V CONGRESO DEL CLADA4-8

SOBRE A METODOL OGIA DE PESQUISA DE AVALIAGAO DA SATISFACAO DOS
USUARIOS DOS SERVICOS PUBLICOSNO BRASIL

Annez Troiano

1.A avaliacdo da satisfacdo dos usudrios de servicos publicos constitui uma prética muito recente. Mesmo
naqueles paises onde a tradicdo de ‘ prestar contas' a popul agdo € parte integrante dos costumes mais
comezinhos dos governantes, ainda ndo se desenvolveram metodol ogias especificamente voltadas para esse
tipo de mensurag8o. Por essarazdo, tais avaliagBes acabam sendo feitas, mais das vezes indiretamente,
como subprodutos de outras pesquisas de opinido plblica. Estas, ao aferir o prestigio e a aprovagdo dos
governantes, acabam por fornecer indicadores a partir dos quais se extraem inferéncias sobre a satisfagdo dos
usuarios dos servicos publicos. Também no Brasil tem sido assim. O que sempre se soube (quando se
soube) arespeito de como a populacdo avalia os servicos plblicos derivou de indicadores obtidos em
pesquisas desse tipo.

2.As novas formas de gestéo das paliticas publicas, os novos procedimentos gerenciais que vém sendo
adotados mais recentemente por aguns paises € que acabaram determinando a necessidade de se aferir,
através de metodol ogias e pesquisas proprias, a satisfagdo dos usuarios dos servicos publicos, diante das
suas expectativas. Esse tipo de avaliacdo decorre, portanto, de uma nova postura dos governos, fundada no
reconhecimento de que ela se constitui numa importante ferramenta para a introducdo de melhorias na
qualidade da gestéo.

3.Até muito recentemente, aimplementacdo de programas de qualidade - agora ja alcancando a esfera das
acoes publicas - foi tipicado setor privado. Neste espaco, sim, foram desenvolvidas teoria e préticas que ddo
embasamento a varias experiéncias dedicadas a avaliagdo da satisfacdo de usuarios/consumidores de bens e
servicos, as quais resultaram em grande acimul o de resultados.

4.No caso da gestdo publica, todavia, ainda ndo houve acimulo eguivaente. Muito menos o desenvolvimento de
marcos tedricos dos quais pudessem ser extraidas as orientagces para a realizacdo de pesquisas de
avaliacdo de satisfacdo recobertas por uma ja consolidada referéncia metodol 6gica comum.

5.Nos casos ja conhecidos, de paises que tém procurado ingtituir sistemas de avaliagéo de satisfagdo,
constata-se, a despeito dos relevantes resultados ja al cangados, que ainda se esté no inicio do processo e que
cada pais tem procurado desenvolver esquemas metodol 6gicos proprios, adequados as circunstancias locais
e tendo em conta as caracteristicas especificas das suas redes de servicos.

6.Sabidamente, os servicos publicos no Brasil sdo providos "a moda brasileira’. O modelo de descentralizacéo,
as competéncias especificas e concorrentes, 0 model o de financiamento dos gastos e tantas outras
caracteristicas relevantes dos servicos, ainda que guardem similaridades com aspectos importantes dos seus
equivalentes em determinados outros paises, s3o tipicamente brasileiros.

7.Além disso, 0 estégio em que se encontra aimplementagdo dos servicgos publicos (tipicamente publicos) no
Brasil € muito distinta do estagio em que s80 prestados 0s mesmos Servicos Nagquel es paises com experiéncia
relevante no que diz respeito a avaliacdo da satisfacdo dos seus usudrios.

8.No caso brasileiro, o que inicialmente se impde diz respeito a construgdo de um marco inicia de referéncia que
devera servir de ponto de partida para a estruturagéo de um Sistema Nacional Permanente de Avaliagéo da
Satisfac8o dos Usuarios de Servigos Publicos. Tomou-se, nesse sentido, a deciso de realizar-se uma
pesquisa pioneira, de &mbito nacional, voltada para a obtengdo de uma medida da satisfagdo da populagdo do
pais ante os servicos plblicos em gerd. Trata-se do elemento bésico de comparacdo para que possa ser
estabel ecida uma meta determinada a ser al cangada num periodo x de anos.

9.Assim, por exemplo, se dessa pesquisa viesse a derivar o célculo de uma medida de satisfagio que dissesse
gue a populacdo brasileira de usuarios dos servigos publicos manifestou-se por estar posicionada no nivel
ww% de satisfagdo com respeito a esses servigos; a partir desse dado poder-se-ia estabelecer que, num
periodo de x anos, deveria ser alcangcado um nivel de satisfacdo de zz%.

10.Diante dessa preocupagdo, bem como da necessidade de realizar-se uma pesquisa que cobrisse,
generalizadamente, o conjunto de usuarios e ndo usuarios dos servigos publicos, optou-se pelaredlizacdo de
uma pesquisa domiciliar, cujos entrevistados seriam selecionados por amostragem al eatéria probabilistica,
representativa do conjunto da populagéo urbana do pais.

11.Escolheu-se ainda, pela suas caracteristicas universais, como representativos dos servigos publicos, para
uma primeira rodada da pesquisa, 0s servicos de educacdo, previdéncia e salide.



12.Tomou-se, além disso, como método referencial, para fins de construcdo dos procedimentos de avaliacdo da
satisfagdo dos usuarios, a metodol ogia desenvolvida basicamente pelo Prof. "Parsu” Parasuraman PhD. da
Universidade de Miami, EUA. Trata-se de metodol ogia originalmente criada e aplicada na avaliago de servigos
privados de variada natureza e que, ja sendo presentemente de dominio publico, facilitaria os esforgos da
equipe no sentido de construir procedimentos mais adequados a caracteristica publica dos servigos, umavez
que revel ou-se bastante compativel aos objetivos do levantamento planejado, dada a sua adaptabilidade aos
servigos publicos.

13.A metodologia em apreco traduz-se na avaliagéo da satisfacéo dos usuérios e na avaliagéo da qualidade dos
servigos segundo cinco dimensdes de abordagem, assim caracterizadas:

Agilidade no atendimento, refere-se ao desgjo de gjudar os clientes/usuérios, fornecendo-Ihes um servigo com
pontualidade (denominada, naterminologiaorigina de Parasuraman de Prestabilidade);

Garantia de que os servicos serdo processados com a habilitagdo requerida, diz respeito a forma corretae
precisa como serdo realizados 0s servicos prometidos, uma vez acessados ( denominada de
Confiabilidade);

Qualidade no atendimento, significa a atencdo individualizada com que os usuérios sdo atendidos (Empatia);

Qualidade do servico, relaciona-se ao adequado conhecimento dos executores dos servicos (funciondrios)
para bem redizé-|os, aliada a cortesia e habilidade do seu desempenho, inspirando responsabilidade e
conquistando a confianca dos usuérios (Garantia ou Seguranca);

Adequagdo das instal acbes fisicas e do ambiente de execucdo dos servicos, refere-se a aparéncia das
instalagdes fisicas, dos equipamentos, mas também das pessoas e dos materiais de comunicagdo com os
usuarios (tangibilidade).

1.0s questionérios aplicados no levantamento foram desenhados de modo a darem conta de dois campos de
abordagem. No primeiro deles, objetivou-se obter os dados relacionados & caracterizagdo socioecondmica e
geogréfica das familias selecionadas na amostra. Jano segundo campo de abordagem, apés a devida
qualificacdo das condigdes de acesso e uso dos servicos por parte dos moradores do domicilio, buscou-se, de
um lado, avaliar — segundo dimensOes e caracteristicas/atributos relevantes dos servigos — os niveis de
satisfagdo dos seus usuarios, ante os parametros por eles mesmos estabel ecidos como definidores da
satisfacdo plena que esperariam ou desgjariam obter ao acessé-los e usufrui-los ou consumi-los; e, de outro
lado, usuérios (e, nesse caso, também os ndo usuarios de forma pertinente), foram conduzidos aindicar,
dentre o conjunto de atributos/caracteristicas rel evantes dos servicos, agueles considerados ainda mais
importantes, até 0 maximo de cinco aspectos.

2.A escolhadas variaveis definidoras das caracteristicas e/ou atributos fundamentais dos servicos foi precedida
de minucioso trabalho de elaboragéo desenvolvido junto aos érgdos setoriais responsaveis pelo plangjamento,
execucdo e avaliagdo das paliticas publicas de educagdo, previdéncia e salide. Para tanto, foram mobilizados
especialistas responsaveis pelo contelido e gestdo dos programas em cada uma dessas areas. E, umavez
definidas as formas de inclusio desses atributos dos servicos, os questionérios foram submetidos a vérios
pré-testes cuja avaliacdo critica ensgjou a elaboracdo da versdo definitivamente levada a campo na etapa de
execucdo do levantamento.

3.Asvariaveis representativas dos diferentes atributos/caracteristicas dos servicos foram associadas, em funcéo
do seu contedido, a uma das cinco dimensdes dos servicos conforme elas encontram-se descritas no item 13.
Anterior.

4.Conforme descrito no capitulo metodol 6gico do Relatdrio Técnico dedicado a andlise dos resultados da
pesquisa, buscou-se, no tocante a avaliacdo da satisfagdo dos usuarios, o calculo de uma medida denominada
Taxa de Satisfaco Relativa. Esta taxa congtitui um dos modos recomendados pela metodologia
desenvolvida por Parasuraman para a afericao da satisfacéo dos usuérios. Basicamente ela resulta da razéo
em porcentagem entre a nota atribuida pelo respondente a satisfacdo por ele afirmada como efetivamente
obtida (no caso dos usuarios) ou que presumidamente "acha" que iria obter (no caso dos ndo usuarios) e a
nota por €le estabel ecida como sendo representativa do nivel que o referido servico deveria estar oferecendo
para que pudesse ser capaz de satisfazer de modo pleno as suas expectativas.

5.A referida taxa tanto poderia ser calculada, dados os cuidados tomados para que isso fosse possivel, paraa
totalidade dos diferentes aspectos dos servicos que foram submetidos a apreciacdo dos entrevistados, como
para aqueles eleitos como os mais importantes. E, além disso, na medida em que esses aspectos podiam ser
agrupados nas cinco dimensdes ou eixos de andlise concebidos pela metodol ogia desenvolvida por
Parasuraman, neste estégio da apuragdo dos resultados poder-se-ia analisé&-los a luz das recomendagdes
dessa metodol ogia.



6.Sublinhe-se, portanto, que a metodol ogia adotada busca o célculo de taxas e ndo de notas médias, simples ou
ponderadas, obtidas a partir das notas individua mente atribuidas pel os entrevistados. Com esse procedimento,
0 método busca corrigir os diferentes "constructos' que cada respondente elabora dentre de s ao atribuir uma
avaliagdo, possibilitando que, a despeito deste fato, se possa construir uma apuracado de resultados
representativos do conjunto das manifestagdes em que tais diferengas ndo interfiram na melhor compreensdo
dos diferentes nives de satisfagdo efetivamente configurados, mas também nado encubram, por trés de notas
distintas, avaliagOes e taxas de satisfacdo iguais ou equival entes.

7.Mais ainda, Parasuraman recomenda o calculo de "GAPs' que nada mais sdo do que adiferencaem
porcentagem entre a taxa de satisfagdo relativa e o nivel de satisfacdo plena. Assim é que se, por exemplo, um
dado respondente da pesquisa forneceu notas que possibilitaram constatar que a sua taxa de satisfagdo
relativa, com referéncia a um dado aspecto ou caracteristica do servigo € de 78%, isso significa dizer que o
seu "GAP' é de 22%, ou sgja, para que ele possa considerar-se plenamente satisfeito o seu nivel de satisfagdo
com esse aspecto do servico deverd elevar-se em 22%.

8.Por outro lado, é interessante assinalar que:

0s entrevistados, em sua quase totalidade, entenderam que a maxima expectativa de satisfagdo que poderiam
sustentar face aos servicos por eles usufruidos (caso dos usuérios) ou por eles aspirados (caso dos ndo
usuarios) seriarepresentada por uma notainferior a dez.

Com €feito, ndo apenas as notas referentes a satisfacdo plena foram invariavelmente inferiores a dez, como
ostentaram ampla variabilidade. Em termos estatisticos, exibiram uma grande variancia

Do mesmo modo, as notas atribuidas a satisfacdo ef etivamente al cangada (validas apenas para 0s usuarios)
também implicaram em grande variancia. No caso dos ndo usudrios, a nota sobre o servico realizado, ja que
ndo usufruido, ndo passou de presumida percepcao da qualidade do servigo.

Com isso, tornou-se pouco adequado trabalhar com as notas atribuidas, comparando-se entre si 0s seus
valores absolutos. Mais relevantes, como medidas de afericdo dos niveis de satisfagéo, passaram a ser 0s
"GAPs", ou afastamentos entre as notas que respectivamente captaram o nivel de satisfagdo plena esperado
pelo usudrio dos servicos e o nivel de satisfacdo efetivamente obtido (caso dos usuarios) ou presumidamente
percebido (caso dos ndo usuarios).

A partir dessa compreens3o do problema, foi possivel conceber uma maneira metodol ogicamente correta e
rigorosa de apurarem-se, para 0 conjunto dos entrevistados, os resultados referentes a afericdo da satisfagdo
dos usuérios e da presumida percepcéo da satisfagdo quanto aos Ndo usuarios, perante os servigos publicos

pesquisados.

Foram calculadas, entdo, as Taxas de Satisfacio Relativa que expressam a razéo entre o nivel de satisfacéo
efetivamente atribuida ao servicgo recebido (caso dos usuéarios) ou que se imagina estaria sendo recebido (caso
dos ndo usudrios) e o nivel de satisfagdo esperado caso 0 servigo pudesse ser avaliado como plenamente
satisfatorio pelo usudrio ou presumido como plenamente satisfatorio pelo ndo usuario.

Assim sg, por exemplo, um dado usuério afirmou que o servico em avaliagdo para que o satisfizesse
adequadamente deferia merecer nota 8 (oito) e, em seguida, ao avaliar aquele que estaria lhe sendo
efetivamente prestado, entendeu-o como sendo merecedor de uma nota 6 (seis); esse usudrio estaria
possibilitando o entendimento de que a sua taxa de satisfaco relativa com respeito ao servico em avaliagéo é
de 6:8 ou 75%. Portanto, exibindo um GAP ou afastamento de 25% com relagdo ao nivel de satisfagio por ele
desgjado, para que pudesse conferir ao referido servigo a avaliagdo que poderia fazer juz caso 0 mesmo
estivesse | he proporcionando plena satisfacio ante a sua expectativa. Da mesma forma, um outro usuério
poderia atribuir nota 6 (seis) ao nivel requerido do servico para que pudesse consideré-|o satisfatorio, dando
nota 4,5 (quatro e meio) para o grau de satisfacdo efetivamente obtido com o servigo que estaria usufruindo.
Em ambos os casos, a taxa de satisfagdo relativa alcancaria o mesmo valor, 75%.

O mero exemplo acima atesta que somente através do calculo das referidas taxas se consegue criar um
cendrio de sintese como o exigido para a andlise dos resultados da pesquisa, possibilitando a construgéo dos
indicadores requeridos pela metodologia de avaliacdo que foi adotada.

Por outro lado, ndo menos importante é assindar que a popul acdo pesquisada exibiu, através das notas
atribuidas as suas expectativas de satisfacdo e aos servicos efetivamente prestados, uma compreensao
bastante ponderada e adequada da qualidade que os mesmos of erecem. N&o apenas porque essa popul agdo
soube "moderar" as suas expectativas no tocante as notas atribuidas aos servicos plenamente satisfatorios,
como porque deu notas "redlistas’ aos servicos recebidos. Com €feito, em se tratando de servigos publicos e
sabendo-se das restrigdes que cercam o seu fornecimento, Ndo seria sensato imaginar que 0s Usuarios e ndo
usuarios viriam a atribuir notas préximas de 10 (dez) para configurar o seu nivel de expectativa quanto a



qualidade dos servigos que viriam a ser considerados satisfatérios.

Cabe, porém, uma consideracdo acerca das avaliagOes de satisfacéo que estdo sendo reveladas pela

pesquisa. Para muitos observadores, as taxas alcangadas talvez sejam analisadas como excessivamente
elevadas, quando os servicos publicos, a despeito dos avangos que vém sendo introduzidos, ainda estariam
longe de of erecer um desempenho minimamente adequado. No caso brasileiro, alguns servigos— € o caso da
salde publica— sdo de universalizagdo muito recente. Houve, por assim dizer, no curto periodo de pouco mais
de uma década, uma verdadeira "explosdo" da demanda por servicos de sallde, a partir da Carta de 1988, com
aingtituicdo do SUS e da gratuidade total dos servicos.

No caso dos servigos educacionais, embora o livre e amplo acesso ao ensino publico e gratuito (especiamente
0 de 1.° Grau), ja constituisse direito assegurado ha varios decénios, também ampliou-se enormemente o
contingente populacional efetivamente atendido. De maneira geral, os novos incluidos no acesso aos sistemas
publicos de educagéo e salide sAo origindrios das camadas mais pobres e menos esclarecidas da popul agéo.
Com freqliéncia, nas familias mais pobres, as criangas em processo inicial de escolarizagéo tém pais sem

quer escolaridade, ou que ostentam uma muito baixa escolarizacdo. Em conseqiiéncia, ainda & muito

insipiente entre eles e seus filhos anogdo de que estejam exercendo um direito e que |hes cabe exigir servigos
eficientes de qualidade, cuja avaliagdo deve ser feita também pelos seus usuérios. Ainda encontram-se vivendo
afase que pode ser qualificada como "de satisfacdo com o acesso”, como se 0 mero fato de conseguirem

vaga na escola ou serem atendidos pelo sistema de salide ja pudesse responder as suas necessidades.

A propria previdéncia social, de carater também universal, desde que preenchidos determinados requisitos
paraingresso no sistema, acabou por incluir umaimensalegido de beneficiéarios de aposentadorias
(particularmente os originarios do meio rural) que ndo "militaram™, como contribuintes do sistema, durante o
periodo de tempo imprescindivel para o pagamento das contribuicoes que Ihes asseguraria a percepcdo do
beneficio. Em casos do género, torna-se muito dificil imaginar que tai s usuarios tivessem desenvolvido
consciéncia e critérios mais claros e objetivos de avaliagdo dos servigos, para que pudessem declina-los em
pesquisas com essa finalidade.

22.0 proposito de ingtituir um Sistema Naciona de Avaliagdo Permanente da Satisfagdo dos Usuarios dos
Servigos Publicos encontra-se na origem da pesquisa realizada. A €le se associam os objetivos colimados
pelo Decreto n.° ----, de 16.06.00, através do qual instituiu-se a obrigatoriedade de as organizages publicas
federais estabel ecerem, segundo critérios basicos ali indicados e conforme normatizagdo a ser oferecida pela
Secretaria de Gesto do Ministério do Plangjamento, Orcamento e Gestéo, padrSes minimos de
atendimento, tornados de amplo conhecimento aos usuarios em geral, de modo a permitir-lhes exigir o seu
cumprimento, bem como para oferecer a sua avaliagdo de satisfacéo os referidos padrdes.

23.0 que se pretende com ainstituicdo do referido Sistema Nacional associado a vigéncia dos padrdes minimos é
exatamente a construcao de uma consciéncia critica por parte dos usuarios dos servigos publicos, sob a qual
possam ser produzidas avaliagdes fundadas em referéncias que elevem progressivamente o nivel de exigéncia
de melhorias na qualidade dos servigos publicos, convertendo as avaliagGes de satisfacdio em instrumento
decisivo paraimpulsionar aintroducdo dessas melhorias.

24.Por dltimo, ndo se pode ignorar o caréter pioneiro do levantamento e, nessas condicdes, o fato de que mais
importante do que os resultados ora sendo divulgados ser&o os avangos a serem consolidados no esforgo de
promover-se, em area ainda carente de desenvolvimento metodol gico, os procedimentos que
possibilitardo estruturar e disseminar para o conjunto da administracdo publica brasileira, em seus trés niveis
de atuagdo, um conjunto de normas e referéncias que possibilitardo a produgdo regular de pesquisas
dedicadas a avaliaco da satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos por €a produzidos.



