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Resumo

O presente estudo teve como objetivo analisar el mie satisfacdo de usuariosde servicos
publicos. A amostra de estudo foi definida peltécio de acessibilidade, sendo composta de
292 respondentes da regido do Grande ABC. Classiiccomo um estudo do tipo
exploratdrio e descritivo, cujos dados foram caletapor meio de um questionario contendo
questbes fechadas e estruturado em quatro dimen$@mssporte, Saude, Educacédo e
Seguranca Publica. Os resultados da pesquisa mgska todas as dimensbes sdo
estatisticamente significativas para discriminamivel de satisfacdo, sendo a dimensao
Segurancga a de maior peso, seguida pelas dimefadde, Educacéo e Transporte.
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Abstract

The present study aims to evaluate the satisfatéiogl of the users of public services. The
study sample was defined by the criteria of acbdggi being composed of 292 respondents
in the Greater ABC region. This study is an exglmmaand descriptive research. The data
were collected through a questionnaire with clogpdeestions and divided into four

dimensions: Transport , Health , Education and ieubdfety. Using statistical techniques it
was found that all dimensions are statisticallyngigant to discriminate satisfaction, and the
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Public Safety dimension is the main factor in deiaing satisfaction, followed by the
dimensions of Health, Education and Transportation.

Keywords: public management, public services, satisfacewell

1. INTRODUCAO

O universo da gestdo publica vem se tornando obetestudo cada vez mais frequente na
academia. Diversos modelos conceituais originadosddde Média vém sendo estudados,
criticados e revisados.Além disso, o paradigmad@irsistracdo moderna demonstra esforgos
continuos em focar no desenvolvimento e valorizat@® competéncias essenciais, 0 que
acaba por trazer novas perspectivas no ambito aenetracdo privada, bem como no da
publica.

O reflexo da administracdo moderna provoca questi@mtos sobre a relagcdo entre prestador
e usuario de servicos publicos.Considerando assieleeles dos cidadaos, € dever do gestor
publico elaborar e desenvolver ferramentas de réedgue permitam analisar e compreender
o nivel de entendimento e percepcdo que estesaudaobssuem em relacdo as politicas
publicas implementadas em sua regiao.

No contexto da Gestdo Publica, é necessario estavehs diferencas entre as relacbes do
consumidor privado e do publico, uma vez que samntaplas diferencas relevantes que
impactam a forma como o publico (usuario de sesvigdblicos) percebe a qualidade dos
servicos prestados e a forma como ele relata sel aeé satisfacdo (em relagdo ao uso dos
servicos prestados pelo Estado). Segundo (Amaf04)2 considerar o usuario como
consumidor do servigo publico talvez seja posgpedh 6tica econdmica. Porém, sob a éGtica
juridica o usuéario de servico publico e o consumektdo em situacdes distintas.

Ainda sobre diferengas entre usuério e consumitogr (2001) afirma que perante a logica
de mercado, ambos sdo considerados em basesdgaalifporém, na prestacdo de servico
publico ha uma logica que ele determina como sélodmue dudon”. Isso significa doagéo,
ou seja, a doacdo de servico ao usuario do sepiibbco, onde o Estado oferece alguns
servicos especificados na Constituicdo FederaleNsshtido, € necessario estabelecer um
dialogo entre a gestdo publica e o publico usudom servicos prestados por esta gestdo. O
desenvolvimento de uma ferramenta que possibiltiaga elementos que servirdo de base
para este didlogo se faz necessario na medida engé guprescindivel obter elementos de
discusséo.

Neste contexto, a pesquisa tem como objetivo amatisnivel de satisfacdo do usuério de
servigos publicos, a partir de uma amostra de dedlesada na regido do Grande ABC. Sao
utilizadas técnicas estatisticas que permitem sarab nivel de satisfacdo das dimensfes
transporte, saude, educacdo e seguranca publica, dwmo identificar os fatores
discriminantes da satisfacdo dos respondentes.Ailmacdes da pesquisa voltam-se para
uma analise da satisfacdo cidada frente as palipchlicas aplicadas na regido, além de
trazer uma continuidade nas pesquisas desta aéra.ddsso, os resultados obtidos sao Uteis
ao processo de melhoria da qualidade dos servigdips prestados aos cidadaos.

O artigo esta organizado em cinco seg¢0es, inclugsti introducdo. A Secdo 2 apresenta uma
revisdo da literatura sobre o tema satisfacdo daries de servicos publicos. A Secao 3
descreve os procedimentos metodoldgicos utilizadgsesquisa. As analises e resultados séo
apresentados na Secao 4. Por fim, na Secao 5 eaiadas algumas consideracgdes finais.
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2. SATISFACAO DOS USUARIOS DE SERVICOS PUBLICOS

Antes de qualquer aprofundamento ou recorte no satisfacdo € importante ressaltar que a
satisfacdo, segundo Chen (1990),vinha sendo megtideando modelos tedricos especificos,

sendo trabalhada mediante percep¢fes de quem edtadm um determinado servico endo

considerando procedimentos metodolégicos. Nestanmdimha Deslandes (1997) traz uma

reflexdo sobre o conflito entre a visdo técnicaragienal e a tedrico-metodoldgica que

ocorre nas praticas da ciéncia social aplicada.

Portanto, se analisarmos a forma como a maioriapdéses trata a avaliacdo dos servigos
publicos sera possivel observar que grande palts ttaz como foco a analise da percepcéo
de cada usuério sob uma otica de mercado (quanplagsepor um servi¢o, ou seja, relacao
comercial) por meio de questionario com perguntaadas na prestacdo de um servico
especifico.

Vérios paises estdo desenvolvendo metodologiateddimento das demandas dos usuarios-
cidaddaos, em um movimento de reorganizacdo dosddsstaseguindo tendéncias de
redesenhar o modelo de gestdo (com base em ac@@mmpiesas privadas inicialmente) e
incluindo aspectos voltados para a qualidade deog;ee prestados (Nassuno, 2000).Segundo
Slack, Chambers e Johnston (1999), a percepcaaamagde e expectativa pode variar de
acordo com o consumidor e suas crencgas e valorgae@ara um pode ser bom, pode nem
ser percebido por outra pessoa. Portanto, as sstalmensuracédo da qualidade e satisfacao
devem ser adaptadas e modificadas de acordo coatribgtos que se quer pesquisar e
conhecer.

Uma das escalas mais utilizadas para medir aagiisfe qualidade de servigos prestados ao
publico e servicos em geral é a Escala Servquahoehda pelos autores Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988). Por esta escala é possieelir, identificar e descobrir a percepcao
dos usuarios em relacédo a uma série de servigstmgos.Lovelock e Wright (2003) afirmam
que os servicos por definicho sdo acdes que seryigdia satisfazer algum desejo ou
necessidade de alguém, de modo que os resultadwadep em pesquisa de satisfagdo
também serdo norteados e terdo vieses especificasoddo com a cultura e valores de cada
individuo (Parasuraman, Berry&Zeithaml, 1991).

No Brasil as pesquisas de satisfacdo do usuaraméa sdo feitas por meio de uma
ferramenta criada e disponibilizada pelo GovernaeFa -Ministério do Planejamento,
nomeada Instrumento Padrdo de Pesquisa de SabisfdB®S (Instrumento Padrédo, n.d.).
Neste caso, as unidades prestadoras de serviglisogiodem medir diretamente o nivel de
satisfacdo do usuario-cidaddo em relacdo a um ndietdo servico prestado a ele.As
limitagbes deste instrumento caracterizam-se paljaossibilidade de generalizar ou ser
aplicada de modo a medir varios servicos ao mesm@d (osoftwarepermite que apenas
um servi¢co seja analisado por vez). Além dissostrimento possui caracteristicas fechadas,
nao sendo possivel, por exemplo, que uma univelsiddilize o mesmo para realizar
pesquisas de cunho exploratério e voltadas a gpstilica.

A seguir sdo apresentados estudos voltados pamstagéo de servicos publicos. Dentre os
servigos possiveis foram escolhidos quatro delean§porte, Saude, Educagédo e Seguranca
Publica) para fins de estudo e de recorte paraxdelsémento da presente pesquisa.

Prestacéo de Servicos de Transporte

O transporte é parte essencial do desenvolvimeatimmal e pode produzir efeitos positivos
Ou negativos na economia e no meio ambiente deaisn @ que justifica a importancia de se
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medir o nivel de satisfacdo dos usuarios destedgpservico, conforme estudo desenvolvido
por Dalia (2012). A autora utilizou em sua pesquisa questionario adaptado da escala
Servqual e tentou identificar pontos entre expee@tate percepcdes dos usuarios. Ela ressalta
que é imprescindivel este tipo de pesquisa paraarialna gestao de servigos publicos.

Segundo Martins, Xavier, Souza Filho e Martins(90#&lanalise de como prestar servigos de
transporte esta relacionada a gestéo do serviguignoente dito e em como deve ser pensado
para atender as diversas necessidades e expextdtgausuarios-cidaddao. Se para uma
empresa a escolha dos canais de transporte éggtoatpara o governo é possivel dizer que,
apesar de um dever, esta indiretamente relacicaadiesempenho profissional daqueles que
utilizam o servico.

Um estudo feito pelos autores Balassiano e Re@ll{20az uma abordagem sobre transporte
de uma forma particular, mencionando o termo Gémerento da Mobilidade como sendo
um aspecto que esta voltado para a adequacéo damentos, dos diversos fluxos possiveis
e existentes, e de uma rede de transporte (putligyivado). Segundo os autores este termo
caracteriza um conjunto de aspectos econdomicosmeataticos, ambientalmente corretos,
que serdo considerados na definicdo de solugcbapgapblema de transporte.

Prestacdo de Servigco de Saude

Na literatura existem trabalhos que analisam atesé da administracdo publica voltada para
a érea da saude, estudam a satisfacdo dos usdérissrvicos de saude publica, entre
outros.Costa e Patricio (2012) analisaram o cenano Portugal na area da saude,
identificando problemas que aparecem de forma mect®m no Brasil como burocracia,
morosidade nos processos e baixos indices deasdiisfcom os servicos prestados. Os
autores trazem levantamentos feitos sobre a qdalidas servicos e a sua influéncia sobre a
satisfacao dos préprios funcionarios e usuariosetaco publico.

Na Franca, algumas pesquisas de satisfacdo resdizato a hospitais e unidades de saude
publica sdo realizadas por meio de um questionadostendo 50 questdes com
escalaLikertde5 possibilidades de respostas que d@&o mais positivo ao menos
positivo(Amar, 2001). A implementagdo desse modelteita por sorteio e aplicado aos
pacientes de unidades hospitalares. O modelo geliaadores que apontam niveis de
exceléncia e escores que avaliam a qualidaderesagg® de conforto.

No Brasil existe o PNASS - Programa Nacional de lidgdo de Servicos de Saude
pertencente ao Ministério da Salude. Neste progsdimaiealizadas periodicamente avaliagbes
da prestacdo de servico na area da saude. Esthac@es sdo realizadas por meio de
aplicacdo de questionario desenvolvido pelo prgprigrama e medem certos indicadores de
gestdo pré-estabelecidos pelo Ministério.Neste, das@ncontrado apoio na legislacéo, que
prevé esse tipo de pesquisa.

O artigo 15 da Lei 8080/90 — Lei Organica da Saéde seus itens
primeiro e terceiro estabelece que a Unido, osdBstao Distrito
Federal e os Municipios exercerdo, em seu ambitorestrativo, as
atribuicbes de avaliacdo e controle de servicosalmle, além da
avaliacdo e divulgacdo das condigcbes ambientais esadide da
populacao. O artigo 17 da mesma lei, em seu itéimaedefine que

.....
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de controle e avaliacdo das condi¢cdoes e dos arebiela trabalho.
(Ministério da Saude, 2004).

Ainda sobre pesquisa de satisfagdo na area da smidmitores Lei e Jolibert (2012)
desenvolveram um estudo em hospitais publicos naaChnalisando de forma triangular a
relacédo entre qualidade, satisfagéo e lealdadeautfi@aado como instrumento de pesquisa um
questionario Servqual adaptado e com escala Ld@r? pontos para as respostas. Como
ocorreu no Brasil, na China a preocupacdo com &dqde e a satisfacdo dos usuarios do
servigco publico acabou por se tornar uma preocupdoaGoverno Federal, e assim, alguns
autores e o préprio governo investigaram e aplioapgsquisas de satisfacdo para tentar
estabelecer prioridades no desenvolvimento deigadipublicas.

Prestacéo de Servi¢co de Educacao

Alguns estudos na area da educacéo utilizam costiawimento de pesquisa a escala Servqual,
sendo adaptada para se adequar ao tipo de publigoah se destina.Oliver (1997) menciona

uma escala que trata de algumas variaveis parsertd nivel de satisfacdo. Essa escala
envolve equidade, resposta afetiva, desconformjdapmlidade percebida, desejos e

atribuicdo. Novamente, cabe ressaltar que na raaidas estudos pesquisados foram

utilizadas escalas e modelos voltados para o meqmmé@cado e ndo publico.

Para Anderson,Fornell e Lehmann (1994) medir sesvigspecificos e analisa-los
individualmente pode trazer uma visao e fornecediagnostico sobre uma situagéo, porém,
a visdo do todo é o melhor indicador histérico degestdo, e assim, acdes de melhoria no
desempenho podem ser feitas.

Em Nova lorque, uma pesquisa realizada com maigndenilhdo de pais que utilizam o
servico de educacao publica no estado busca olbsedebate objetivo-subjetivo em relacao
a prestacdo de servico de educacdo (Charbonneam&Ryain, 2012). Os aoutores da
pesquisa discutem por meio dos resultados obtidns relevantes na educacao, confrontam a
percepcao e a expectativa dos pais em relacaaorea foomo o servigo é prestado. No artigo
ainda é possivel perceber que os autores indicamoguesultados apontados na pesquisa
podem servir de analise das medidas de desempastescolas e inclusive do governo.

Nesta linha, as pesquisas de satisfacdo mostraraleeantes em futuros estudos que
investiguem a relacdo entre expectativas x desedmopen politicas publicas. Na ltalia,

algumas pesquisas se voltam ndo somente para aigseste satisfacdo sobre o servico
prestado puramente, os estudos envolvem tambémme foomo eles sdo prestados pelo
servigo publico. Arena, Arnaboldi e Azzoni (2016)&m buscar dados sobre a forma como a
administracédo dos servicos de educacdo é feitaleaquercepcao de satisfacdo dos usuarios.

Prestacéo de Servi¢co de Seguranca Publica

Com relagdo ao servico de seguranca publica, Cestalestreri (2010) discutem as
dimensdes da visdo da prestacdo de servicos, éadmtdados da percepcédo dos usuarios e
dos possiveis elementos que causam uma visdoalisiagao por parte dos usuarios.

Sapori (2007) trata dos problemas que envolvemestwsce formas de trabalhar a seguranca
publica. Ele traz comparacdes de cenarios econ8nsimmo sendo necessarios na elaboragéo
de politicas de seguranca, uma vez que a estrsibgral e de distribuicdo de renda impacta

fortemente a forma como o servico deve ser prestdd@a-se que as discussdes académicas
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estdo mais voltadas para o estabelecimento de gémy]i situacdes, cultura, estrutura
economica e social de uma cidade, estado ou Goteuheral.

Na Constituicdo Federal do Brasil (Constituicadr@g@ublica Federativa do Brasil, 1988), em
seu art. 144, a seguranca publica foi definida ceerdo de responsabilidade e direito de
todos, pela abordagem classica que o processogdeasea vinha sendo pensado como um
“produto”. Porém a renovacao desse pensamentmfazjoe a relagdo entre os “produtores”
do servico de seguranca e os usuarios do mesme&mhantim nivel mais interdependente e
ndo mais um monopdlio, devendo se considerar oogmoiconselho, a fiscalizacdo e a
influéncia como novas formas de estabelecer asagste dominio.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa classifica-se como um estudo doetiptoratério e descritivo, na medida em
gue evidéncia o nivel de satisfacdo dos usuarieeggos publicos com relagdo aos servigos
prestados pelos municipios estudados. Para Ve(gab®) a pesquisa descritiva coloca em
evidéncia os aspectos de uma determinada situdedaon fenémeno e de uma determinada
populacdo, ndo tendo como compromisso explicaen8nenos que sao descritos. Segundo
Gil (2002) ainda é possivel, por meio da metodalagscritiva, estudar as associacdes que
podem surgir entre as variaveis analisadas. Quantoeio de investigacdo, este trabalho se
caracteriza como uma pesquisa de campo. Segundgarder(2006), refere-se a uma
investigacdo empirica realizada no local onde ecorfendmeno a ser estudado, que utiliza
como instrumentos: entrevistas, aplicacdo de cquesios, observacdo ou outro meio de
coleta de dados.

A pesquisa foi desenvolvida no segundo semest29H2, com usuarios de servi¢os publicos
residentes na regido do Grande ABC/Brasil (SantdrénSdo Bernardo do Campo, Sao
Caetano do Sul e Diadema). A amostra de estudampasia de 292 respondentes e foi
definida pelo critério de acessibilidade.

Os dados foram coletados por meio da aplicacdondequestionario contendo questdes
fechadas, desenvolvido com base no IPPS (Instrunatirdo, n.d.).O questionario (vide
Apéndice) foi estruturado em quatro blocos nossjoada um corresponde a uma dimensao
do grupo de servicos mencionados anteriormentengpate, Saude, Educacdo e Seguranca
Publica). Dentro de cada bloco (dimensdo), forambahdas quatro questbes (itens)
envolvendo caracteristicas do servico prestado idad@o-usuario. Para cada item foi
utilizada uma escala do tipo Likert, com opcdes e respondentes que vao de 1 a 5 onde:
1= totalmente insatisfeito; 2 = insatisfeito; 3 ar@almente satisfeito; 4 = satisfeito e 5 =
totalmente satisfeito.Além dos itens especificadoduiu-se uma questao referente ao nivel
de satisfacao total dos respondentes em relacadaadimenséao (vide Apéndice, questdo 5 de
cada bloco). Embora ndo presentes no Apéndicentsevistados também responderam a
questbes socio-demogréaficas (sexo, idade, tempoodadia na cidade, nivel de escolaridade,
estado civil e renda familiar).

Como medida do nivel de satisfacédo utilizou-se anresmedio das respostas obtidas pela
aplicacdo do questionario. Definiu-se um escoreionpdra a dimensdo Transporte, Saude,
Educacado e Seguranca e um escore médio total pgreseata o nivel de satisfacdo geral. O
escore médio da j-ésima dimensdo para o m-ésimoictpim referente ao i-ésimo
respondenteEM. ., é calculado da forma

1 &
My :N_kZ: imjk

imj 1
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em que X, € a nota atribuida ao k-€simo item da j-€sima dg@e para o m-ésimo
municipio, referente ao i-ésimo respondentd ¢ € a quantidade de itens especificados para
a j-ésima dimens&o. Note que os escores por dimglsd;), por municipio EM, ), por

municipio e dimensdoEM,;), por respondenteE{M; ) e total EM ),podem ser calculados a
partir da expressao acima.

A partir dos dados coletados desenvolveu-se unseamtescritiva do nivel de satisfacdo dos
respondentes, além de identificar os fatores discantes da satisfacdo a partir de um
modelo de regressao logistica binaria (tendo coar@weis explicativas 0os escores médios
das dimensdes transporte, saude, educacao e sggjuas dados coletados foram analisados
com o auxilio dsoftwareSPSS verséo 19.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta secdo tem por objetivo apresentar os ressltaiidos na pesquisa, apos o tratamento
dos dados levantados. A Subsecdo 4.1 apresentanatfise descritiva dos dados. Os fatores
discriminantes do nivel de satisfacdo dos respdadesfio analisados na Subsecédo 4.2, a
partir de um modelo de regressao logistica binaria.

Anélise Descritiva

A amostra de estudo é composta de 292 respondatitgsbuidos da seguinte forma:
Diadema com 28,90%, Santo André com 10,39%, SaonaBds do Campo com 36,36% e
Séo Caetano do Sul com 24,35%. Dentre os parti@pabi/,79% sdo mulheres e 42,21%
homens. Em relacéo ao nivel de instrugdo a amoatexteriza-se por uma predominancia e
34,42% de pessoas com ensino superior incompldfdd% possuem ensino médio completo
e 15,26% completaram o0 ensino superior. Uma pequeraela (5%) dos sujeitos
pesquisados possui apenas fundamental completmt®@aafaixa etaria os respondentes
encontram-se entre 17 e 72 anos, sendo que 50% dwleam a mais de 16 anos no
municipio pelo qual responderam o questionario.ti@ers demais 18,18% residem entre 11 e
15 anos no local, ou seja, a grande maioria resadeegido a bastante tempo, pressupondo
maior credibilidade das respostas.

Tabela 1: Escores médios de satisfacdo por dimenséamicipio.

Dimensoes
Municipio N Transporte  Saude  Educacdo Seguranca al Tot
S&o Bernardo do Campp 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
S&o0 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
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Na Tabela 1 sdo apresentados os escores médiasnemsao (linha Total), por municipio
(coluna Total) e por dimensédo e municipio (corpdaieela). Nota-se um escore médio total
de 2,63, ligeiramente abaixo da média de 3 (poréddionda escala de respostas). Percebe-se
gue os escores médios das dimensdes ficaram atlaixoédia 3 (parcialmente satisfeito),
sendo que a dimensdo Seguranca apresenta maibdaisatisfacdo (2,73) enquanto Saude
apresenta o menor nivel de satisfacdo (2,67). Gdagdo aos municipios, Sdo Caetano do
Sul apresenta um escore médio acima da média 8) (8,Biadema possui menor nivel de
satisfacao (2,33).

Em relacdo aos servicos de Transporte Publicoegmondentes de Sdo Bernardo do Campo,
Santo André e Diadema apresentam escore médiocatiaimédia 3, variando entre 2,36 a
2,82. Os respondentes de Sdo Caetano do Sul emtéialpente satisfeitos com todos os
aspectos citados, tendo alcancado um escore médi®,58. Quanto & dimensdo Saude
Plblica, os respondentes de S&o Bernardo do Campadema apresentam nivel de
satisfacdo abaixo da média, com escores médios @rtb e 2,02, respectivamente. Os
respondentes de Santo André e Sdo Caetano do 18gkafam nivel de satisfacdo acima da
média 3, com escores médios de 2,99 e 3,12, réspeente. No caso dos servigos de
Educacdo, os respondentes de Sao Bernardo do Caniiadema apresentam nivel de
satisfacdo abaixo da média 3, com escores médids3dee 2,15 respectivamente. Ja as
cidades de Santo André, com escore 3,18, e Saar@agd Sul, com escore 3,84, apresentam
nivel de satisfagdo acima da média. Por fim, a dé@e Seguranca apresenta escore médio
abaixo da média (3), para todos os municipios peados. Os escores médios variaram entre
2,45 e 2,97, estando mais uma vez, o municipicddeCetano do Sul com escore mais alto.

Nota-se que o nivel de satisfacdo do municipio a@te Eernardo do Campo apresenta pouca
diferenca entre as quatro dimensdes, porém, a &sguifoi a melhor avaliada (escore de

2,61), seguida por Educacédo (2,37), Transporte623Saude (2,15). No caso de Santo
André, a dimensdo Educacéo (3,18) apresenta maiel aie satisfacdo, seguida por Saude
(2,99), Transporte (2,82) e Seguranca (2,45). Diedapresenta maior nivel de satisfacdo na
dimensdo Seguranca (2,79), seguida por Transpa@6)( Educacao (2,15) e Saude (2,02).

Sao Caetano do Sul apresenta maior nivel de s#tesfaa dimensdo Educacédo (3,84),

Transporte (3,53), Saude (3,12) e Seguranca (2,97).

De modo geral, os dados mostram que o nivel dgfagiio total (considerando municipios e
dimensdes) apresentou escore médio abaixo da Bédanto medio da escala de respostas).
O mesmo resultado foi observado em cada dimensadm enaioria dos municipios,
evidenciando um descontentamento por parte dogvestados com relacdo aos servigos
prestados por seus municipios. A dimensdo Segugresentou maior nivel de satisfacéo,
seguida pelas dimensbes Educacéao, Transporte e.Saud

Fatores Discriminantes da Satisfacao

Esta subsecdo apresenta uma analise dos fatooesndisntes do nivel de satisfagdo dos

respondentes, a partir de um modelo de regresg&iita binaria. Este modelo € apropriado

para situacfes nas quais a variavel dependentaligatjua (ou categdrica), assumindo um

entre dois valores (0 ou 1). Por exemplo, no cdaoteesta pesquisa a variavel dependente
assumiria 1 se os cidaddos estiverem satisfeitos @® servicos publicos prestados e

assumiria O se estiverem insatisfeitos. Neste amsoopeficientes das variaveis independentes
(ou explicativas) indicam a importancia das mespaaa a ocorréncia do evento satisfacéo e
o modelo logistico permite analisar quais os fatd@u variaveis explicativas) sdo mais

significativos para discriminar cidadaos satisteide insatisfeitos.
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Com o propésito de analisar os fatores discrimes(as dimensdes) do nivel de satisfacéo
dos usudrios de servigos publicos, sejama variavel binaria tal que =1significa usuérios
satisfeitos eY =0 usuarios insatisfeitos. O modelo de regressaatiogibinaria é escrito da
forma

|n(ij =0+ B X, +BX, +BX 5 +B,X,,

7

em que P € a probabilidade de ocorrer o evento “satisfeiR®y =1), e 1-p a
probabilidade de ocorrer o evento “insatisfeitoB{Y =0); X, as variaveis explicativa;

os coeficientes estimados @/1-p a chamada razdo de chancedd§. Note que desta

forma, os coeficientes do modelo medem o efeitovateacdes nas variaveis explicativas
sobre o logaritmo natural da razéo de chances.

Considerando como medida do nivel de satisfac&rore medio das respostas obtidas pela
aplicacdo do questionario, definiu-seas variaveiglieativas da forma:X, o nivel de

satisfacéo para a dimens&o Transpol¥ (, com j igual al), X, o nivel de satisfagdo para

a dimens&o SaudeEM,, com j igual a 2), X, o nivel de satisfacdo para a dimensé&o
Educacdo EM;, com j igual a3)e X, o nivel de satisfagdo para a dimensdo Seguranca (
EM;, com j igual a 4).Desta forma, sera possivel analisar quais osefat@u dimensoes)

sdo mais significativos para discriminar cidadaesgdondentes) satisfeitos de insatisfeitos.
Em outras palavras, sera possivel analisar quaierdides terdo efeito mais significativo
sobre asatisfacéo geral dos usuarios de servignEsipara a amostra estudada.

A estimativa do modelo de regressdo binaria edpadid acima requer segregar a amostra
estudada em dois grupos: usuarios satisfeitos (Gidpe usuarios insatisfeitos (Grupo 2).
Utilizando-se como variavel indicadora o valor neé(VM ) das respostas obtidas para a
questao referente ao nivel de satisfacdo geraftadadimensdes) dos respondentes (vide
apéndice, questdo5b), definiu-se o seguinte critdgosegregacdo: o i-ésimo respondente
pertencera ao Grupo 1 88, > 3(Y =1) e pertencera ao Grupo 2¥& . <3 (Y =0). Por
este critério, a amostra estudada foi segregadaldnrespondentes satisfeitos (Grupo 1) e
181 respondentes insatisfeitos (Grupo 2). Com dliaudo software SPSS (versao 19), o
modelo ajustado é dado por

|n(1LJ = 2452+ 075X, + 2911X,, + 134[X, + 351X,
-p

cujos parametros (coeficientes das variaveis exiplias) sdo positivos (sinal esperado),
indicando que quanto maiores forem os nivels dsfaefio das dimensdes (transporte, saude,
educacdo e seguranca) maior a probabilidade da&iosudos servicos publicos ficarem
satisfeitos.

A gqualidade do ajuste do modelo pode ser avaliguatar dos testes e medidas apresentados
nas tabelas 9, 10, 11 e 12. Com base na Tabelad®;g2 observar a significancia conjunta
dos parametros do modelo de regressao ao nivabdificiincia de 5% (p-valor < 5%), de
modo que ao menos um coeficiente é estatisticanuifietente de zero. O ajuste do modelo
pode ser avaliado pelas medidas descritas na Tabekamedida- 2L L apresenta valor igual

a 112,017 (equivalente a um p-valor proximo delque implica naaceitacdo da hipétese de

que o modelo se ajusta aos dados. A mefdae R’ sdo semelhantes ao coeficiente de
determinacdoR?) da regresséo linear classica, de modo que valeaéses indicam melhor
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ajuste do modelo. O teste de Hosmer e Lemeshowel@dld) mostra que ndo ha diferencas
entre as classificagbes previstas pelo modeloabsarvadas ao nivel de significancia de 5%
(p-valor ~ 1 > 5%), indicando também que o modelajssta aos dados.

Por fim, a Tabela 12 resume as informagfes sobra@ddveis explicativas, onde pode-se
verificar os coeficientes (B) do modelo apresentadi@riormente e as estatisticas de Wald.
De acordo com o teste de Wald, todas as variaVeamgporte, Saude, Educagdo e Seguranca)
sao significativas ao nivel de significancia de A%oluna Exp(B) estima a razao de chances
da variavel dependente por unidade de cada varg&yalcativa, indicando o quanto um
acréscimo (ou decréscimo) em uma dimensédo (mantesddemais constantes) influi na
probabilidade do evento “satisfacdo” ocorrer. Pagneplo, aumentado em uma unidade o
nivel de satisfacdo na dimensdo Transporte, a ehdacum cidadao ser satisfeito cresce
aproximadamente duas vezes. Os valores de Exp@3am o peso de cada variavel
explicativa no modelo de regressdo, de modo quelagwariaveis com maior peso sao mais
importantes para a satisfagéo dos cidadéaos.

Tabela 9: Teste de Omnibus

Qui-Quadrado g.l p-valor
Step 275,836 4 0,000
Block 275,836 4 0,000
Model 275,836 4 0,000

Tabela 10: Ajuste do modelo

-2LogLikelihood (—2LL) | Cox & Snell R2 R%,) | Nagelkerke R2R?)

112,017 0,611 0,831

Tabela 11: Teste de Hosmer e Lameshow

Qui-Quadrado g.l p-valor
10,012 8 0,264

Considerando os resultados e analises apreseragatiymrmente, pode-se concluir qué todas
as dimensdes (Transporte, Saude, Educacédo e Segusdn estatisticamente significativas
(ao nivel de significancia de 5%), representandfatiges discriminantes da satisfagdo dos
usuarios de servicos publicos. Verifica-se quensedsdo Seguran¢c&xp(B) = 33,569) tem
maior peso (importéancia) para a satisfacdo, sequetis dimensdes Saudexp(B) = 18,420

), Educacéo Exp(B) = 3,800) e Transporte Exp(B) = 2106). Note também que Educacéo e
Transporte apresentam baixa importancia para afagib quando comparadas as demais
dimensodes.



REVISTA DE TECNOLOGIA APLICADA, Vol. 3, No. 3, Set-De2014, p.42-55

Tabela 12: Resultados do modelo de regressao

Variavel | Coeficiente (B)| Erro padrdoTeste Wald| g.l.| p-valof Exp(B)
Intercepto -24,523 3,728 43,277 L 0,000 0,000
Transporte 0,745 0,340 4,790 L 0,029 2,106
Saude 2,913 0,515 31,962 L 0,000 18,420
Educacéo 1,335 0,374 12,728 1 0,000 3,800
Seguranca 3,514 0,607 33,466 1 0,000 33,569

Por fim, a qualidade da classificacéo feita pelaet ajustado pode ser avaliada usando o
critério de classificac@o proporcional por acago@p, calculado por

PCC=p? +p},

em quep, € a proporcao de respondentes no Grupo 1 (stisfgi=1) e p, € a proporgao

de respondentes no Grupo 2 (insatisfeitys; 0). Usualmente, se o percentual de casos
classificados corretamente (acerto global) pelo etwébr superior em pelo menos 25% da
classificacéo proporcional por acaso consideradgeogmodelo apresenta boas propriedades
classificativas (Maroco, 2007).0s valores ge e p, podem ser calculados a partir do
namero de respondentes observado em cada um dpssgfu=1l e Y =0. A Tabela 13

apresenta aclassificacdo dos respondentes obseevadavista pelo modelo ajustado(com
valor de corte de 0,5), gerada pstiftwareSPSS (versdo 19).

Tabela 13: Tabela de classificacdo do modelo dessgo ajustado

Previsto
Observado Y Porcentagem
0 1 correta
Y 0 268 2 99,3
1 1 21 95,5
Porcentagem global 99,0

Considerando os resultados apresentados na Tahdkni-se

268+ 2 1+21
= =092ep, = =
297 Pzep, 297

de modo quePPC=86,1% . Sendo assim o percentual global de respondelassifcados

corretamente %) € superior em apent®o dePPCEmbora o percentual de classificacao
proporcional por acasd %) esta abaixo do valor de referénci®28% , considerar-se para o
propésito desta pesquisa que as variaveis explsat{dimensdes Transporte, Saude,

Educacdo e Seguranca) sdo significantes para axplioivel de satisfacdo dos usuarios de
servicos publicos.

1

008,
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Conforme literatura revisada, conhecer como o @dgekrcebe os servigcos prestados e como
ele declara sua satisfacdo acerca dos mesmos $@®pelevantes na melhoria da qualidade
da gestdo das politicas publicas (responsaveis @&ado, implantacdo e controle dos
servicos publicos). Portanto, a contribuicdo dastgalho esta justamente na andlise do nivel
de satisfacdo e dos fatores discriminantes ddags de usuérios de servi¢os publicos.

Os resultados da pesquisa evidenciam que onivehtigfacdo geralesta abaixo da média.
Resultado semelhante foi observado também em d¢amsfio de estudo (Transporte, Saude,
Educacdo e Seguranca) e na maioria dosmunicipimeneiando um descontentamento por
parte dos entrevistados com relacdo aos servico®estgolos por  seus
municipios.Particularmente, a dimensdo Segurancaesaptou maior nivel de
satisfacdo,seguida pelas dimensbes Educacdo, oremsp Saude.Por fim, todas as
dimensdes consideradas se mostraram estatisticansgificativas para discriminar a
satisfacdo dos usuarios de servigcos publicos. Bedmnsiderar que a dimensdo Seguranca
possuimaior importancia para discriminar o nivel séisfacdo, seguida pelas dimensdes
Saude, Educacédo e Transporte.

Alguns dos resultados observados neste estudoredares aos resultados obtidos em uma
pesquisa realizada em 2011 pela Confederacdo Neclarindustria (Pesquisa CNI — IBOPE,
2011). Para as dimensfes saude e transporte, iocesinévelaram um nivel de satisfacéo
baixo em relacdo a qualidade do servicos prestaflopesquisa foi realizada em 140
municipios brasileiros e retratou uma realidade pdecepcdo dos usuarios de servicos
publicos em geral. Pesquisa realizada em Port@ytd e Patricio, 2012) sobre a satisfagédo
dos usuarios de servicos de saude também apresanbaixos indices de satisfagcdo com
agueles identificados neste trabalho.

Ressalta-se que os resultados aqui apresentados fygrados com base em uma amostra
definida pelo critério de acessibilidade e sdaitestaos moradores dos municipios de Santo
André, Sao Bernardo do Campo, Sdo Caetano e Diaddéenanodo que 0sS mesmos nao
refletem a visdo da populacdo de usuarios doscesryublico da regidao do Grande ABC.
Vale citar também que outras caracteristicas dacgepublico, ndo tratadas neste trabalho,
como servicos administrativos, uso de tecnologiagdratizacdo e morosidade, deveriam ser
pesquisadas visando estabelecer relacdes e conaxtdesgyestao, formulagéo e aplicacdo de
politicas publicas, sem fugir do contexto de sat&b do usuario-cidadao.
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APENDICE-Instrumento de Coleta de Dados

Para as questfes apresentadas abaixo atribua uenénriaimo 1 e maximo5) ao nivel de
satisfacdo, onde 1 = totalmente insatisfeito; asatisfeito; 3 = parcialmente satisfeito; 4 =
satisfeito e 5 = totalmente satisfeito.

Servi¢co de Transporte Publico

1 | A conservacéo e limpeza do veiculo de transporte

2 | A pontualidade dos transportes em relagédo a@sibsrdivulgados

3 | A atitude e aparéncia dos funcionarios envolvitmsransporte

4 | A quantidade de linhas, atendimentos de rotas&ibs dos transportes

5 | De um modo geral vocé considera estar satisfeitoo transporte publico

Servico de Saude

1 |Alimpeza e conservagdo da unidade béasica desaud

2 | A demora no atendimento

3 | A atitude e aparéncia dos funcionarios envolvitlgrestacdo do servico

4 | A guantidade de médicos na unidade

5 | De um modo geral vocé considera estar satigfeito os servicos de saude

Servigo de Educacéo

1 | Alimpeza e conservacdo das escolas

2 | Os planos de ensino e 0 acompanhamento psicggida

A atitude e aparéncia dos funcionario envolvidopmstacao do servico

3 . :
(professores, secretaria, demais)

4 | A quantidade de escolas, vagas e horarios adesjuad

5 | De um modo geral vocé considera estar satisfertoo servi¢co de educacgéo

Servigo de Seguranca Publica

1 | Arapidez e resolucdo do problema

2 | A atitude e cordialidade no atendimento ao pablic

O treinamento dos prestadores de servico em refaediecucdo da atividade g

3 Al
no trato das ocorréncias

4 | A quantidade de viaturas e rondas

De um modo geral vocé considera estar satisfeito@gervi¢co de seguranca
publica




