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RESUMO

A pesquisa teve como objetivo avaliar a percep¢do do nivel de qualidade em servicos
a partir do modelo SERVPERF do 4° Batalhdo de Policia Militar, na cidade de
Natal/RN. Para tal, foi desenvolvida uma pesquisa descritiva, conduzida por uma
survey de abordagem quantitativa com 90 pessoas que residem na Zona Norte de
Natal/RN. Os dados foram coletados através de um questiondario elaborado a partir
do modelo SERVPERF. Os resultados da percepcao dos respondentes através do
referido modelo indicam que seus cinco fatores sdo essenciais para a afericao da
qualidade dos servicos prestados pelo Batalhdo analisado; deles, destacam-se as
dimensodes de confiabilidade, presteza e seguranca, com médias acima de 6 em uma
escala likert de 0 a 10. Isso reafirma um alto nivel de percepcdo das pessoas que
responderam ao questiondrio acerca da qualidade dos servicos prestados pela Policia
Militar. Finalmente, os resultados aferidos na presente pesquisa indicam que os
servicos prestados pelo 4° Batalhdo de Policia Militar, apesar dos desafios e de todas
as dificuldades, tém alcancado bons niveis de qualidade na percepcao dos
respondentes.
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ABSTRACT

The research aimed to evaluate the perception of the level of quality in services based
on the SERVPERF model of the 4th Military Police Battalion, in the city of Natal/RN.
For this, a descriptive research was developed, conducted by a quantitative approach
survey with 90 people residing in the North Zone of Natal/RN. Data were collected
through a questionnaire based on the SERVPERF model. The results of the
respondents' perception through the aforementioned model indicate that its five
factors are essential to assess the quality of services provided by the analyzed
Battalion; among them, the dimensions of reliability, promptness and security stand
out, with averages above 6 on a likert scale from 0 to 10. This reaffirms a high level of
perception of the people who answered the questionnaire about the quality of
services provided by the Military Police. Finally, the results measured in this
research indicate that the services provided by the 4th Military Police Battalion,
despite the challenges and all the difficulties, have reached good levels of quality in
the perception of the respondents.
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INTRODUCAO

Atualmente as organizagdes estdo buscando avaliar, através de pesquisas
sobre a qualidade em servicos, o nivel de satisfacdo dos seus clientes quanto a
prestacdo dos servigos, com o objetivo de melhorar o padrdo de qualidade a partir
daquilo que os clientes desejam para atender as suas necessidades (CRONIN;
TAYLOR,1992).

A qualidade na prestagio do servico é algo buscado tanto pelas
organizacdes como pelos clientes; as corporagdes devem permanecer atentas quanto
as especificidades dos servigos ofertados, visto que os clientes estdo cada vez mais
exigentes (PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1985).

A mensuragdo da qualidade dos servigos prestados comecou a ser
discutida nos anos 1980 a partir dos artigos publicados por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985; 1988), que passaram a ser considerados o marco inicial da escala
SERVQUAL (CORREIA-NETO; SOUTO, 2017). Essa escala objetivava desenvolver
uma ferramenta capaz de medir a qualidade dos servicos através das percepcdes dos
clientes (ELEUTERIO; SOUZA, 2002). Ja nos anos 1990, Cronin e Taylor criaram um
modelo de mensuracdo da qualidade do servico prestado chamado SERVPEREF,
idéntico a escala SERVQUAL, porém sem o conjunto de questdes referentes as
expectativas (CRONIN; TAYLOR 1992).

No contexto da administracdo publica, é importante também avaliar a
qualidade dos servicos prestados a partir da mensuracdo da satisfacdo da populagao
que utiliza os servigos publicos, sejam na area de satide, seguranga publica, educagdo
ou outros (SABRI-LAGHAIE; BABROUDI; GHOUSHCHI, 2021; CAMILLERI, 2021).
A propria expressao “servidor publico” se refere a alguém que esta no exercicio de
cargo ou fungdo publica, com o objetivo de servir ao publico, atendendo as suas
expectativas e demandas, sempre com o foco na qualidade da prestacdo do servico
ou atendimento ao publico (UNOPAR).

Na atual conjuntura pela qual o Brasil e o estado do Rio Grande do Norte
passam, mediante as altas taxas de violéncia e criminalidade, aliado ao aumento da

sensacdo de inseguranga, essa juncao de fatores fez com que a seguranca publica
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ganhasse maior visibilidade tanto por parte dos 6rgaos estatais como também da
prépria populagao (OSP, 2021).

Essa mesma populacao é cliente e, portanto, recebedora da prestacdo de
servico por parte dos agentes de seguranca publica, especialmente da Policia Militar.
Nao obstante a isso, politicas publicas devem ser implementadas visando nao s6 uma
melhor prestagdo do servico como também uma maior eficiéncia no enfrentamento a
criminalidade (OSP, 2021).

A atividade policial militar em si é revestida de alta complexidade, ja que
cabe a corporagdo, conforme o artigo 144 da Constituicio Federal, fazer o
policiamento ostensivo e a preservagdo da ordem publica, ou seja, quando acontece
algum delito, é o policial militar quem primeiro mantém contato com a vitima desse
delito, objetivando dar uma resposta satisfatéria aquele “cliente” da nossa prestacao
de servico (BRASIL, 1988).

Neste contexto o estudo busca responder a seguinte questdo de pesquisa:
qual é o nivel de qualidade na prestacdo do servigo pela Policia Militar sob a 6tica da
populacdo que reside na Zona Norte de Natal, utilizando o modelo SERVPERF?
Assim, o objetivo geral consiste em avaliar a qualidade na prestacao do servigo pela
Policia Militar sob a oética da populagdo que reside na Zona Norte de Natal,
utilizando, para isso, o modelo SERVPERF.

Além desta parte introdutéria, serdo discutidos neste estudo os conceitos
de qualidade e qualidade em servigos, o modelo da escala SERVPERF e os resultados
de estudos correlatos que trataram da avaliacdo da qualidade em servigos no campo
da seguranca publica. Serdo apresentados ainda os procedimentos metodolégicos

adotados na pesquisa, a analise e discussao dos resultados e a conclusao.

REFERENCIAL TEORICO

QUALIDADE EM SERVICO, ORIGEM HISTORICA, CONCEITOS E MODELOS

A qualidade na prestacdo do servico é algo buscado pelas organizacdes de

maneira continua (GOZZI, 2015), sobretudo diante de um cenério de globalizacao e,
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com ele, o consequente aumento da concorréncia entre essas organizacdes na busca
de atender o cliente de forma satisfatoria e atender as suas expectativas.

A qualidade do servico é medida de forma subjetiva, conforme a
satisfacdo do cliente. Assim, as organiza¢des procuram observar o quanto o cliente se
satisfez com o servigo prestado de modo a medir a qualidade deste (GONCALVES
FILHO, NIZZA, 2004).

Os primeiros a estudar e propor um modelo que pudesse mensurar a
qualidade do servigo, baseado na comparacgdo entre a percepcao do cliente sobre o
servigo ofertado e sobre o servigo esperado, ou seja, o desempenho em comparacao
com a expectativa, foram Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985). Esses autores
observaram que os clientes recebedores do servigo ofertado usavam critérios
parecidos para analisar a qualidade do servigo prestado e definiram esses critérios
em cinco aspectos: confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e aspectos tangiveis.
A esse modelo de andlise da prestacdo de servico foi dado o nome de modelo
SERVQUAL (PARASURAMAN, BERRY E ZEITHAML,1985). De forma resumida, o
Quadro 1 apresenta os conceitos inerentes a cada um dos cinco aspectos observados

no modelo SERVQUAL.

Quadro 1 - Dimensdes da qualidade em servicos
Categorias Conceitos

Confiabilidade O cliente avalia a capacidade da organizacdo em cumprir com aquilo
que foi prometido, de forma confiavel, trazendo confianca para aquele
que receberd a prestacdo do servico.

Presteza Nesse aspecto procura-se avaliar a rapidez com que a organizagdo
consegue prestar o servico. Trazendo para a Policia Militar, seria dar
uma resposta rapida ao cliente (populacao) que naquele momento sera
o recebedor do servico prestado.

Seguranca Esse critério busca avaliar se a organizagdo consegue transmitir
seguranga e confianca ao seu publico-alvo, ou seja, a quem ela prestard
0 servigo.

Empatia Avalia a organizagdo no aspecto de como ela busca as solugdes
individualizadas para cada problema de cada cliente, ou seja, como
cada cliente é atendido de acordo com as suas necessidades.

Tangibilidade Aqui se busca avaliar a qualidade dos recursos e meios de que dispde a
organizacao para a prestagao do servigo.

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985).
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Finalmente, com uma critica a extensdao do modelo de mensuracdo de
qualidade em servigos proposto inicialmente por Parasuraman, Berry e Zeithaml
(1985), os autores Cronin e Taylor (1992) criaram um modelo chamado SERVPEREF,
baseado unicamente na percepgdo do desempenho dos servigos prestados. Para
Cronin e Taylor (1992), a qualidade percebida dos servigos antecede a satistacdo do
cliente. Sobre esse modelo, que serd utilizado no presente artigo, serd detalhado na

subsecao 2.2.

QUALIDADE EM SERVICOS: O MODELO SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) criaram um modelo de mensuragao da qualidade
do servico chamado SERVPERF, semelhante ao modelo SERVQUAL, sendo que o
SERVPERF mensura a qualidade do servigo prestado, a partir das percepc¢des do
cliente acerca do desempenho da organizagao (CRONIN E TAYLOR, 1992).

Salomi, Miguel e Abackerli (2005) apresentam que, no modelo SERVPEREF,
a qualidade percebida do servigo é um antecedente a satisfacdo do cliente, e que essa
satisfacdo tem efeito significativo nas intengdes de compra e/ ou consumo.

Cronin e Taylor (1992) propdem a escala SERVPERF como uma alternativa
ao modelo SERVQUAL. Eles consideram que os 22 itens que representam as
dimensdes da qualidade em servico, propostas anteriormente por Parasuraman,
Berry e Zeithaml (1988) estao suficientemente fundamentados.

No seu trabalho empirico, os autores aplicaram quatro séries de questdes
em empresas representantes do setor de servigo, atuantes em areas bastante diversas
como bancos, controle de pragas, lavagem de roupa a seco e lanchonete (CRONIN E
TAYLOR, 1992). Ao final, eles concluiram que o instrumento SERVPERF é mais
sensivel em retratar as variacdes de qualidade em relagdo as outras escalas testadas,
com a vantagem de reduzir o tamanho do instrumento de pesquisa. Assim,
demonstraram, como sugerimos, que a satisfacdo dos clientes é antecedida pela
percepcdo na qualidade dos servicos, de modo que aquela altera significativamente

as intengdes de compra (CRONIN E TAYLOR, 1992).
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Segundo Paladini (2012), o modelo SERVPERF considera as premissas da
qualidade total, através das quais a gestdo da qualidade é entendida ndo apenas
através dos resultados obtidos, mas de uma forma ampla em que se incluem todos os
funcionarios e todo o processo produtivo para o atendimento do cliente.

Miguel e Salomi (2004) afirmam que ambos os modelos SERVQUAL e
SERVPERF sao viadveis para mensurar a qualidade do servico e que ndo sendo
identificadas restrigdes quanto aos coeficientes de confiabilidade e viabilidade,
ressaltam vantagens no uso do SERVPERF, em fun¢ao do menor ntimero de questdes

a serem respondidas pelos clientes, conforme apresentado no Quadro 2.

Quadro 2: Escala SERVPERF

Item Declaragdo Dimensao
1 As promessas da empresa XYZ sdao cumpridas. Confiabilidade
2 Quando vocé tem algum problema, a empresa XYZ é solidaria e o
tranquiliza.

3 A XYZ é uma empresa confiavel.

4 A empresa XYZ entrega o servico no prazo prometido.

5 A empresa XYZ mantém os registros histéricos de forma adequada.

6 A empresa XYZ ndo informa aos clientes como os servigos serdo Presteza
prestados.

7 Os empregados da empresa XYZ ndo prestam um pronto
atendimento.

8 Os empregados da empresa XYZ nao ficam sempre a disposigdo para

auxiliar os clientes.

9 Os empregados da empresa XYZ sdo muito ocupados para
responder prontamente os clientes.

10 Vocé pode confiar nos empregados da empresa XYZ. Seguranca
11 Vocé se sente seguro ao negociar com os empregados da empresa
XYZ.

12 Os colaboradores da empresa XYZ sao educados.

13 Os empregados tém o suporte adequado da empresa XYZ para
realizar o seu trabalho.
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14 A empresa XYZ ndo te d4 atencao individual. Empatia
15 Os empregados da empresa XYZ ndo te ddo atengdo personalizada.
16 Os empregados da empresa XYZ conhecem as suas necessidades.
17 A empresa XYZ ndo coloca os seus interesses como prioridade.
18 O horério de operacdo da empresa XYZ nao é conveniente aos seus
clientes.
19 Os equipamentos da empresa XYZ sao atualizados e modernos. Tangibilidade
20 As instalagoes fisicas da empresa XYZ sdo atrativas.
21 Os empregados da empresa XYZ sdo limpos e bem-vestidos.
22 As instalagdes fisicas da empresa XYZ sdo condizentes com o servigo
prestado.

Fonte: Adaptado de Cronin; Taylor (1992)

Trazendo esses modelos de mensuragdo da qualidade da prestacdo do
servico para a atividade policial militar, pode-se afirmar que, como a Policia Militar é
a corporacdo responsavel pelo policiamento ostensivo e a preservacdo da ordem
publica, ela precisa ser observada e mensurada no que se refere a qualidade da
prestacao do servico pela sociedade como um todo. No presente artigo, analisamos
acerca da populacdo que reside na Zona Norte de Natal/RN, que recebe os servicos
prestados pelo 4° Batalhdo de Policia Militar, localizado na Rua Bariri, s/n°, Conjunto
Gramoré, Bairro Lagoa Azul.

Dentro dessa temaética, é necessario se avaliar a percepgao da sociedade
quanto aos servigos prestados pela PM/RN, ja que a busca por um modelo de
seguranca publica efetivo e de qualidade se faz pela construcdo de padrdes de
confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e tangibilidade entre a instituicdo e a

sociedade (CRONIN E TAYLOR, 1992).

ESTUDOS CORRELATOS EM QUALIDADE EM SERVICOS NA AREA DE
SEGURANCA PUBLICA

Na busca por uma compreensao da percepcdo da qualidade em servicos

no campo da seguranga publica, propde-se uma revisdo da literatura composta por
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artigos que tratem sobre o tema qualidade de servigos em seguranca publica e
aplicacdo de escala SERPERF. Assim, foi realizado um levantamento na literatura
nacional dos altimos dez anos dos principais achados sobre a qualidade em servicos
de seguranga publica que utilizaram a escala SERVPERF.

Como resultado, foram identificados alguns artigos de periddicos
nacionais, dos quais apenas cinco tratavam efetivamente da avaliacdo da qualidade
em servicos no campo da seguranca publica (LOPES NETO, 2013; BERNARDO;
SALLES, 2014; SCANFONE; TORRES JUNIOR; GOSLING, 2017; ANGELIN, 2019;
SANTOS; GOMES, 2021). Os resultados destes estudos serdo apresentados e
discutidos de forma a estabelecer padrdes comparativos para a andlise e discussao
dos resultados desta pesquisa.

Mensurar a qualidade em servicos de seguranga publica exige a avaliagdo
de métodos e boas escolhas de variaveis, afinal, cada servico tem suas
particularidades (SOUTO; CORREIA-NETO, 2017). Dentro desse contexto, o uso do
modelo SERVPEREF para a afericdo da qualidade de servico tem uma forte aceitagdao
na literatura e contribui, desse modo, para a mensuracao da qualidade de servigo
(SALOMIL; MIGUEL; ABACKERLI, 2005; SOUTO; CORREIA-NETO, 2017). Apesar de
se ter identificado outras opg¢des de escalas (PARASURAMAN, ZEITHAML E
BERRY (1985; 1988; 1991; SALVADOR-FERRER, 2010), a escala SERVPERF mostra-se
adequada para a realidade deste estudo uma vez que mensura apenas a percepcao
como parametro de qualidade e entdo parte de uma escala intervalar variando de 0 a
10, entre os extremos de discordédncia e concordancia (CRONIN; TAYLOR, 1992).

O estudo feito por Lopes Neto (2013) teve como objetivo avaliar a
satisfacdo do usuario (o cidaddo) com o policiamento realizado pela 1* Companhia
de Policiamento do 2° Batalhdo de Policia Militar de Roraima - RR. Foi realizado um
estudo quantitativo por intermédio de uma amostra de 382 moradores de treze
bairros de cobertura da referida companhia por meio da aplicacdo de questionarios
adaptados a partir da escala SERVQUAL. Os resultados indicaram que, para a
avaliagdo da perspectiva/percepcdo do usudrio/cidadao, ficou constatado que o
policiamento realizado pela referida companhia ficou muito abaixo da perspectiva

esperada do cidadao/usuério em relagdo ao que ele percebe. Ao final, ele concluiu
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em seu estudo que o instrumento de questionario oriundo da escala SERVQUAL é
capaz de avaliar a satisfacdo do usuario/cidadao com o policiamento realizado por
qualquer unidade policial militar, com o objetivo de prestar um servigo de
policiamento de melhor qualidade.

O estudo desenvolvido por Bernardo; Salles (2014) teve como objetivo
principal promover uma avaliagio do atendimento gerado através Centro de
Operacoes da PMMG (COPOM) para que possibilitasse a compreensdo quanto a se
existe correspondéncia entre a expectativa dos cidaddos e o desempenho apresentado
pela PMMG nas regides que compdem o municipio de Juiz de Fora. Para tanto
realizaram uma pesquisa bibliografica, aliada a qual prepararam também uma
pesquisa descritiva direcionada a populacdo residente nas dreas de atuacdo do 2° e
do 27° BPM com o objetivo de identificar a qualidade do atendimento prestado pela
Policia Militar no municipio. Para a realizagdo da mesma, utilizaram uma adaptacao
da escala SERVQUAL; fizeram também consultas a documentos institucionais
arquivados, principalmente no COPOM. A partir dos resultados alcangados,
conseguiu-se perceber discrepdncias entre as expectativas dos entrevistados e a
atuacdo apresentada pela policia no oferecimento do servico de seguranga ptublica.

Scanfone; Torres Junior e Gosling (2017) realizaram um estudo cujo
objetivo foi buscar uma melhor compreensdao sobre as especificidades de cada
modelo de oferta de valor por meio da apresentagdo, andlise e discussdo de trés
servigos de seguranca publica prestados pela Policia Militar de Minas Gerais -
PMMG. Para tanto, a partir dos dados obtidos por meio de entrevistas, documentos e
observacdes diretas, buscou-se identificar como se da o processo de oferta de valor
em cada servico pesquisado. Os resultados apontaram diferencgas significativas entre
os modelos quanto ao papel requerido do cliente e as possibilidades de interagao
entre os envolvidos no servico.

Angelin (2019), em sua dissertacdo, avalia que sdo poucos os estudos
referenciados quanto a avaliacdo da qualidade dos servigos publicos na area de
seguranca publica. Ele pressupde que a avaliacdo da qualidade desses servicos é
especifica devido a serem servicos exclusivos, complexos e diversificados. No final
da sua pesquisa, realizada com o 9° Grupamento de Bombeiros do Estado de Sao

Paulo, tanto pela vertente do prestador do servigo (bombeiro) quanto pela do usuéario
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dos servicos (populacdo), ele concluiu que a satisfacao tem relacdo com a qualidade
nos servigos para ambos os grupos e hd divergéncias que melhor representam as
percepgdes dos servigos ao se analisarem as varidveis que as compdem.

Por fim, Santos; Gomes (2021) afirmam que, em razdo da relevante funcao
que as policias cumprem na sociedade, é importante a obtencao de informagdes que
possam ser utilizadas para avaliar o seu desempenho e, com isso, aprimorar seus
servicos e atender as exigéncias e necessidades da comunidade. O trabalho por eles
realizado teve como objetivo efetuar uma revisdo sistematica da literatura acerca do
desempenho de organizacdes policiais. Ao final, concluiram que o desempenho das
organizagdes policiais deve ser mensurado de acordo com os objetivos e atribuicoes
de cada policia que sera avaliada, conforme as atividades que sdo realizadas e em
consonancia com a dimensdo que se deseja medir. Somente apds essa definicdao é

possivel escolher as varidveis que serdo utilizadas para analisa-lo.

METODOLOGIA

Para melhor compreender a percepcdo do nivel de qualidade em servicos
da Policia Militar pela populagdo que reside na Zona Norte de Natal/RN e percebe a
prestacdo de servigos do 4° Batalhdo de Policia Militar, foi realizada uma pesquisa
descritiva que busca “especificar as propriedades, as caracteristicas e os perfis de
pessoas, grupos, comunidades, processos, objetos ou qualquer fendmeno que se
submeta a uma andlise” com o objetivo de apresentar com exatiddo os angulos ou
dimensdes do que se investiga cientificamente (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO,
2013, p. 102).

Quanto aos procedimentos metodolégicos, a pesquisa foi do tipo survey,
uma vez que a técnica de coleta dos dados utilizada neste estudo foi o questionario.
Esse instrumento “possui um conjunto de questdes que sdo submetidas a um ntiimero
de pessoas com o intuito de coletar informacgdes” (FACHIN, 2006, p. 158). Quanto a
abordagem, foi adotado um método quantitativo, com objetivo de mensurar
fendmenos, o qual envolve coletar e analisar dados numéricos e aplicar técnicas

estatisticas (COLLIS; HUSSEY, 2005).
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Segundo Lakatos e Marconi (2001, p. 108), populacdo “é o conjunto de
seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em
comum”. A populagdo presente no estudo foi delimitada dentre os usuarios dos
servigos do 4° BPMRN, em um total de 360.122 pessoas, que residem na Zona Norte
de Natal (IBGE, 2017).

A amostra foi classificada como do tipo probabilistica aleatéria simples, na
qual, dentro do universo da pesquisa, as pessoas pesquisadas foram selecionadas ao
acaso, ou seja, a escolha de um individuo deve ser tao aleatéria quanto a de qualquer
outro que compord a amostra da pesquisa. Dessa forma, a amostra do presente
estudo foi calculada de forma a garantir um indice de confiabilidade de 90% e um
erro amostral de 7%, o que resultou em uma amostra total de 90 pessoas pesquisadas
(FONSECA; MARTINS, 1996; SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013).

Ap0s ter definido a populacao e a amostra, foi definida a técnica para a
coleta de dados, sendo utilizado um questionario que, de acordo com Lakatos e
Marconi (2001, p. 98), “é um instrumento de coleta de dados constituido por uma
série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a
presenca do entrevistador”. O instrumento utilizado nesta pesquisa tomou como
base o modelo SERVPERF, de mensuracdo da satisfacio de clientes acerca da
qualidade em servigos oferecidos por uma determinada instituicdo. A escala
SERVPEREF foi proposta inicialmente por Cronin e Taylor (1992), sendo traduzida e
adaptada para realidade deste estudo.

O questiondrio aplicado neste estudo foi composto por um total de 27
variaveis. Destas, cinco foram estruturadas em forma de perguntas com o objetivo de
caracterizar o perfil sociodemogréfico dos respondentes. Sendo 22 varidveis em
forma de assertivas que foram mensuradas através de uma escala do tipo likert de 11
pontos, onde o “0” representa a discordancia total e o “10” a concordancia total
acerca das afirmacoes.

Buscou-se avaliar com essas 22 assertivas a percepcao da comunidade
quanto a qualidade dos servigos prestados pelo 4° Batalhdo de Policia Militar,
responsavel pelo policiamento na Zona Norte de Natal/RN, através do modelo
SERVPEREF. Para isso, foram consideradas as dimensdes de confiabilidade, presteza,

seguranca, empatia e tangibilidade, elaboragao feita com base no modelo original de
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Cronin e Taylor (1992) e adaptada as caracteristicas dos servicos prestados pela
organizagdo pesquisada (COSTA, 2011; SAMPIERL; COLLADO; LUCIO, 2013).

O processo pratico de coleta dos dados realizou-se através da elaboragdo
de um formulério eletronico através do Google Forms, que foi enviado através de
alguns grupos de Whatsapp, onde se pode contar com a ajuda de algumas liderancas
comunitdrias na divulgacdo do questiondrio nos referidos grupos. O processo de
coleta dos dados foi realizado no periodo de novembro de 2021 a janeiro de 2022, por
meio do qual se obteve um retorno de 90 questionarios tabulaveis, ou seja, com
respostas completas.

Os dados coletados foram analisados através de técnicas de estatistica
descritiva, como o calculo da distribuicao de frequéncia relativa, média, mediana e
desvio padrdo. As técnicas estatisticas descritivas foram utilizadas para caracterizar
os respondentes, bem como avaliar as suas percepgdes acerca dos servicos prestados
pela Policia Militar a partir das dimensdes propostas por Cronin e Taylor (1992), que
avaliam a qualidade em servico considerando os aspectos de confiabilidade,
presteza, seguranca, empatia e tangibilidade.

Seguindo a escala de 11 pontos na avaliacdo de concordéancia, foram
estabelecidos quatro niveis para analisar o nivel de qualidade em servicos do 4°
BPMRN, que sdo: critico, baixo, moderado e alto. A analise dos resultados foi
realizada considerando que um valor entre 0 e 2,5 indica um nivel critico de
concordancia; entre 2,6 e 5, revela um nivel baixo; entre 5,1 e 7,5, um nivel moderado

e, por fim, entre 7,6 e 10 um nivel alto, conforme o Quadro 3.

Quadro 3 - Avaliagao por grau de concordincia
Nivel de Concordancia

Critico Baixo Moderado Alto

0-25 26-50 51-75 76-10

Fonte: Dados da pesquisa,2022.

Foram realizados ainda os cruzamentos das dimensodes de qualidade em
servigos com as caracteristicas sociodemogréficas dos respondentes com o objetivo

de identificar caracteristicas estratificadas pelo perfil dos subgrupos dos
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respondentes acerca do nivel de qualidade dos servicos prestados pelo 4° BPMRN.
Por fim, os dados coletados foram tratados e analisados com o auxilio do Microsoft

Excel 365.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Considerando o objetivo geral deste estudo, avaliar a percepcao do nivel
de qualidade em servicos a partir do modelo SERVPEREF, sera apresentado, como
primeiros resultados, uma caracterizacdo das 90 pessoas que responderam ao
questiondrio acerca da qualidade da prestacdao do servico pelo 4° Batalhao de Policia
Militar. Esses dados foram tratados através de estatisticas descritivas que serao
apresentadas com base no célculo da distribuigdo de frequéncia relativa (Tabela 1),
média, mediana e desvio padrao (Tabela 2). Os dados serdo analisados e discutidos
para uma melhor compreensdo dos sujeitos pesquisados, tomando por base os
resultados que emergiram do campo de pesquisa, e entdo serdo comparados com as

indicagdes da literatura trabalhada, além de resultados de outras pesquisas.

Tabela 1 - Caracteristicas gerais dos respondentes por frequéncia (n = 90)

Frequéncia Frequéncia
Caracteristicas Relativa
Absoluta
(%)
18 - 30 11 12,22%
31-40 21 23,33%
Idade 41 -50 33 36,67 %
51 -60 20 22,22%
61-70 05 5,56 %
Sexo Masculino 46 51,10%
Feminino 44 48,90%
Ensino Fundamental 06 6,66%
Ensino Médio 44 48,90%
. Ensino Superior 26 28,90%
Escolaridade Especializagélg / MBA 10 11,10%
Mestrado 02 2,22%
Doutorado 02 2,22%
Menor que R$ 1212,00 18 20,00%
R$ 1212,00 - R$ 3635,00 33 36,66 %
Renda R$ 3636,00 - R$ 6059,00 3 25,56 %
R$ 6060,00 - R$ 8483,00 07 7,78%
R$ 8484,00 - R$ 10.908,00 02 7,78%
Maior que R$ 10.908,00 2,22%
Quantidade de 1-2 24 26,67 %
pessoas que residem 3-4 47 52,22%
com o respondente 5-6 17 18,89%
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7-8 02 2,22%

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Conforme os dados coletados na pesquisa, a Tabela 1 apresenta algumas
caracteristicas detalhadas que podem contribuir para uma melhor caracterizacao das
pessoas que responderam ao questiondrio da presente pesquisa. Os dados da
pesquisa mostram que 82,22% dos sujeitos pesquisados possuem idade entre 31 e 60
anos: essa faixa etdria predominante entre os respondentes reflete as caracteristicas
de uma populagao adulta jovem, e que estd inserida na populacdo economicamente
ativa da Zona Norte de Natal/RN.

Quanto ao sexo dos respondentes, entre os participantes da pesquisa, ficou
bem aproximada a quantidade de pessoas do sexo masculino com as do sexo
feminino (46 homens e 44 mulheres, representando 51,10% e 48,90%
respectivamente).

No quesito escolaridade, 50 respondentes, 55,56%, possuem ensino
fundamental ou médio, sendo 48,90% possuidores do ensino médio e 6,66%
possuidores do ensino fundamental. Por outro lado, 40 respondentes possuem nivel
superior, até o nivel de doutorado, sendo o primeiro caso a sua maioria, ou seja, 26
pessoas possuidoras apenas do nivel superior, o que equivale a 28,90% do total de
entrevistados.

Quanto a renda, 18 das pessoas pesquisadas recebem menos de um
salario-minimo, o que equivale a 20% do total de respondentes, 33 pessoas recebem
de um até menos de trés salarios-minimos, o que equivale a 36,66% dos pesquisados
e 23 pessoas recebem entre trés até menos de seis salarios minimos, o que equivale a
25,56% do universo de entrevistados.

No que se refere a quantidade de pessoas que residem com os
respondentes, em sua maioria eles residem com 3 a 4 pessoas (47 respondentes ou
52,22%), os que residem com 1 a 2 pessoas equivalem a 26,67 % (24 respondentes), 5 a
6 pessoas, 18,89% (17 respondentes) e os que residem com 7 a 8 pessoas representam

no universo dos pesquisados apenas 2,22% (2 respondentes).
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Tabela 2 - Fatores de avaliacao da qualidade em servicos SERVPERF (n = 90)

Fatores Média Mediana Desv Pad
Confiabilidade 6,89 7 2,50
Presteza 6,99 8 2.54
Seguranca 6,69 7 2,39
Empatia 6,72 7 2,43
Tangibilidade 5,20 5 2,64

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Alguns fatores na andlise do instrumento SERVPERF sao indispensaveis
para mensurar a qualidade dos servicos ofertados, e sdo subdivididos em cinco
dimensdes, conforme apresentado na Tabela 2. O 4° Batalhdo de Policia Militar
alcancou médias acima de 6, exceto na tangibilidade, em uma escala de 0 a 10,
confirmando que estd em um bom nivel de prestacao de servigo conforme a opinido
das pessoas pesquisadas. A confiabilidade representa se a Policia Militar consegue
cumprir o que foi prometido em um prazo determinado, ou seja, dar uma pronta
resposta as pessoas que dela precisam. Nesse quesito a média alcancou 6,89 em uma
escala de 0 a 10, o que significa que a Policia Militar cumpre com o seu papel
constitucional e estd sempre preocupada em manter a confianca da populagdo como
fator essencial e que busca resolver todas as adversidades quando necessario para
uma melhor prestagao do servigo.

A receptividade representa o quanto os policiais militares demonstram
disposicao em fazer um bom atendimento, e cabe aqui destacar que foi o quesito
coma maior média por parte da populacdo, com a média de 6,99, e a seguranga, que
diz respeito a competéncia com que esses policiais executam o servigo, correspondeu
a média de 6,69, com indice de destaque. Esse efeito positivo pode ser justificado pela

forma proativa de comunicagdo da policia com a populagdo na hora em que esta
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precisa dos servigos policiais, bem como pela forma como as suas demandas sao
atendidas.

A empatia demonstra que a policia dedica especial atengao a populacao e
conhece as suas necessidades, e obteve uma média de 6,72, e, por ultimo, a
tangibilidade, que esté ligada as instalacdes fisicas e equipamentos, ficou com média
de 5,2, atingindo a menor média, o que demonstra a visdo que os respondentes tém
acerca da estrutura fisica e logistica do 4° Batalhdo de Policia Militar; por fim, todas
as dimensodes tiveram mediana entre 5 e 8 (CRONIN; TAYLOR 1992; SALOMI;
MIGUEL; ABACKERLI, 2005; DE AQUINO; DE BARROS JERONIMO; DE MELO,
2015; SOUTO; CORREIA-NETO, 2017).

Considerando o Quadro 3, os niveis de concordancia das pessoas
pesquisadas com a prestacao de servigos por parte do 4° Batalhdao de Policia Militar,
identificados como resultados desta pesquisa, ficaram no nivel moderado (entre 5,1 e
7,5 na média), o que demonstra conformidade quando comparados a outros estudos

na area de seguranca publica que apresentam em comum a atencdo as necessidades
da populacio (AKDERE; TOP; TEKINGUNDUZ, 2020). Outra conformidade
identificou-se na avaliacdo quanto a confiabilidade e a capacidade de resposta,
tomadas como as varidveis que mais impactam na satisfagdo das pessoas (MEESALA

APPAYYA; PAUL JUSTIN, 2018).

Tabela 3: Avaliacao de cruzamento dos dados formados pelos construtos de SERVPERF em fungao
da escolaridade e do sexo (n = 90)

Grupos - . Grupos - .
F Méd Meéd
atores Escolaridade edia Sexo edia

Ens. Fundamental 6,97

Ens. Médio 7,09

Graduacao 6,13 Feminino 6,07

Confiabilidade

Especializagdo 7,56 Masculino 7,67

Mestrado 7,06

Doutorado 7,90

Ens. Fundamental 6,88 Feminino 6,10
Presteza

Ens. Médio 7,16 Masculino 7,85
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Graduacao 6,51
Especializagdo 7,40
Mestrado 7,63
Doutorado 713
Ens. Fundamental 6,25
Ens. Médio 7,03
Graduacao 6,58 Feminino 6,02
Seguranga
Especializacdo 7,20 Masculino 7,34
Mestrado 8,38
Doutorado 7,50
Ens. Fundamental 6,23
Ens. Médio 7,01
Graduacao 6,08 Feminino 6,02
Empatia
Especializagdo 7,12 Masculino 7,38
Mestrado 8,30
Doutorado 6,40
Ens. Fundamental 3,88
Ens. Médio 5,93
Graduacgao 4,18 Feminino 5,26
Tangibilidade
Especializagdo 4,85 Masculino 5,14
Mestrado 8,25
Doutorado 5,00

Fonte: Dados da pesquisa,

2022.

O conceito de confiabilidade avalia a capacidade da organizacdo em

cumprir com o cliente aquilo que foi prometido de forma confidvel, trazendo

seguranca para o cliente (Cronin e Taylor, 1992). Dentro dessa assertiva, na Tabela 3

podemos perceber que, dentre os respondentes, a maior parcela dos que confiam na

prestacdo de servigo por parte do 4° Batalhdo de Policia Militar sdo também aqueles
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que detém maior nivel de escolaridade (doutorado) e a menor média ficou com
aqueles que possuem o nivel de graduacao em nivel superior. E interessante também
notar que esse fator, confiabilidade, é maior entre os homens do que entre as
mulheres, a partir dos dados da pesquisa.

O fator presteza, que avalia a rapidez com que a organizagdo consegue
prestar o servico, obteve a maior média entre os que possuem mestrado e a menor
média entre os que possuem graduacao. Nesse fator, também a maior média foi dada
pelos respondentes do sexo masculino.

Nos fatores seguranca, empatia e tangibilidade, as maiores médias foram
dadas pelas pessoas que possuem mestrado e as menores médias foram dadas pelas
pessoas que possuem o nivel fundamental. Nos fatores seguranca e empatia,
novamente as maiores médias foram dadas pelos respondentes do sexo masculino,
ao passo que no fator tangibilidade a maior média ficou por parte das pessoas do
sexo feminino.

Por essa tabela, percebe-se que os respondentes que possuem maior
escolaridade tendem a confiar mais na prestagdo de servigos por parte da Policia
Militar, em todos os aspectos que a pesquisa buscou (confiabilidade, presteza,
seguranca, empatia e tangibilidade), ao passo que os respondentes que detém menor

escolaridade (nivel fundamental) tendem a confiar menos.

Tabela 4: Avaliacdo de cruzamento dos dados formados pelos construtos de SERVPERF em funcio
da renda e da idade (n = 90)
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Fatores Grupos - Renda Média G;ZZ Zj } Média
Menor que R$ 1212,00 6,67
18 - 30 6,02
R$ 1212,00 - R$ 3635,00 6,36
31-40 6,11
R$ 3636,00 - R$ 6059,00 7,71
Confiabilidade 41 -50 7,81
R$ 6060,00 - R$ 8483,00 7,86
51-60 6,58
R$ 8484,00 - R$ 10.908,00 6,74
61-70 7,16
Maior que R$ 10.908,00 5,00
Menor que R$ 1212,00 7,07
18 - 30 6,36
R$ 1212,00 - R$ 3635,00 6,52
31-40 6,65
R$ 3636,00 - R$ 6059,00 7,50
Presteza 41 - 50 7,91
R$ 6060,00 - R$ 8483,00 7,75
51 -60 6,30
R$ 8484,00 - R$ 10.908,00 7,18
61-70 6,50
Maior que R$ 10.908,00 5,38
Menor que R$ 1212,00 7,03
18 - 30 6,16
R$ 1212,00 - R$ 3635,00 6,08
31-40 6,00
R$ 3636,00 - R$ 6059,00 7,24
Sequranga 41 -50 7,47
R$ 6060,00 - R$ 8483,00 7,64
51 -60 6,51
R$ 8484,00 - R$ 10.908,00 6,25
61-70 6,35
Maior que R$ 10.908,00 6,25
Menor que R$ 1212,00 7,01 18 - 30 6,56
Empatia R$ 1212,00 - R$ 3635,00 6,21 31-40 6,09
R$ 3636,00 - R$ 6059,00 7,34 41 -50 7,42
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R$ 6060,00 - R$ 8483,00 7,29 51-60 3,38
R$ 8484,00 - R$ 10.908,00 6,17 61-70 6,36

Maior que R$ 10.908,00 6,58

Menor que R$ 1212,00 6,15
18 - 30 5,61

R$ 1212,00 - R$ 3635,00 4,96
31 -40 5,14

R$ 3636,00 - R$ 6059,00 5,06
Tangibilidade 41 - 50 4,91

R$ 6060,00 - R$ 8483,00 5,00
51-60 5,96

R$ 8484,00 - R$ 10.908,00 3,93
61-70 3,40

Maior que R$ 10.908,00 7,50

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Analisando cada um dos fatores que foram propostos por Cronin e Taylor
na escala SERVPEREF, é possivel propor uma leitura que pode ser feita da Tabela 4, a
partir dos dados coletados, tal como se verd a seguir.

No fator seguranga, a parcela dos respondentes que confiam mais nos
servicos prestados pela Policia Militar é aquela cuja faixa de renda est4 entre cinco e
sete salarios-minimos; ja as pessoas que confiam menos sao as que estdo na faixa de
renda acima de nove saldrios-minimos. Por idade, os que mais confiam estdo na faixa
etaria entre 41 e 50 anos e os que confiam menos estao entre 18 e 30 anos.

No quesito presteza, a maior média foi encontrada entre os que recebem
entre cinco e sete saldrios-minimos; por outro lado, a menor média esta entre os que
recebem acima de nove salarios-minimos. As pessoas que tém entre 41 e 50 anos
deram uma maior média nesse item; ja as que tém entre 51 e 60 anos foram as que
deram a menor média.

A seguranca obteve a maior média entre os que recebem entre cinco e sete
saldrios-minimos; a menor média foi obtida entre os que recebem entre um e trés

saldrios-minimos. Analisando a faixa etaria, nesse item, a maior média foi dada pelos
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que estao entre 41 e 50 anos e a menor média ficou entre os que estao entre 31 e 40
anos.

O fator empatia foi mais bem avaliado pelas pessoas que recebem entre
trés e cinco saldrios-minimos; em contrapartida, esse fator obteve a menor média
entre as pessoas pesquisadas que recebem entre sete e nove saldrios-minimos. Por
faixa etaria, as pessoas que tém entre 41 e 50 anos foram as que melhor avaliaram, e
as pessoas que tém entre 51 a 60 anos foram as que pior avaliaram no quesito
abordado.

Por dltimo, o fator tangibilidade foi avaliado com a maior média pelos
respondentes que recebem acima de nove saldrios-minimos e com a menor média
pelos que recebem entre sete e nove saldrios-minimos. Na faixa etaria, a maior média
ficou com as pessoas que tém entre 51 e 60 anos e a menor média com as pessoas que

tém entre 61 a 70 anos.

Tabela 5: Avaliacido de cruzamento dos dados formados pelos construtos de SERVPERF em
funcdo da quantidade de pessoas que residem com o respondente (n = 90)

Fatores Grupos - Quantidade de pessoas Média
que residem com o respondente
1-2 7,23
3-4 6,80
Confiabilidade
5-6 6,35
7-8 9,40
1-2 7,41
3-4 7,78
Presteza
5-6 6,75
7-8 9,13
1-2 6,75
3-4 6,69
Seguranga
5-6 6,37
7-8 8,75
Empatia 1-2 7,13
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3-4 6,51
5-6 6,44
7-8 8,90
1-2 4,59
3-4 5,53
Tangibilidade
5-6 5,04
7-8 6,00

Fonte: Dados da pesquisa, 2022.

Fazendo uma andlise da Tabela 5, os fatores confiabilidade, presteza,
seguran¢a e empatia, vistos sob a perspectiva de quantas pessoas residem com os
respondentes, as maiores médias foram obtidas entre aqueles que residem com 7 a 8
pessoas e as menores médias, em todos esses fatores citados, foram obtidos entre os

que residem com 5 a 6 pessoas.

O fator tangibilidade foi o tinico que se diferenciou um pouco dos demais
nessa tabela, onde a maior média também ficou com os respondentes que residem
com 7 a 8 pessoas, porém a menor média foi obtida entre os que residem com 1 a 2

pessoas.

Finalmente, diante dos dados apresentados e analisados, pode-se
identificar de que forma a populagdo residente na Zona Norte de Natal percebe a
prestagao de servigo por parte dos policiais lotados no 4° Batalhdo de Policia Militar.
Tais resultados, além de contribuirem com a literatura sobre a avaliagdo da qualidade
em servicos com a utilizacdo do modelo SERVPERF, também ajudam a tragar um
perfil das pessoas que responderam a pesquisa, nos quesitos de escolaridade, renda,

faixa etéria, idade, sexo, dentre outros.

CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral analisar o nivel de qualidade

na prestacdo de servigo do 4° Batalhao de Policia Militar sob a 6tica da populagao que
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reside na Zona Norte de Natal, utilizando o modelo SERVPERF. A metodologia
aplicada na pesquisa foi do tipo descritiva, operacionalizada através de uma survey
de natureza quantitativa, a qual aplicou um questiondrio com 90 pessoas que
residem na Zona Norte de Natal e, consequentemente, recebem a prestacdo de
servicos em seguranca publica por parte do 4° Batalhdo. Os dados coletados foram
analisados utilizando-se das técnicas de estatistica de distribuicio de frequéncia
relativa, média, mediana e desvio padrao.

O perfil sociodemografico dos respondentes da pesquisa permite concluir
que a maioria dos sujeitos pesquisados possui entre 31 e 50 anos, correspondentes a
60 %das pessoas pesquisadas, 55,56% possuem ensino médio ou superior, 62,22%
recebem entre um e cinco saldrios-minimos e, quanto ao sexo dos respondentes,
51,10% sao do sexo masculino e 48,90% sdao do sexo feminino.

Quanto a avaliacio da percepcao dos clientes através do modelo
SERVPERF, pode-se concluir que os cinco fatores estudados na pesquisa sdo
essenciais para a afericdo do nivel de qualidade dos servicos prestados pelo 4°
Batalhdo de Policia Militar. Desses fatores, destacam-se as dimensdes de
confiabilidade, seguranca, empatia (com média 7) e presteza (com média 8) em uma
escala likert de 0 a 10, o que confirma um alto nivel de percepcao dos respondentes
acerca da qualidade da prestacdo de servigo por parte da Policia Militar. Apenas o
fator tangibilidade ficou com a menor média, 5, o que demonstra a percepgao dos
respondentes acerca da estrutura fisica e logistica do 4° Batalhao.

Dessa forma, o presente estudo pretende contribuir no processo de
tomada de decisdes, a partir dos resultados demonstrados, acerca de melhorias nos
fatores analisados (confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e tangibilidade).
Embora todos eles tenham ficado no nivel moderado, conforme o Quadro 3,
percebeu-se que melhorias ainda podem ser feitas, sobretudo no fator tangibilidade,
a fim de melhorar a qualidade na prestacdo de servigo por parte dos policiais do 4°
Batalhao de Policia Militar, atuantes na Zona Norte de Natal /RN.

Por fim, como limitacdes do estudo, identifica-se a sua abrangéncia,
devido a restricdo do universo populacional, uma vez que os dados coletados nao
compreendem uma populagdo ampla de pessoas, sendo constituido por uma amostra

especifica de 90 respondentes que residem na Zona Norte de Natal/RN. Além disso,
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o referido estudo caracteriza-se pela abordagem predominantemente quantitativa,
fazendo-se necessarios novos estudos mais qualitativos que venham a colaborar com
a andlise dos fatores aqui estudados, para explorar com maior profundidade os
resultados obtidos nesta pesquisa, de modo a verificar, subjetivamente, a
contribuicao de cada um desses fatores.

Como possibilidade de estudos futuros, indica-se a ampliacao do universo
a ser estudado, abrangendo também a pesquisa para a avaliacdo da percepgdo por
parte dos policiais, tanto aqueles que trabalham no servigo ostensivo e, por isso, estao
mais proximos da populagdo, como também por parte dos Comandantes, com
aplicacdo de entrevistas e realizacdo de levantamento de dados qualitativos e
quantitativos, para que se tenha maior compreensao da qualidade da prestacao do
servico por parte da Policia Militar, bem como se possa gerar um aprofundamento e

generalizagdo dos resultados das pesquisas.
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