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AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DO USUARIO DE SERVICOS
PUBLICOS NA REGIAO DO GRANDE ABCD

1 INTRODUCAO

O universo da gestdo publica vem se tornando objeto de estudo cada vez mais
frequente na academia. Diversos modelos conceituais originados da Idade Média vém sendo
estudados, criticados e revisados.

Além disso, o paradigma da administracdo moderna demonstra esforcos continuos em
focar no desenvolvimento e valorizagdo das competéncias essenciais, o que acaba por trazer
novas perspectivas no ambito da administracido privada, bem como no da publica. O reflexo
da administragao moderna provoca questionamentos sobre a relagdo entre prestador de servico
- usudrio de servigo.

Considerando as necessidades dos cidaddos, é dever do gestor publico elaborar e
desenvolver ferramentas de medicdo, que permitam analisar e compreender o grau de
entendimento e percep¢do que estes cidadaos possuem em relagdo as politicas publicas
implementadas em sua regido.

Contextualizando na Gestiao Publica, € necessdrio estabelecer as diferencgas entre as
relacdes do consumidor privado e do publico, uma vez que sdo apontadas diferengas
relevantes que impactam a forma como o publico (usudrio de servigos publicos) percebe a
qualidade dos servicos prestados e a forma como ele relata seu grau de satisfacio (em relagdao
ao uso dos servigos prestados pelo Estado).

Considerar o usudrio como consumidor do servico publico a ele
prestado pela concessiondria talvez seja possivel pela Ootica
econdmica. Mas sob a 6tica juridica o usudrio de servico publico € o
consumidor estdo em situacdes distintas. Uma coisa é a relagdo de
servigo publico. Outra a de consumo (AMARAL, 2004, p.133).

Neste contexto, caracterizando ainda diferencas entre usudrio e consumidor, Amar
(2001) afirma que perante a l6gica de mercado, ambos sdo considerados em bases igualitdrias,
porém, na prestacao de servico publico hd uma légica que ele determina como sendo “logique
du don”. Isto significa doagdo, ou seja, a doagcdo de servigo ao usudrio (aqui serd chamado -
cidaddo), onde o Estado oferece alguns servicos especificados na Constituicdo Federal. Neste
sentido, € necessdrio estabelecer um didlogo entre a gestdo publica e o publico usudrio dos
servigos prestados por esta gestdo. O desenvolvimento de uma ferramenta que possibilite e
traga elementos que servirao de base para este didlogo se faz necessario na medida em que é
imprescindivel obter elementos de discussao.

Neste contexto, esta pesquisa tem por objetivo avaliar o grau de satisfagao do usudrio
de servicos publicos na regido do Grande ABCD'. As contribui¢des da pesquisa voltam-se
para uma anélise da satisfacdo cidada frente as politicas publicas aplicadas na regido, além de
trazer uma continuidade nas pesquisas nesta drea. Além disso, as informagdes obtidas com a
pesquisa sao uteis ao processo de melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados aos
cidaddos.

' O ABCD é parte da Regido Metropolitana de Sdo Paulo. A sigla vem das trés cidades, que formam a regido,
sendo: Santo André (A), Sao Bernardo do Campo (B), Sdo Caetano do Sul (C) e Diadema (D).



2 SATISFACAO DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Antes de qualquer aprofundamento ou recorte no tema satisfacio € importante
ressaltar que a satisfacdo segundo Chen (1990) vinha sendo medida ignorando modelos
tedricos especificos, sendo trabalhada mediante percep¢des de quem estd medindo um
determinado servico € ndo considerando procedimentos metodolégicos. Nesta mesma linha
Deslandes (1997) traz uma reflexdo sobre o conflito entre a visdo técnica-operacional e a
tedrico-metodolégicos que ocorre nas préticas da ciéncia social aplicada.

Portanto, se analisarmos a forma como a maioria dos paises trata a avaliacdo dos
servigos publicos, serd possivel observar que grande parte deles traz como foco a analise da
percepc¢ao de cada usudrio sob uma 6tica de mercado (quando se paga por um servico, ou seja,
relacdo comercial) por meio de questiondrio, perguntas focadas na prestacdo de um servigo
especifico, e ndo utiliza uma metodologia que realmente possa ser efetivamente comprovada
como eficaz.

Virios paises estdo desenvolvendo metodologias de atendimento das demandas dos
usudrios-cidaddos, em um movimento de reorganizacdo dos Estados, seguindo tendéncias de
redesenhar o modelo de gestdo (com base em acdes de empresas privadas inicialmente) e
incluindo aspectos voltados para a qualidade dos servicos prestados (NASSUNO, 2000).

Segundo Slack et al. (1997), a percepcdo da qualidade e expectativa pode variar de
acordo com o consumidor e suas crengas e valores. O que para um pode ser bom, pode nem
ser percebido por outra pessoa. Portanto, as escalas devem ser adaptadas e modificadas de
acordo com os atributos que se quer pesquisar € conhecer.

Uma das escalas mais utilizadas para medir a satisfacdo e qualidade de servigos
prestados ao publico e servicos em geral € a Escala Servqual. Alguns autores responsaveis
pela elaboracdo desta escala sdo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) que desenvolveram o
original da escala que serve para medir, identificar e descobrir a percep¢dao dos usudrios em
relac@o a uma série de servigcos prestados.

Lovelock e Wright (2003) nesse sentido, afirmam que os servigos por definicdo sdo
acOes que servirdo para satisfazer algum desejo ou necessidade de alguém. Assim sendo, os
resultados apurados em pesquisa de satisfacdo também serdo norteados e terdo vieses
especificos de acordo com a cultura e valores de cada individuo. (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1991).

No Brasil as pesquisas de satisfacdo do usudrio-cidaddo sdo feitas por meio de uma
ferramenta criada e disponibilizada pelo Governo Federal -Ministério do Planejamento,
nomeada IPPS (Instrumento Padrio de Pesquisa de Satisfacdo). Neste caso, as unidades
prestadoras de servigos publicos podem medir diretamente o grau de satisfacdo do usudrio-
cidaddo em relacdo a um determinado servico prestado a ele.

As limitagdes deste instrumento caracterizam-se pela impossibilidade de generalizar
ou ser aplicada de modo a medir varios servicos ao mesmo tempo (0 software permite que
apenas um servigco seja analisado por vez). Além disso, o instrumento possui caracteristicas
fechadas, ndo sendo possivel, por exemplo, que uma universidade utilize 0 mesmo para
realizar pesquisas de cunho exploratdrias e voltadas a gestio publica (objeto deste estudo).

A seguir sdo apresentados estudos voltados para a prestacdo de servigos publicos.
Dentre todos os servicos que o Estado tem por obrigacao prover, segundo a Constituicao, e ja
mencionado no capitulo dois, subsubtitulo 2.2.1 (Servigos Prestados), foram escolhidos e
destacados quatro deles, Transporte, Saude, Educacdo e Seguranca Publica para fins de estudo
e de recorte para desenvolvimento da presente pesquisa.



2.1 Prestacio de Servicos de Transporte

O transporte é parte essencial do desenvolvimento nacional e pode produzir efeitos
positivos ou negativos na economia € no meio ambiente de um pais, por este motivo é
importante medir o grau de satisfacdo dos usudrios deste tipo de servico (DALIA, 2012). A
autora utilizou para sua pesquisa o questiondrio adaptado da Servqual e tentou identificar
pontos entre expectativas e percepcdes dos usudrios, mas comenta que € imprescindivel este
tipo de pesquisa para melhorar a gestdo da prestacdo de servigo publico.

Segundo Martins et al (2011), analisar como prestar servicos de transporte estd
relacionado a gestdo do servico propriamente dito, € em como deve ser pensado para atender
as diversas necessidades e expectativas dos clientes (aqui denominado usudrio-cidaddo). Se
para uma empresa a escolha dos canais de transporte € estratégico, para o governo € possivel
dizer que, apesar de um dever, estd indiretamente relacionado ao desempenho profissional
daqueles que utilizam o servigo.

Um estudo foi feito pelos autores Balassiano e Real (2006), apresentado no 2°
Congresso Luso Brasileiro, traz uma abordagem sobre transporte de uma forma particular,
mencionando o termo Gerenciamento da Mobilidade como sendo um aspecto que estd voltado
para a adequacdo dos movimentos, dos diversos fluxos possiveis e existentes, € de uma rede
de transporte (publico ou privado). Segundo os autores este termo caracteriza um conjunto de
caracteristicas econdmicas, democraticas, ambientalmente corretas que serdo consideradas na
defini¢do de solugdes para o problema de transporte.

2.2 Prestacio de Servico de Satide

Na 4rea da saide os estudos sao mais facilmente encontrados. Ha trabalhos publicados
que analisam a estrutura da administracdo publica voltada para a drea da satude, pesquisas de
satisfacdo dos usudrios de servicos de satde publica dentre outros.

Costa e Patricio (2012) analisaram o cendrio em Portugal na drea da saude, identificou
problemas que aparecem de forma recorrente no Brasil como burocracia, morosidade nos
processos e baixos indices de satisfacdo no servigo aqui mencionado. Trouxe levantamentos
feitos sobre qualidade e reflexo sobre a satisfacdo dos proprios funciondrios e por
consequéncia, nos usudrios.

Na Francga, algumas pesquisas de satisfacdo realizadas junto a hospitais e unidades de
saide publica sdo realizadas por meio do método denominado Sephora-COM (validado),
contendo 50 questdes em um escala Likert com 5 possibilidades de respostas que vao do mais
positivo a0 menos positivo.

A aplicacdo nesse modelo € feita por sorteio e aplicado aos pacientes de unidades
hospitalares. O modelo gera indicadores que apontam niveis de exceléncia e escores que
avaliam a qualidade e a sensa¢@o de conforto. Para este modelo os testes estatisticos aplicados
sd0: qui-quadrado, média dos escores e regressao linear.

No Brasil ainda existe um Programa Nacional de Avaliacdo de Servigos de Satde
(PNASS) pertencente ao Ministério da Satide. Neste programa sao realizadas periodicamente
avaliacdes da prestacdo de servigo na drea da satude. Estas avaliacdes sdo realizadas por meio
de aplicacdo de questionario desenvolvido pelo préprio programa e medem certos indicadores
de gestdo pré-estabelecidos pelo Ministério.

Neste caso, foi encontrado apoio na legislacdo, que preveé esse tipo de pesquisa.

O artigo 15 da Lei 8080/90 — Lei Organica da Satde, em seus itens
primeiro e terceiro estabelece que a Unido, os Estados, o Distrito
Federal e os Municipios exercerdao, em seu ambito administrativo, as
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atribui¢des de avaliacdo e controle de servigos de saude, além da
avaliacdo e divulgacdo das condi¢des ambientais e da saide da
populacdo. O artigo 17 da mesma lei, em seu item sétimo, define que
¢ responsabilidade dos Estados e dos Municipios participar das acdes
de controle e avaliacdo das condicdes e dos ambientes de trabalho.
(BRASIL, 2004, p.5).

Ainda sobre pesquisa de satisfacdo na drea da saude os autores Lei e Jolibert (2012)
analisaram de forma triangular a relacdo entre qualidade, satisfacdo e lealdade, utilizando
como instrumento de pesquisa um questiondrio Servqual adaptado e com escala Likert de 7
pontos para as respostas. Os autores pesquisaram o tema em hospitais publicos na China.
Estes autores e a pesquisa aqui descrita foram referenciados 63 vezes e reforca a teoria
apresentada nesta dissertacdo sobre a necessidade de reforma pela qual o Brasil e outros
paises como a China estdo passando em seu modelo de oferecimento de servicos publicos.

Da mesma forma como ocorreu no Brasil, na China, a preocupagdo com a qualidade e
a satisfacdo dos usudrios do servigo publico acabou por se tornar uma preocupacdo do
Governo Federal, e assim, alguns autores e o préprio governo investigaram e aplicaram
pesquisas de satisfacdo para tentar estabelecer prioridades no desenvolvimento de politicas
publicas.

2.3 Prestacao de Servico de Educacao

Alguns estudos na drea da educagdo utilizam como metodologia de pesquisa o uso de
questiondrio Servqual, sendo adaptado para se adequar ao tipo de puiblico ao qual se destina
(usuario-cidadéo).

Para Anderson; Fornell e Lehmann (1994) medir servicos especificos e analisa-los
individualmente pode trazer uma visao e fornecer um diagndstico sobre uma situag¢do, porém,
a visdo do todo é o melhor indicador histérico de uma gestao, e assim, acdes de melhoria no
desempenho podem ser feitas.

Oliver (1997) menciona uma escala que trata de algumas varidveis para andlise do
grau de satisfacdo. Essa escala envolve equidade, resposta afetiva, desconformidade,
qualidade percebida, desejos e atribui¢do. Novamente cabe ressaltar que na maioria dos
estudos pesquisados, foram utilizadas escalas e modelos voltados para o mercado privado e
ndo publicos.

No contexto da educagdo alguns modelos foram utilizados para levantamentos de grau
de satisfagdo, um deles foi o modelo sueco, anteriormente mencionado. No Brasil, Portugal,
Suécia, Franca e outros paises, as pesquisas concentram seus focos em acgodes especificas e
diferentes dos estudos feitos a partir desse modelo.

Em Nova lorque, uma pesquisa realizada com mais de um milhdo de pais que utilizam
o servico de educacdo publica no estado busca observar o debate objetivo-subjetivo em
relacdo a prestacdo de servico de educacdo. Charbonneau e Van Ryzin (2012) discutem por
meio dos resultados da pesquisa itens relevantes na educacdo, confrontam a percep¢ao e a
expectativa dos pais em relacdo a forma como o servigo € prestado. No artigo ainda € possivel
perceber que os autores indicam que os resultados apontados na pesquisa podem servir de
andlise das medidas de desempenho das escolas e inclusive, do governo.

Nesta linha, as pesquisas de satisfacdo mostram-se relevantes em futuros estudos que
investiguem a relacdo entre expectativas X desempenho x politicas publicas. Na Itdlia,
algumas pesquisas se voltam, ndo somente para a pesquisa de satisfacdo sobre o servigco
prestado puramente, os estudos envolvem também, a forma como eles sdo prestados pelo
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servico publico. Arena, Arnaboldi e Azzoni (2010) foram buscar dados sobre a forma como a
administracao dos servicos de educacao € feita e qual a percep¢do de satisfacdo dos usudrios.

2.4 Prestacao de Servico de Seguranca Publica

Em alguns trabalhos pesquisados encontram-se livros elaborados por pesquisadores
que abordam a visdo académica e artigos publicados em conferéncia sobre o tema. Costa e
Balestreri (2010), por exemplo, discutem as dimensdes da visdo da prestacdo de servigo, a
Seguranca Publica, levantando dados da percep¢ao dos usudrios e dos possiveis elementos
que causam uma visao de insatisfacdo por parte desses usuarios.

Na Constitui¢do Federal do Brasil (1988), em seu art. 144, a seguranga publica foi
definida como sendo de responsabilidade e direito de todos, pela abordagem cldssica que o
processo de seguranca vinha sendo pensado como um “produto”. Porém a renovacdo desse
pensamento faz com que a relag@o entre os “produtores” do servi¢o de seguranca e 0s usudrios
do mesmo mantenha um grau mais interdependente e ndo mais um monopdlio, devendo se
considerar o apoio, o conselho, a fiscalizacao e a influéncia como novas formas de estabelecer
as a¢oes neste dominio.

Tal renovagdo corrobora com as novas tendéncias de gestdo publica que vém sendo
gradativamente estudadas e inseridas no contexto publico.

Sapori (2007) ainda trabalha os problemas que envolvem conceitos e formas de
trabalhar a seguranca publica. Ele traz comparac¢des de cendrios econdmicos como sendo
necessarios na elaboracdo de politicas de seguranca, uma vez que a estrutura social e de
distribuicao de renda impacta fortemente a forma como o servigo deve ser prestado.

Neste campo, inerente a Seguranca Publica, as discussdes académicas estdo mais
voltadas para o estabelecimento de condig¢des, situagdes, cultura, estrutura econdmica e social
de uma cidade, estado ou Governo Federal de cada pais. As pesquisas acerca de grau de
satisfacdo nesta drea sdo mais raras.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa classifica-se como um estudo do tipo exploratério e descritivo, na
medida em que evidéncia o grau de satisfacdo dos usudrios de servigos publicos com relagdo
aos servigos prestados pelos municipios estudados. Para Vergara (2006) a pesquisa descritiva
coloca em evidéncia os aspectos de uma determinada situacido, de um fendmeno e de uma
determinada populagdo, ndo tendo como compromisso explicar os fendmenos que sdo
descritos. Segundo Gil (2002) ainda € possivel, por meio da metodologia descritiva, estudar as
associacdes que podem surgir entre as varidveis analisadas.

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, este trabalho se caracteriza como uma
pesquisa de campo. Segundo Vergara (2006), refere-se a uma investigacdo empirica realizada
no local onde ocorre o fendmeno a ser estudado, que utiliza como instrumentos: entrevistas,
aplicacdo de questiondrios, observagao ou outro meio de coleta de dados.

O universo de interesse consiste dos usudrios de servicos publicos residentes na
Regiao do Grande ABCD/Brasil, limitando-se aos municipios de Santo André, Sdo Bernardo
do Campo, Sao Caetano do Sul e Diadema. A amostra de estudo foi definida pelo critério de
acessibilidade, sendo composta de 292 respondentes, distribuidos da seguinte forma Diadema
com 28,90%, Santo André com 10,39%, Sao Bernardo do Campo com 36,36% e Sdo Caetano
do Sul com 24,35%. Dentre os participantes 57,79% sao mulheres e 42,21% homens. Em
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relacdo ao grau de instru¢do a amostra caracteriza-se por uma predominancia e 34,42% de
pessoas com ensino superior incompleto; 23,70% possuem ensino médio completo e 15,26%
completaram o ensino superior. Uma pequena parcela (5%) dos sujeitos pesquisados possui
apenas fundamental completo. Quanto a faixa etdria os respondentes encontram-se entre 17 e
72 anos, e 50% deles moram a mais de 16 anos no municipio pelo qual responderam o
questiondrio. Dentre os demais 18,18% residem entre 11 e 15 anos no local, ou seja, a grande
maioria reside na regido a bastante tempo, pressupondo maior credibilidade das respostas.

A coleta de dados foi realizada por meio da aplicagdo de um questiondrio contendo
questdes fechadas, além da caracterizagcdo de cada respondente (sexo, idade, tempo de
moradia na cidade, grau de escolaridade, estado civil e renda familiar). O questiondrio foi
desenvolvido com base e adaptado do software do Governo — IPPS (Instrumento Pubico de
Pesquisa de Satisfacdo). Este instrumento tem sido utilizado pelas unidades prestadoras de
servicos publicos no pais para levantar o grau de satisfacdo dos usudrios-cidadaos.

Esse instrumento foi estruturado em quatro blocos nos quais cada um corresponde a
uma dimensao do grupo de servigcos mencionados na Se¢do 2.3 (Transporte, Saude, Educagao
e Seguranca Publica). Dentro de cada bloco (dimensdo), foram elaboradas quatro questdes
(itens) envolvendo caracteristicas do servigo prestado ao cidaddo-usudrio. Para cada item foi
utilizada uma escala do tipo Likert, com opg¢des para os respondentes que vao de 1 a 5 onde:
1= totalmente insatisfeito; 2 = insatisfeito; 3 = parcialmente satisfeito; 4 = satisfeito e 5 =
totalmente satisfeito.

A partir dos dados coletados (292 respondentes) calculou-se o coeficiente alfa de
Cronbach (indice de precisdo) como forma de estimar a confiabilidade do questiondrio
aplicado na pesquisa. O Quadro 1 demonstra os valores do indice de precisdo calculados para
cada dimensdo, evidenciando um nivel de confiabilidade aceitdvel do questiondrio utilizado
(o > 0,80), em conformidade com alguns autores (ver por exemplo MAROCO e GARCIA-
MARQUES, 2006).

Dimensoes Itens Indice de precisio
Transporte 1,2,3e4 0,88
Satde 5,6,7¢8 0,86
Educacgao 9,10,11e 12 0,90
Seguranca 13,14, 15e 16 0,91

QUADRO 1 — Dimensdes e indices de precisao (Alfa de Cronbach) do questiondrio
aplicado
Fonte: dados da pesquisa

Como medida do grau de satisfacdo utilizou-se o escore médio das respostas obtidas
pela aplicagdo do questiondrio. Definiu-se um escore médio para a dimensdo Transporte,
Saude, Educacdo e Seguranca e um escore médio geral que representa o grau de satisfacao
geral.

A base de dados inicial era composta de 308 questiondrios respondidos, a partir da
qual foram calculados os escores médios para cada respondente. Em seguida foram
identificados outliers por meio do seguinte critério: foram considerados outliers os escores
médios cujos valores estiverem abaixo de Q1-1,5%(Q3 - Q1) e acima de Q3+1,5%(Q3 - Q1),
em que QI é o primeiro quartil e Q3 o terceiro quartil da amostra. Apds aplicacdao deste



critério, foram desconsiderados 16 questiondrios, resultando em uma amostra final de 292
respondentes conforme descrita na Secao 3.2.

Num primeiro momento a técnica analise de variancia (ANOVA) foi escolhida para
avaliar a diferenca do grau de satisfacdo entre os municipios, porém esta andlise ndo se
mostrou vidvel ja que requer normalidade dos dados e homogeneidade de variancia entre as
amostras, o que ndo ocorreu. Assim foram escolhidos para efetuar as andlises os métodos
estatisticos Kruskall-Wallis e LSD de Fisher.

Os dados foram tratados e analisados usando tabelas que permitiram avaliar o grau de
satisfacdo dos usudrios dos servigos publicos, com base nas quatro dimensdes consideradas
(Transporte, Saide, Educacdo e Seguranga Publica). Com o objetivo de comparar o grau de
satisfacdo entre os municipios pesquisados foram utilizados testes estatisticos com uso do
software SPSS versdo 19, estabelecendo em 5% (p<0,05) o nivel de significancia para rejeitar
a hipétese de nulidade.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta secdo tem por objetivo apresentar os resultados obtidos na pesquisa, apds o
tratamento dos dados levantados. Serd feita um anélise descritiva e comparativa dos escores
médios por dimensdo e por municipio.

A Tabela 1 apresenta os escores médios por dimensao (linha Total), por municipio
(coluna Total) e por dimensdo e municipio (corpo da tabela). Nota-se um escore médio total
de 2,63, ligeiramente abaixo da média de 3 (ponto médio da escala de respostas). Percebe-se
que os escores médios das dimensdes ficaram abaixo da média 3 (parcialmente satisfeito),
sendo que a dimensdao Seguranca apresenta maior grau de satisfacdo (2,73) enquanto Saude
apresenta o menor grau de satisfacao (2,67). Com relacdo aos municipios, Sao Caetano do Sul
apresenta um escore médio acima da média 3 (3,36) e Diadema possui menor grau de
satisfacdo (2,33).

Dimensbes
Municipio N Transporte ~ Salde  Educagdo Segurancga Total
S30 Bernardo do Campo 109 2,36 2,15 2,37 2,61 2,37
Santo André 30 2,82 2,99 3,18 2,45 2,86
Diadema 87 2,36 2,02 2,15 2,79 2,33
Séo Caetano do Sul 66 3,53 3,12 3,84 2,97 3,36
Total 292 2,67 2,41 2,72 2,73 2,63

Tabela 1 — Escores Médios de Satisfagcao por dimensao e municipio.
Fonte: dados da pesquisa.

Em relacdo aos servicos de Transporte Publico, os respondentes de Sdo Bernardo do
Campo, Santo André e Diadema apresentam escore médio abaixo da média 3, variando entre
2,36 a 2,82. Os respondentes de Sdo Caetano do Sul estdo parcialmente satisfeitos com todos
os aspectos citados, tendo alcangado um escore médio de 3,53.

Em relacdo aos servicos de Saude Publica, os respondentes de Sao Bernardo do
Campo e Diadema apresentam grau de satisfacdo abaixo da média, com escores médios entre
2,15 e 2,02, respectivamente. Os respondentes de Santo André e Sdo Caetano do Sul



apresentam grau de satisfacdo acima da média 3, com escores médios de 2,99 e 3,12,
respectivamente.

Em relacdo aos servigos de Educacgao, os respondentes de Sao Bernardo do Campo e
Diadema apresentam grau de satisfacdo abaixo da média 3, com escores médios de 2,37 e
2,15 respectivamente. J4 as cidades de Santo André, com escore 3,18, e Sdo Caetano do Sul,
com escore 3,84, apresentam grau de satisfacdo acima da média.

Ainda de acordo com a Tabela 1, a dimensdo Seguranca apresenta escore médio
abaixo da média (3), para todos os municipios pesquisados. Os escores médios variaram entre
2,45 e 2,97, estando mais uma vez, o municipio de Sao Caetano do Sul com escore mais alto.

Nota-se que o grau de satisfacdo do municipio de Sdo Bernardo do Campo apresenta
pouca diferenga entre as quatro dimensdes, porém, a Segurancga foi a melhor avaliada (escore
de 2,61), seguida por Educacgdo (2,37), Transporte (2,36) e Saide (2,15). No caso de Santo
André, a dimensdo Educacdo (3,18) apresenta maior grau de satisfacdo, seguida por Saide
(2,99), Transporte (2,82) e Seguranca (2,45. Diadema apresenta maior grau de satisfacdo na
dimensao Seguranca (2,79), seguida por Transporte (2,36), Educacdo (2,15) e Saide (2,02).
Sdo Caetano do Sul apresenta maior grau de satisfacio na dimensdao Educagdo (3,84),
Transporte (3,53), Sadde (3,12) e Seguranca (2,97).

A Tabela 2 apresenta a diferenca dos escores médios entre municipios para cada
dimensao. Pode-se considerar que Sao Caetano do Sul apresenta maior grau de satisfagao total
e por dimensao (Transporte, Saude, Educacdo e Segurancga), quando comparado aos demais
municipios (Sao Bernardo do Campo, Santo André e Diadema). Sdo Bernardo do Campo
apresenta grau de satisfagcdo total maior do que Diadema e menor do que Santo André. Com
relacdo a Seguranca, Sao Bernardo do Campo apresenta maior grau de satisfacdo do que
Santo André e menor grau de satisfacdo do que Diadema.

Diferenca do Score Médio ( I-J)

(I) Municipio (J) Municipio Transport gauge  EAUCACE  Sequrang  qyp
S B do Campo Santo André -,46 -,84 -,81 ,16 -,49
Diadema ,00 ,13 ,21 -,19 ,04
Sao Caetano do Sul |-1,17 -,97 -1,47 -,36 -,99
Santo André Diadema 47 ,97 1,02 -,34 ,53
Sao Caetano do Sul |-,70 -,13 -,67 -,52 -,50
Diadema Sao Caetano do Sul |-1,17 -1,10 -1,69 -,17 -1,03

Tabela 2 — Diferenga do escore médio entre municipios.
Fonte: dados da pesquisa.

Com relagao as dimensdes Saude-Educagdo, Sdo Bernardo do Campo apresenta maior
grau de satisfacdo do que Diadema e menor grau de satisfacio do que Santo André. Na
dimensao Transporte, Sdo Bernardo do Campo apresenta menor grau de satisfacdo do que
Santo André, porém o grau de satisfacdo ndo apresenta diferenca em relacdo a Diadema.

Por fim, Santo André apresenta maior grau de satisfacdo nas dimensdes Transporte,
Saude, Educacgdo e no total, quando comparado a Diadema. Na dimensdo Seguranca e no total
apresenta menor grau de satisfacdo se comparado a Diadema.

A anélise de variancia (ANOVA) poderia ser utilizada para verificar se a diferenca no
grau de satisfacdo observada entre os municipios (Tabela 2) € significativa, para cada
dimensao estudada (Transporte, Saide, Educacdo e Segurancga) e para o escore total. Porém, a
aplicacdo de tal ferramenta requer normalidade dos dados para cada amostra e
homogeneidade das variincias entre as amostras. Os pressupostos de normalidade dos dados e



homogeneidade das variancias podem ser verificados por meio dos testes de Kolmogorov-
Smirnov, Shapiro-Wilk e Levene.

Como a maior parte das dimensdes ndo apresenta distribuicdo normal nas amostras
(municipios), ao nivel de significancia de 5% (p-valor < 5%), e homogeneidade das variancias
entre as amostras (municipios), optou-se por usar o teste de Kruskal-Wallis (MAROCO, 2007,
p- 227).

Pelo teste de Kruskal-Wallis é possivel testar se todos os municipios apresentam o
mesmo grau de satisfacdo referente a cada dimensdo. As hipdteses sob estudo podem ser
escritas da seguinte forma: i) Hipétese nula (HO): ndo ha diferenca na distribui¢ao do grau de
satisfacdo entre as amostras (municipios); ii) Hipdtese alternativa (H1): ha pelo menos um par
de municipios que apresenta diferenga na distribui¢ao do grau de satisfacao.

A Tabela 3 apresenta os resultados para o teste de Kruskal-Wallis, gerados a partir do
SPSS. Pelo p-valor (<5%) pode-se concluir que ao nivel de 5% de significancia ha diferenca
na distribuicdo do grau de satisfacdo entre as amostras (municipios), para cada dimensdo
estudada (Transporte, Saude, Educagdo e Seguranca) e para o escore total.

Transporte Saude Educacao Seguranca Escore Total
cotatistica Chi-| 87,46 87,64 119,66 10,78 92,20
quare
p-valor ,000 ,000 ,000 ,013 ,000

Tabela 3 — Saidas do teste Kruskal-Wallis
Fonte: dados da pesquisa.

Para identificar para quais (qual) pares (par) de municipios ha diferenca significativa
na distribuicdo do grau de satisfacdo optou-se por utilizar o teste LSD de Fisher sobre as
ordens das observacdes (MAROCO, 2007, 233). A partir do teste LSD € possivel verificar
quais pares de municipios apresentam a mesma distribui¢do do grau de satisfacdo referente a
cada dimensdo. As Tabelas 4, 5, 6, 7 e 8 apresentam os resultados do teste LSD para o escore
total e para as dimensdes Transporte, Satide, Educacdo e Seguranca, respectivamente.

Score Total

(1) Municipio (J) Municipio B'ferenga Rank Medio (I -\ p_\j0r

S B do Campo Santo André -62,87 ,00
Diadema 5,19 ,61
Sao Caetano do Sul -109,61 ,00

Santo André Diadema 68,06 ,00
S30 Caetano do Sul -46,74 ,00

Diadema S&0 Caetano do Sul -114,80 ,00

Tabela 4 — Teste LSD pelo Escore Geral
Fonte: dados da pesquisa.

Pela Tabela 4 pode-se concluir que ao nivel de 5% de significancia (p-valor < 5%) nao
ha diferencas no grau de satisfacdo total entre os individuos residentes em Sao Bernardo do
Campo e Diadema. Considerando as diferencas de rank, pode-se considerar que Sao Bernardo
do Campo apresenta diferengas do grau de satisfacdo em relacdo aos moradores dos
municipios de Santo André e Sdo Caetano do Sul.



Transporte

(I) Municipio (J) Municipio I(DllfeJr)enga Rank Medio P-valor
S B do Campo Santo André -51,30 ,00
Diadema 1,59 ,88
Sao Caetano do Sul -109,80 ,00
Santo André Diadema 52,88 ,00
Sao Caetano do Sul -58,50 ,00
Diadema Sé&o Caetano do Sul -111,38 ;00

Tabela 5 — Rank Médio da dimens&o Transporte
Fonte: dados da pesquisa.

Na dimensdo Transporte (Tabela 5) ndo ha diferencas no grau de satisfacio referente a
Transporte entre os individuos residentes em Sao Bernardo do Campo e Diadema, ao nivel de
5% de significancia (p-valor < 5%). Considerando as diferencgas de rank, pode-se considerar
que Sao Bernardo do Campo apresenta maior grau de satisfacdo total se comparado a
Diadema. Porém encontra-se diferenca no grau de satisfacdo entres os individuos residentes
nos municipios de Sdo Bernardo do Campo, Santo André e Sao Caetano do Sul.

Saude

(I) Municipio (J) Municipio Diferenca Rank Médio (I - J) P-valor

S B do Campo Santo André -85,10 ,00
Diadema 12,83 21
S30 Caetano do Sul -94,36 ,00

Santo André Diadema 97,93 ,00
S30 Caetano do Sul -9,26 ,55

Diadema S30 Caetano do Sul -107,19 ,00

Tabela 6 — Rank Médio da dimenséo Saude
Fonte: dados da pesquisa

Com relagdo a dimensdo Satde (Tabela 6), ndo hd diferencas no grau de satisfacio
referente a Saude entre os individuos residentes em Sdo Bernardo do Campo e Diadema e
entre os individuos residentes em Santo André e Sdao Caetano do Sul, ao nivel de 5% de
significancia (p-valor < 5%). Considerando as diferencas no rank médio, pode-se considerar
que SBC apresenta maior grau de satisfacdo do que Diadema e Santo André apresenta menor
grau de satisfacdo do que Sdo Caetano do Sul. Porém encontram-se hé diferencas no grau de
satisfacdo entres os individuos residentes nos municipios de SBC, Santo André e Sao Caetano
do Sul, entre Santo André e Diadema e entre Diadema e Sao Caetano do Sul.

Educacao

(I) Municipio (J) Municipio Diferenca Rank Médio (I - J) | P-valor

S B do Campo Santo André -71,37 ,00
Diadema 19,20 04
S30 Caetano do Sul -116,08 ,00

Santo André Diadema 90,57 ,00
S3a0 Caetano do Sul -44,72 ,00

Diadema Sao Caetano do Sul -135,29 ,00

Tabela 7 — Rank Médio da dimensao Educacao
Fonte: dados da pesquisa.
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No caso da dimensao Educagdo, conclui-se que ao nivel de 5% de significancia (p-valor <
5%) ha diferencas no grau de satisfacdo referente a Educacdo entre os individuos residentes
em todos os municipios estudados.

Seguranga

(I) Municipio (J) Municipio 5>)lferenga Rank Médio (I -| .\

S B do Campo Santo André 13,77 42
Diadema -15,08 21
Sao Caetano do Sul -36,59 01

Santo André Diadema 28.85 T
Sao Caetano do Sul -50,36 01

Diadema S&o Caetano do Sul 21,51 1

Tabela 8 — Rank da dimenséo Segurancga Publica
Fonte: dados da pesquisa.

Por fim, nota-se que hd diferencas no grau de satisfacao referente a Seguranca (Tabela
8) entre os individuos residentes em Sdo Bernardo do Campo e Santo André, Sdo Bernardo do
Campo e Diadema, e Santo André e Diadema, ao nivel de 5% de significancia (p-valor < 5%).
N3ao h4 diferengas no grau de satisfacio entre os municipios de Sdo Bernardo do Campo e Sao
Caetano do Sul e Santo André e Sao Caetano do Sul. Considerando as diferencas no rank
médio, pode-se considerar que SBC apresenta menor grau de satisfacdo do que Sdo Caetano
do Sul, enquanto o grau de satisfacdo em Santo André é menor do que em Sao Caetano do
Sul.

De um modo geral, pode-se concluir pelas andlises feitas acima, que o municipio de
Sdo Caetano do Sul apresenta uma diferenca mais acentuada e mais positiva em relacdo ao
grau de satisfacdo em comparag¢do com os demais municipios pesquisados (Santo André, Sao
Bernardo do Campo e Diadema).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios de servigos
publicos em quatro municipios e comparar os dados entre si, além de construir um
questiondrio (adaptado no software que o proprio Governo Federal disponibiliza para este
fim) capaz de medir este grau de satisfacdo com certa credibilidade. De acordo com autores e
literaturas apresentados em se¢Oes anteriores, hd uma importancia em conhecer como o
cidaddo percebe os servigos prestados e como ele declara sua satisfacdo acerca dos mesmos.
Além disso, saber o quanto o cidaddo se sente satisfeito em relacdo aos servicos a ele
prestados, facilitaria e melhoria a qualidade da gestdo das politicas publicas (responsaveis
pela criacdo, implantacao e controle dos servigos publicos).

Os dados aqui apresentados s@o uma amostra e ndo refletem a realidade brasileira
(devido ao tamanho restrito da amostra), para isso seria necessdaria uma investigacao
aprofundada de cada contexto (por municipio), levantando caracteristicas da gestdo atual,
compara-la a gestdes anteriores e pesquisar o grau de satisfacdo dos usudrios em cada uma
delas. Porém, fica latente a necessidade de analisar melhor como as politicas publicas sdao
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pensadas, criadas, implementadas e controladas em cada municipio e confrontar com as
expectativas e percepcoes dos usudrios de cada servico prestado a populacgao.

Dentre os resultados obtidos foi possivel averiguar certa coeréncia nas andlises
estatisticas, verificada por testes que comprovaram esta afirmacdo. No entanto os dados
podem ser analisados ndo somente sob esta dtica, e o presente estudo procura sinalizar que ha
uma real necessidade de cruzar varios dados e tentar estabelecer uma visdo do todo (nio
somente determinado servigo). A gestdo publica ndo pode ser analisada em focos separados,
evidentemente que para obter os dados seria adequado recortar cada servicos e cada varidvel
que impacta esta satisfacdo, consolidando o todo numa pesquisa detalhada e cruzada de
resultados.

Os resultados apresentados anteriormente sdo similares aos resultados obtidos em uma
pesquisa realizada em 2011 pelo CNI - IBOPE. Para as dimensdes saide e transporte, os
indices revelaram um grau de satisfacdao baixo em relagdo a qualidade do servicos prestados.
A pesquisa foi realizada em 140 municipios espalhados pelo Brasil, ndo tendo foco na regidao
do Grande ABCD, porém retratou uma realidade de percepcdo dos usudrios de servicos
publicos em geral. Confrontando os resultados da pesquisa do CNI e deste trabalho, € possivel
perceber que o grau de satisfacdo ndo melhorou até o presente momento. Para estabelecer o
que acontece, seria adequado verificar quais as varidveis mudaram e quais ainda s@o mantidas
pela gestdo publica.

Portanto, a contribui¢do deste trabalho estd justamente no levantamento do grau de
satisfacdo e no apontamento das questdes que provavelmente poderiam explicar os baixos
niveis medianos encontrados nesta pesquisa como: a €tica, a reestruturagdo do modelo de
gestdo (como no caso do Choque de Gestdao de Minas Gerais), o estabelecimento de
parametros de orcamento participativo e as politicas publicas integradas, mencionadas no
referencial tedrico.

Vale citar também questdes como caracteristicas do servigco propriamente dito,
servicos administrativos que estdo relacionados ao servigo publico, agilidade, uso de
tecnologia, burocratizacao, morosidade, necessidade, prioridades etc.

Elementos como estes deveriam ser profundamente pesquisados para tentar
estabelecer relagdes, conexdes e interdependéncias entre gestdo, formulagdo e aplicacdo de
politicas publicas sem fugir do contexto de satisfacdo do usudrio-cidaddo, que paga pelo
servico que lhe € prestado, nao tendo muito como escolher pagar ou ndo por ele: em forma de
tributo, impostos e recolhimentos de taxas. Por fim, é possivel inferir que ainda hd muito que
se fazer, muito a se pesquisar e muitas adequagdes a serem feitas para que o grau de satisfacao
se eleve a patamares superiores (e muito superiores) dos encontrados nos dias de hoje.

Fica como sugestdo e como linha de uma futura pesquisa que venha a complementar
este trabalho, € a investigagdo dos motivos que poderiam explicar esta diferenca observada
em Sao Caetano do Sul, que investe 45% de suas receitas em educag¢do ao passo que outros
municipios o fazem em menor percentual. Sdo Caetano possui um elevado orcamento devido
a populacdo estar caracterizada em sua grande maioria como pertencentes a classe B e seu
nivel de escolaridade ser nitidamente superior aos demais municipios.

ZCNI - Confederagao Nacional da Industria
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