instrumento como um todo validado;

No item “Como foi a sua experiéncia com o servigo prestado pelo
INSS?”, a escala utilizada induz a uma percep¢do sempre positiva do
servico prestado. Sugere-se, portanto, uma revisao dessa escala,
possibilitando assim uma avaliacdo geral mais fidedigna sobre a
percepcado geral do usuario quanto ao servigo utilizado.

Mesmo que os resultados por hora apresentados mostrem a validade e a
confiabilidade do Modelo BRASP para servicos presenciais, é importante considerar o
carater exploratorio desse estudo, tendo em vista o tipo de plano de amostragem
utilizado na coleta dos dados. Isso significa que mais dados, oriundos da aplicacao
desse instrumento nos servicos publicos brasileiros, devem ser coletados para
aprimorar o Modelo BRASP, levando em consideracdo a representatividade da
populagdo alvo.
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