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Introducao

O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido dos érgdos e entidades
publicas a ado¢do de modelos de gestdao que ampliem a sua capacidade de atender, com
mais eficacia e efetividade, as novas e crescentes demandas da sociedade brasileira. Ndo
obstante os significativos avangos alcancados nos anos recentes, a Administracdo
Publica ainda necessita aperfeicoar seus sistemas e tecnologias de gestdo, com vistas a
prestacdo de servigos publicos de melhor qualidade.

Simplificar a vida do cidaddo e ampliar a capacidade de atendimento do governo
as demandas da sociedade em geral, com qualidade e eficacia, sdo dois desafios centrais
da Administragdo Publica Brasileira. Para supera-los, requer-se mobilizacdo, orientagao e
adequada instrumentaliza¢do de liderancas e servidores publicos para o investimento
continuo e crescente na melhoria e na inovacdo dos servicos publicos.

Como parte desse processo continuo de constru¢cdo de uma Administracdo
Publica mais democratica e orientada para resultados, baseados num conjunto
diversificado, porém coerente, de iniciativas que buscam alinhar os esforcos de melhoria
institucional com uma visdao orientada pelos critérios de interesse publico e ampliacdo
da esfera de cidadania, a Secretaria de Gestdo Publica — SEGEP, do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdao — MPOG, na qualidade de coordenadora oficial do
Programa GESPUBLICA, elaborou um conjunto de guias de Exceléncia de Gest3o Publica
gue aborda e orienta sobre os diversos aspectos de uma agenda de governo voltada
para a eficiéncia e eficacia administrativa, num contexto de crescente fortalecimento de
valores democraticos e de cidadania.

O presente guia orientador de pesquisa e satisfacdo do cidaddo-usuario dos
servicos publicos busca subsidiar todas as etapas da cadeia de valor publico, que estdo
também subjacentes a Carta ao Cidad3o. Paralelamente, o guia segue as orientagdes do
Decreto n? 6.932, de 11 de agosto de 2009, que incorpora paradigmas e métodos
participativos e de controle de resultados especialmente no que tange ao foco na
fixacdo de padroes de desempenho institucional.

Particularmente, o guia aborda as possibilidades de pesquisa voltadas para o
cidaddo-usuario de servigcos publicos, respondendo aos critérios de “publico alvo” e
“Interesse publico e cidadania”, conforme ilustrado na Fig. 1. Dessa forma, o guia
procura sensibilizar o administrador publico sobre a relevancia do recurso a pesquisa no
ambito das suas organizagdes, discutindo beneficios e custos envolvidos na construgdo
de uma cultura mais empirica, que privilegia o uso de dados como base da tomada de
decisdo organizacional, em todas as etapas da cadeia de valor publico. Vale destacar que
boa parte dos exemplos de pesquisa apresentados e discutidos nesse guia sera de
pesquisas de satisfagcdo do usuario com os servigcos prestados por organizagées publicas.

E importante destacar que o guia cristaliza tendéncias que ja estdo presentes no
ambito do setor publico brasileiro. De fato, uma cultura mais empirica, que propicia o



recurso a pesquisa, estd em franco processo de ebulicdo em diversas organiza¢des
publicas. A proliferacdo de ouvidorias, call-centers e bancos de dados internos facilitam
a comunicagdo com o cidaddo-usuario e o acesso a dados empiricos valiosos que podem
subsidiar as pesquisas; uma série de instituicdes publicas produz e disponibiliza bancos
de dados consolidados que podem servir de fonte secundaria de pesquisas; e, ja existe
um numero considerdvel de organizagGes publicas que contam com unidades internas
de trabalho dedicadas a pesquisa.

O trabalho dessas unidades de trabalho, que se encontra em diversos estagios
de institucionalizacdo, algumas representando nucleos organizacionais e outros
departamentos sofisticados de pesquisa, foi parte da pesquisa de campo que subsidiou a
construcao de guia, servindo de fonte de ilustracdo de algumas das tipologias de
pesquisa analisadas neste documento.

Os resultados desse trabalho falam por si: dados do Ministério de Ciéncia e
Tecnologia demonstram que o setor publico brasileiro faz uso mais intensivo de
pesquisas (59%) do que o proprio setor privado.

Por fim, a elaborag¢do desse guia foi subsidiada por um estudo aprofundado de
boas praticas europeias sobre pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos,
onde se destacaram e analisaram diferentes pesquisas orientadas para o cidadao-
usudrio de servigcos publicos. Varias dessas pesquisas ja se adotam em organiza¢des
publicas brasileiras e o guia destaca, principalmente, algumas das experiéncias inéditas
ou pouco utilizadas no contexto brasileiro, que apresentam um potencial de adaptacao,
de acordo com as especificidades locais.



GESPUBLICA — Estratégia de inovacio
e melhoria da Gestao Publica
brasileira

O investimento sistematico na qualidade dos processos e atividades do
setor publico tem como marco significativo o Programa Brasileiro da Qualidade e
Produtividade - PBQP, criado em 19901, como uma estratégia do Governo
Federal para estimular novas técnicas de producdo, gestdo e mudancgas
organizacionais no setor empresarial brasileiro e, assim, dar, as empresas,
condicdes de concorréncia, em um cenario de abertura dos mercados nacionais,
gue havia sido promovido pelo Governo Collor. Dentro do PBQP foi previsto um
subcomité especifico para promover a implementacdo de programas de
gualidade e produtividade na administracdo publica federal.

Esse subcomité, denominado Subcomité Setorial da Administracdo
Publica, foi constituido por representantes de todos os drgaos e entidades do
Poder Executivo, sob a coordenagdo da Secretaria de Administragdao Federal da
Presidéncia da Republica (ja extinta) e atuou fundamentalmente na promoc¢ao do
investimento na absorcdo dos conceitos e técnicas da Gestdo pela Qualidade
Total (Total Quality Management — TQM), com realizagdo de diversas missdes ao
exterior para a internalizagao dos conceitos de Deming e de outros especialistas
na area, especialmente ao Japdo e aos Estados Unidos da América.

Em 1995, por forca do Decreto s/n2, de 9 de novembro de 1995, o PBQP
foi reformulado e o Subcomité Setorial da Administracao Publica transformado
em Programa da Qualidade e Participacdo® na Administrago Publica - QPAP.

Coube a Camara de Reforma do Estado do Conselho de Governo a
responsabilidade pela formulacdo de suas diretrizes e o entdo recém-criado
Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado - MARE (ja extinto)
ficou responsavel pela implementacdo das acdes do Programa (conforme art. 52
do Decreto).

A instituicdo do QPAP? inseriu-se no escopo das medidas previstas no
Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, elaborado pelo MARE, como
estratégia de promocdo da modernizacdo da gestdo publica. Seu objetivo era
introduzir novos conceitos e técnicas de gestdo publica, baseados no
desempenho, na reducdao ao minimo dos erros, e na participacdao dos servidores
na definicdo dos processos de trabalho. Com a reformulacdo do Programa, sua
abordagem, antes centrada na promocdo das metodologias de TQM, evoluiu
para a promogao da qualidade no sistema de gestdo institucional, a partir da
adocdo dos critérios de exceléncia da gestdo publica, preconizados pela

' 0 PBQP foi criado pelo Decreto n® 99.675, de 07 de novembro de 1990.

20 art. 52 do Decreto denomina o Programa como de Qualidade e Produtividade, mas o nome, efetivamente, utilizado foi
Programa da Qualidade e Participa¢do na Administragdo Publica — QPAP, conforme consta do Plano Diretor da

Reforma do Estado.

* 0 QPAP foi elaborado pelo Ministério da Administragdo Federal e da Reforma do Estado e, depois de ampla discussao,
aprovado pela Camara da Reforma do Estado em sua reunido de 21 de setembro de 1995.
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Fundacdo Nacional da Qualidade - FNQ*, com adaptacdes para aplicacdo na
realidade publica.

Em 1997, o QPAP langou o primeiro instrumento de avaliacdo da gestdo
publica, elaborado a partir dos critérios do PNQ, que serviu de base para o
segundo. O art. 52 do Decreto denomina o Programa como de Qualidade e
Produtividade, mas o nome, efetivamente, utilizado foi Programa da Qualidade e
Participacdo na Administracdo Publica — QPAP, conforme consta do Plano Diretor
da Reforma do Estado.

O Prémio de Qualidade do Governo Federal - PQGF, foi lancado em 1998
e posteriormente denominado Prémio Nacional da Gestao Publica.

Apds essa data, o instrumento foi utilizado na efetivacdo de 12 ciclos
anuais até o ano de 2010, tendo sofrido diversas alteracbes, a titulo de
aperfeicoamento. Nesses doze anos, 685 o6rgdos e entidades publicas
participaram dos ciclos de premiac¢do, sendo que, delas, 132 foram reconhecidas
ou premiadas pela qualidade e exceléncia dos seus métodos de gestao.

Em 2005, o QPAP foi reestruturado com o objetivo de ampliar sua
abrangéncia de atuacdo; fortalecer o seu potencial de mobilizacdo intra e
extragoverno e refinar suas metodologias e ferramentas. O Decreto n2 5.378, de
23 de fevereiro de 2005, criou o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacio — GESPUBLICA, resultado da fusdo do QPAP com o Programa
Nacional de Desburocratiza¢do. Sua finalidade consiste em melhorar a qualidade
dos servicos publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da
competitividade do pais.

Nessa fase, o GESPUBLICA constituiu e fortaleceu a Rede Nacional de
Gestdo Publica (RNGP), arranjo composto por orgaos, entidades, servidores
publicos e integrantes da sociedade civil, que, em janeiro de 2012, totalizou 1868
organizacOes e 1538 voluntarios participantes. A Rede buscou oferecer cursos de
capacitacdo em gestdo, especialmente nos instrumentos que compdem o
Programa.

O GESPUBLICA é um programa de melhoria e inovacdo administrativa,
gue dispde de conhecimento consolidado sobre gestdo publica, construido ao
longo do tempo, a partir de modelos nacionais e internacionais de avaliacdo da
gestdo e dos fundamentos constitucionais e legais que norteiam a atuacdo da
Administracdo Publica Brasileira, tendo desenvolvido e aperfeicoado diversas
tecnologias de gestdo, adaptadas ao contexto e a identidade dos odrgdos e
entidades publicos, que sdo disponibilizadas a sua rede de participantes, tais
como Carta de Servigoss, Gestdo de Processos®, Instrumento Padrdo de Pesquisa
de Satisfag3o via web - elPPS’ e Indicadores de Desempenho®.

* Naquela época a FNQ denominava-se Fundac3o para o Prémio Nacional da Qualidade — FPNQ.

> Documento que estabelece o compromisso das organizacdes publicas de observar padrées de qualidade, eficiéncia e
eficacia na execugdo de suas atividades, perante os seus publicos alvos e a sociedade em geral.

® Instrumento para identificar, desenhar, executar, documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos de
trabalho voltados para a geragdo de valor publico.

7 Sistema de pesquisa de opinido via web, desenvolvido para realizacio de pesquisas e auxiliar na investigacio do nivel de
satisfagdo dos usudrios dos servigos publicos, desenhado para se adequar a qualquer organizagdo publica prestadora de
servigos diretos ao cidaddo ou ndo.
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Embora com nomes diferentes e com redirecionamentos, o GESPUBLICA,
em seus 21 anos de existéncia consolida-se como um programa estratégico,
capaz de gerar valor publico para a Administracdo e para a Sociedade, por meio
da promocdo e da articulagdo do conhecimento em gestdo e do incentivo ao
investimento continuo na capacidade de governanca das organizacbes e na
entrega de servigos de qualidade aos cidaddos e ao mercado.

8 Referencial metodoldgico que permite as organizagdes publicas definirem e mensurarem seu desempenho, assumindo-
se este como um decisivo passo para a gestdo do desempenho, possibilitando sua pactuagdo, avaliagdo e divulgagdo em
momentos posteriores.
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O Guia de Pesquisa de Satisfacdo e o
Sistema de Gestao Publica

O presente guia tem como principal objetivo apresentar, discutir e
analisar possibilidades de pesquisa orientadas para o cidaddo-usuario de servicos
publicos que buscam analisar e até antecipar as crescentes demandas da
sociedade. Simultaneamente, o guia tem como objetivo demonstrar que a
disseminacdo de uma cultura de pesquisa no ambito do setor publico brasileiro.

Se insere num contexto maior de aproximacdo entre o Estado e a
sociedade, de modo a incentivar o envolvimento e a participa¢do do cidaddo-
usuario de servicos publicos em todas as fases de formulagdo, implementacao,
monitoramento e avaliacdo de politicas, programas, projetos e/ou bens publicos,
tornando a administracdo publica mais transparente e responsavel. Entretanto,
seu foco maior de exemplificacdo recaira em pesquisas de satisfacao.

Neste sentido, o guia de pesquisa busca atender aos requisitos do
Modelo de Exceléncia da Gestdo Publica — Guia de Inovacdo e Melhoria do
Sistema de Gestdo da Administracdo Publica, adotado pelo Programa de Gestdo
Publica e descrito na Fig. 2. Nesse modelo, podem ser encontradas referéncias
ao Guia de Pesquisa nessas dimensdes: Publico alvo (3); Interesse Publico e
Cidadania (4); Pessoas (6) Processos (7); e, Resultados (8).

2. Publico Alvo

6. Pessoas

1.Governanga 3. Estratégias

: 8. Resultados
e Planos ) >

7. Processos

4. Interesse
Publico e
Cidadania

i i i

5. Informagdo e Conhecimento

Figura 1 — Modelo de Exceléncia em Gestado Publica

Com relacdo ao (3) publico-alvo e ao (4) interesse publico e cidadania,
cabe destacar que as pesquisas podem mensurar a relevancia, o impacto e/ou a
qualidade dos servigos prestados ou a serem ofertados pelo Estado e permitem:
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a) dimensionar os publicos-alvo potenciais e elaborar estratégias de
universalizacdo e acesso aos servicos prestados;

b) ter seguranga de que o servigo foi prestado de acordo com as necessidades
dos cidadaos;

c) inovar, compreendendo melhor as necessidades dos cidadaos usuarios;
d) prospectar e priorizar demandas de cidaddos-usudrios, e;
e) aumentar a participagdo social.

Por outro lado, a aderéncia aos principios que orientam este guia, demanda
mudangas internas na organizagao publica, com relagao:

a) as (6) pessoas, incentivando a disseminacdo de uma cultura empirica que
privilegia o uso de dados como a base da tomada de decisdo organizacional, no
decorrer de todas as etapas da cadeia de valor publico;

b) aos (7) processos, permitindo retroalimentar o sistema de forma a orientar
melhor onde deverdo ser concentrados os esforcos de melhoria; e

c) aos (8) resultados, permitindo estabelecer um padrdao de comparagdo entre os
servicos prestados e mensurar resultados geralmente negligenciados, como a
satisfacdo do usuario.

Em outras palavras, ouvir a sociedade e aproximar-se dos publicos-alvo
envolvidos ou potenciais da organizagao para subsidiar o processo de tomada de
decisdo organizacional, visando a melhoria interna da organizagdao, sao os
resultados esperados da adesdo do administrador publico aos principios que
orientam este documento. Desta forma, o guia terd incentivado o recurso a
pesquisa como instrumento de gestdo e democratizagao.

14



O Guia de Pesquisa de Satisfacao a
partir da ética do valor publico

O recurso a pesquisa ndo deve ser visto como um fim em si, mas como
um meio para apoiar o processo de tomada de decisdo ao longo de todas as
etapas da cadeia de valor publico. De fato, as pesquisas podem subsidiar, no
decorrer das diversas etapas da cadeia de valor, os processos de tomada de
decisdo, trazendo informacbGes e dados acerca dos publicos-alvo, suas
necessidades, grau de satisfacdo, imagem e confianca institucional, entre outros
aspectos. Dessa forma, embora relevantes, as pesquisas de satisfacdo ndo
esgotam as possibilidades de aproximagdo com os publicos-alvo da organizacao,
nem as potencialidades de outras pesquisas que podem ser adaptadas ao longo
da cadeia de valor.

De fato, diferentes tipos de pesquisa podem ser utilizados ao longo das
varias etapas da cadeia de valor que subsidiam a Carta ao Cidadao, conforme
ilustrado na Fig. 39:

ESTRATEGIA PUBLICA. ESTRATEGIA INSTITUCIOI L

Insumos Processo Saida Impacto
(transformag (produtos e
do) servigos)
Avaliagdo do Pesquisas de Surveys;
Impacto monitoramento; Cliente
Regulatério/ Andlise de misterioso. Pesquisa
Pesquisas de reclamagdes/ de satisfagdo;
Surveys; Analise dados de Pesquisa de
de Demanda; QOuvidoria; opinido;
Pesquisa/sonda Painel de Costumer
gem de Opinido; usuarios Journey
Consulta voluntdrios; mapping;
Publica; Grupos Surveys Analise de
de conteudo
discussdo/focus (midia)

group; Painel de
usuarios

Figura 2 - Pesquisas a partir da ética de cadeia de valor publico

E importante observar que, por vezes, a mesma tipologia de pesquisa, ao
exemplo de surveys ou grupos de discussdo, pode ser utilizada para varias
finalidades, isto €, em varios momentos ao longo da cadeia de valor publico.

° Diferentes tipos de pesquisa podem ser utilizados ao longo da cadeia de valor publico. Por exemplo, o uso de surveys,
pode subsidiar a tomada de decisdo em todas as etapas dessa cadeia, assim como grupos de discussdo podem ser
utilizados com diversas finalidades, para coletar opinides ou para avaliar processos e produtos/servigos finais. De fato, as
pesquisas (e suas diferentes tipologias) sdo apenas meios e podem ser adaptadas a varias finalidades e objetivos de
investigacdo.
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Dessa forma, os administradores publicos podem recorrer a pesquisas do
tipo survey ou grupos de discussdo para definir padroes de atendimento,
detectar necessidades e levantar expectativas do publico alvo ou para avaliar a
satisfacdo com a qualidade de prestacdo do servico. Em outras palavras, as
pesquisas sdo apenas um meio que se ajusta a varias finalidades de investigacdo
gue podem auxiliar o processo de tomada de decisdo do gestor publico, ao longo
de varios momentos da cadeia de valor.

16



O Guia de Pesquisa de Satisfacao e a
Carta de Servicos ao Cidadao

No que tange ao GESPUBLICA, o Guia de Pesquisa e Satisfacdo deve ser
visto em estreita relacdo com a Carta ao Cidaddao que firma um compromisso
entre a organizacdo publica e a sociedade, por meio de uma declaracdo dos
padroes de desempenho das atividades e servigos, inclusive os de atendimento
ao publico.

Dessa forma, as pesquisas podem ser utilizadas como insumo para
construcdo da Carta ao Cidaddo e como instrumento de medicdo dos resultados
obtidos a partir da Carta elaborada e divulgada. De fato, a Carta ao Cidaddo deve
ser vista como uma Carta de Valor Publico, onde o valor é definido a partir da
percepcdo de satisfacdo e confianca dos publicos alvos e demais partes
interessadas no desempenho do 6rgao publico. Espera-se que a Carta ao Cidadao
gere valor e impacte positivamente o reconhecimento dessa melhoria por parte
da sociedade.

E importante destacar a relevancia das pesquisas no processo de
elaboracgdo da Carta ao Cidaddo, que representa um conjunto de compromissos,
quantificaveis ou genéricos, relativos ao atendimento do cidaddo-usudrio e é
utilizada por instituicdes que tém uma relagdo direta com o cidadao. Fazem
parte da carta compromissos concretos como tempos de espera, tempos de
prestacdo do servigo, tempos de resposta as reclamacdes, acessibilidade de um
site, além de compromissos relacionados com os principios de cidadania tipicos
dos servicos publicos. Um processo de elaboragdo participativo, baseado em
consultas publicas e dados de pesquisa, torna a especificagdo dos compromissos
mais realista e sua avaliacdo posterior mais interessante do ponto de vista da
administracao.

Concretamente, pesquisas podem ser utilizadas no decorrer da Fase |l
(Levantamento de Requisitos dos Publicos Alvos), onde os administradores
publicos podem fazer uso de pesquisas de opinido, grupos focais, entre outros,
no decorrer da fase VII (Monitoramento e Avaliagdo do Desempenho
Institucional), onde pesquisas voltadas para mensuracdo da satisfacdo ou
imagem institucional possam ser utilizadas.
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Fase preliminar -
preparagdo para a Carta
de Servicos ao Cidadado

FASE | — Alinhamento
institucional

FASE Il — Andlise
critica do
desempenho

FASE Ill -
Levantamento dos
requisitos dos

FASE IV - Fixacdo dos
novos padrdes de
desempenho

FASE V - Elaboragdo
da Carta de Servigos
ao Cidaddo

FASE VI - Divulgag¢ao
da Carta ao Cidaddo

FASE VII -
Monitoramento e

avaliacdo do desempenho

FASE IlL.I - Andlise e
Melhoria de processos

Figura 3 — Fluxo da Carta de Servigos ao Cidadado

O guia, inicialmente,

apresenta e discute de

Reverificagao

forma mais genérica o

processo de pesquisa e a forma de coletar os dados e analisa-los, tendo em vista
as varias finalidades do uso da pesquisa. A seguir, a operacionalizagao dos varios
exemplos de pesquisa focarda na fase VII (Monitoramento e Avaliagdo do
Desempenho Institucional), privilegiando as pesquisas voltadas para a satisfagdo
com a prestacdo dos servicos publicos.
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O Processo de Pesquisa

A concepcdo de uma pesquisa, seu processo de implementacdo e a
analise subsequente de resultados coletados podem ser vistas a partir de uma

Otica processual, resumida na Fig. 4. De fato, o processo de realizacdo de uma

pesquisa resulta numa série de decisbes que o administrador publico deve
tomar, desde o primeiro momento - de concepg¢do da pesquisa - até o uso

potencial dos seus resultados para processos de melhoria organizacional.

O PROCESSO DE PESQUISA

O que e porque mensurar?
Objetivos da pesquisa

i

Como coletar e analisar os dados?
Escolha do(s) instrumento(s) de pesquisa

Métodos qualitativos

Decisdo e ag¢do de melhoria
Agregar valor publico

/\>

Métodos quantitativos

Figura 4 — Processo de pesquisa

Em outras palavras, as principais etapas representadas nesta figura

referem-se a decisGes a serem tomadas acerca dos:

a) Objetivos da pesquisa (O qué e porqué mensurar?);

b) Os instrumentos de coleta de dados e sua analise (Como coletar e analisar os
dados? Quais sdo as vantagens e desvantagens de usar métodos quantitativos,

qualitativos ou mistos?);

c) Uso dos resultados da pesquisa para subsidiar decisGes acerca de melhorias

organizacionais, buscando agregar valor publico.

19




O contexto da pesquisa: o qué e por
qué mensurar?

A primeira etapa de uma pesquisa esta relacionada com a especificagdo
dos objetivos a serem alcancados com a sua aplicagdo ou, em outras palavras,
com a resposta as perguntas: “O qué é preciso mensurar? “Por que é preciso
mensurar?”

De fato, pesquisas podem ser utilizadas para diversas finalidades, de
natureza mais tatica, avaliando aspectos pontuais dos insumos, processos,
servicos/produtos de uma dada organizacdo, ou de natureza mais geral,
abordando percepc¢bes acerca da qualidade dos servicos prestados por uma
organizagao, ou acerca da sua imagem organizacao como um todo. Logo, antes
de empreender um esfor¢co de pesquisa, que é sempre um processo custoso e
dependente de recursos internos e/ou externos a organizacdo, O0s
administradores publicos precisam ter clareza da finalidade da pesquisa e a sua
relevancia. Dessa forma, os resultados obtidos podem encadear um desejavel
processo de transformacado organizacional, visando agregar valor publico.

Por exemplo, as pesquisas podem ser utilizadas para antecipar o impacto
de decisdes que apresentam potencial de influenciar diretamente ou
indiretamente a vida do cidaddo (assim como de empresas, ONGs ou outros
publicos que podem ser influenciados por decisdes tomadas por administradores
publicos). Dessa forma, antes de tomar importantes decisdes regulatdrias e
normativas, os administradores podem optar por uso de pesquisas que busquem
avaliar como os usudrios afetados percebem as alternativas decisorias (Ver
exemplo Inmetro BOX 1). Este processo de pesquisa, conhecido também como
Analise de Impacto Regulatdrio, além de tornar o processo de decisao mais
empirico, guiado por dados e informagdes concretas, envolve, indiretamente ou
diretamente, o usuario real e potencial nas primeiras etapas do processo de
decisdo.

BOX 1
PESQUISAS DE ANALISE DE DEMANDA PARA REGULAMENTAGAO: O CASO DO
INMETRO

Regulamentagdo Técnica Metroldgica

O Inmetro recebe constantemente diversas demandas por revisdo ou desenvolvimento de
regulamentagdo técnica metroldgica de instrumentos de medi¢cdo, medidas materializadas e
produtos pré-medidos. Estas demandas sdao originadas tanto internamente, no Inmetro e drgaos
delegados, quanto externamente, por érgdaos governamentais, representantes do setor produtivo
e entidades de classe, dentre outros. Até meados de 2011, o tratamento destas demandas
ocorria de maneira ndo sistemdtica, de acordo com as informacgdes ja disponiveis sobre o assunto
na instituicdo. Visando ao aperfeicoamento do processo de analise de demandas, o Inmetro
propds sua sistematizacdo, baseada em procedimentos-padrdo e recursos de consulta a
sociedade. Esta mudanca teve as seguintes motivagoes:
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Necessidade de investigar a consisténcia e pertinéncia das demandas antes de elaborar
regulamentacao;

Percepgdo de que a quantidade de demandas recebidas é superior a capacidade do Inmetro de
atendé-las. Assim, precisamos ter instrumentos que auxiliem a decisdo de priorizar as
regulamentacdes a serem desenvolvidas.

Este processo de melhoria da qualidade regulatdria realiza-se a partir de uma triagem das
demandas recebidas, qualificando-as de acordo com o grau de severidade do risco, através da
realizacdo de pesquisas de percepg¢do, via Quest Manager (com um questiondrio padrdo para
toda e qualquer proposta ou revisdo de regulamentagdo). Esta etapa também proporciona ao
Inmetro uma maior compreensdo do problema apresentado, obtendo o ponto de vista de outros
atores além do demandante.

A partir das respostas, é feita uma avaliagdo do grau de severidade do risco, para quantificar o
risco envolvido na demanda apresentada, pela ética das partes interessadas e impactadas pela
regulamentacgdo. Além disso, o questionario permite avaliar a percepgdo dos respondentes sobre
o interesse e a receptividade de diferentes segmentos da sociedade a regulamentagdo e sobre a
infraestrutura necessaria a implantagdo do regulamento.

Memoria de calculo

O grau de severidade de risco é obtido com a multiplicagdo das respostas sobre consequéncias
do problema pela probabilidade de ocorréncia, conforme abaixo:

Consequéncias do problema

Consequéncias do problema Valor atribuido

Catastrofica 5
Alta 4
Moderada 3
Baixa 2
insignificante 1

Probabilidade de ocorréncia

" Probabilidade da ocorréncia Valor atribuido
5
Provavel 4
Posssivel 3
Improvavel 2
Raro 1

Apds a multiplicagdo, tém-se a seguinte classificagdo dos riscos:

Avaliacdo do risco (AR) Grau

AR<6 Baixo
8<AR<6 Moderado
AR > 15 Critico

AvaliagGes realizadas e encaminhamentos
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Em 2012 foram realizados trés projetos piloto, entre os quais, podemos destacar a Revisdo da
portaria Inmetro n2 31/1997, sobre medidores de volume de gas.

A avaliagdo de risco da regulamentagdo de medidores de gas obteve “nota” 12, considerada
como risco moderado. A pesquisa teve uma baixa taxa de resposta (11%). Apds revisdo do
processo, entendemos que este fato ndo demonstrou apenas falta de interesse do segmento,
mas também a necessidade de melhorar a base cadastral, incluindo mais entidades que sejam
impactadas pelos problemas da regulamentacgdo. Os respondentes avaliaram que existe um alto
interesse e receptividade dos segmentos econdmicos pela revisdo do regulamento, mas que a
infraestrutura para sua implantacao é insuficiente.

Tendo em vista o grau de severidade do risco obtido e a constatacdo de que o problema
apresentado sé podera ser solucionado com a revisdo do regulamento, recomendamos que este
fosse revisto, dando especial ateng¢do as inovagbBes tecnoldgicas ocorridas nesta area. A
recomendacado foi aceita pela diretoria e a regulamentacgdo sera revisada. Como a infraestrutura
necessdria a sua implantagao foi considerada insuficiente, recomendamos prover investimentos
na Rede Brasileira de Metrologia, Qualidade e Tecnologia - Inmetro (RBMLQ-I) e articulagdo com
laboratérios acreditados.

Fonte: Elaboragdo equipe Inmetro

Paralelamente, pesquisas também podem ser utilizadas para monitorar e
avaliar em tempo real dos processos de transformac¢do que ocorrem no ambito
organizacional. De forma geral, organiza¢des publicas podem adotar pesquisas
mais rapidas nesta etapa de monitoramento, para obter dados ou informacdes
sobre caracteristicas, acdes e opinides de determinado grupo de pessoas. O foco
do interesse é sobre "o que estd acontecendo, como e porqué" procurando
tomar medidas corretivas rapidas e evitar custos futuros.

A Itdlia apresenta um caso interessante de uso de surveys para avaliar em
tempo real e de forma continua a satisfagao global com o servigo, através de
icones que expressam emocdes, conforme se analisa no Box 2.

BOX 2
A INICIATIVA ITALIANA “METTIAMOCI LA FACCIA”

A iniciativa foi langada em 2009 pelo Departamento da Administragdo Publica no ambito do
plano de reforma e modernizagdo administrativa que incentiva a adogdo de métodos e
instrumentos para medir, avaliar e premiar o desempenho individual e organizacional, segundo
critérios associados a satisfacdo dos interesses dos destinatdrios dos servigos.

O objetivo da iniciativa e medir e monitorar, de forma sistematica e em temo real, a satisfacdo do
usuario com relagao a qualidade dos servigos publicos, disponibilizados nos diferentes canais
(presenciais, web, eletronico). O sistema desenvolvido e simples, permitindo aos cidaddos
efetuarem a avaliagdo através de icones que expressam emogdes em diferentes cores.

Além da simplicidade, a vantagem da iniciativa reside no:

a) fomento a participacdo dos usuarios no processo de monitoramento de servigos publicos, em
tempo real e independentemente do canal utilizado (presencial, telefonico, web);

b) incentivo na Administra¢cdo por meio de um feedback imediato, sintético e regular dos
usuarios sobre a qualidade de servicos e possibilidade de intervencdo rdpida em questdes
criticas.

A metodologia e recomendada para servigos com as seguintes caracteristicas:

a) de procura individual;

b) disponibilizados através de uma Unica interagdo entre o usuario e a Administracdo;

c) de baixa complexidade e proximidade de relagdo.
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Por fim, as pesquisas podem ser utilizadas para avaliar os
servicos/produtos publicos prestados aos publicos-alvo. Varias dimensées e
abordagens podem ser incluidas nesta etapa. As mais utilizadas, as pesquisas de
satisfacdo, tém como objetivo mensurar a qualidade do servico prestado, tendo
em vista as expectativas dos cidaddos-usuarios e a percepcao acerca do modo
como o servico foi prestado e serdo objeto de analise mais aprofundada ao longo
desse guia. Vale destacar desde ja, que pesquisas de satisfacdo podem ser
realizadas fazendo uso de instrumentos quantitativos (como questionarios) ou
qualitativos (como grupos de discussdo ou entrevistas em profundidade).

De fato, as pesquisas de satisfacdo tém origem, inspiracdo técnica e

metodoldgica no setor privado. Entretanto, a complexidade e a natureza dos
servicos prestados pelas organizagdes governamentais apontam a necessidade
de se refletir sobre uma miriade de possibilidades metodoldgicas alternativas,
gue sejam capazes de medir ndo apenas diretamente a satisfacao.
Afinal, em lugar de servicos prestados a um consumidor, as politicas publicas sdo
ofertadas como um conjunto de acessos ou direitos, frequentemente garantidos
apenas a partir do Estado. Este guia metodoldgico pretende, portanto,
apresentar um conjunto mais amplo de possibilidades de uso de dados, que
contemple as complexidades inerentes aos processos de garantia dos direitos
dos cidadaos.

A seguir, sdo identificados alguns dos diversos objetivos que possam ser
alcancados por meio de pesquisas no ambito de organizagOes publicas:

d) Subsidiar o processo de elaborar da Carta ao Cidadao;

e) Definir padrdes de atendimento;

f) Detectar necessidades da sociedade e do publico-alvo;

g) Antecipar o impacto de decisdes regulatérias, que apresentam potencial de
influenciar diretamente ou indiretamente a vida do cidaddo;

h) Simplificar processos e procedimentos administrativos;

i) Envolver o publico alvo interessado/potencial no processo de tomada de
decisao;

j) Testar iniciativa;

k) Possibilitar o acompanhamento e monitoramento dos processos internos,
permitindo mudanca de rumo ou consolidacao;

[) Avaliar, em tempo real e de forma continua a satisfacdo com o servico;

m) Avaliar a qualidade no atendimento;

n) Possibilitar melhor acompanhamento das politicas publicas por parte do
cidaddo e de instituicGes da sociedade civil (controle social);

o) Avaliar se os compromissos firmados na Carta ao Cidaddo foram atendidos;

p) Avaliar grau de confianca e imagem institucional;

g) Permitir avancar além da fronteira de uma Unica organizacdo publica e olhar
para o servico publico de forma mais holistica, independente da organizacao.

Este ultimo objetivo revela que as pesquisas apresentam o potencial de
serem utilizadas a partir de uma Ootica de “governo como um todo”,
ultrapassando a visdo tradicional das etapas circunscritas as fronteiras
organizacionais da cadeia de valor, e olhando para os servigos publicos, de forma
mais holistica.
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Como coletar e analisar os dados?

As experiéncias internacionais e nacionais analisadas indicam que diversos
métodos, quantitativos e qualitativos, podem ser utilizados em pesquisas
orientadas para o cidaddo-usudrio de servicos publicos. Esta diversidade
perpassa as fontes de dados que podem ser utilizadas, assim como os
instrumentos de coleta e as técnicas de tratamento e analise dos dados
coletados.

Dentre as multiplas possibilidades de praticas de pesquisa, foram
identificados surveys (inquéritos), tanto baseados em amostras representativas
dos grupos de cidaddos—usuarios pesquisados quanto baseados em amostras
ndo representativas, meramente indicativas e exploratdrias; pesquisas limitadas
a uma analise descritiva dos resultados, enquanto outras exploravam relagées
mais complexas de causalidade e construiam indices de satisfacdo e;
instrumentos de pesquisa de aplicacdo mais rapida e diagndsticos pontuais —
como o caso de mensuracdo de emocgdes na ltdlia — enquanto outros mais
profundos e demorados na sua execucao e na analise, permitindo diagndsticos
mais aprofundados.

Para decidir acerca dos métodos mais adequados de coleta e andlise de
dados, o administrador deve levar em consideracdo uma serie de fatores, entre
0s quais, destacamos:

a) Finalidade da pesquisa (o que & porque se quer mensurar?);

b) Recursos financeiros e organizacionais disponiveis (posso contar com a minha
equipe? Tenho dados disponiveis na organizacdo? Preciso coletar? qual é o
custo da “terceirizacdo” da pesquisa? Qual é a melhor alternativa? entre outros);

A andlise dessas informacGes e a comparacdo entre as vantagens e

desvantagens de cada estratégia metodoldgica vai influenciar a decisdo por parte
do administrador publico e precede qualquer processo de pesquisa.
Para que este processo de analise anterior a decisdo seja facilitado, discutiremos
a seguir algumas diferencas entre fontes de dados primarios e secundarios,
instrumentos de coleta de dados quantitativos e qualitativos e formas de
tratamento e analise quantitativa e qualitativa.
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7.1 Coletando os dados

Fontes secundarias de dados

A producdo dos dados que apoiardo a realizacdo de uma pesquisa é uma
tarefa complexa, que demanda recursos financeiros e organizacionais que
podem ser consideraveis. Os processos de amostragem e garantia de validade
dos dados exigem conhecimento técnico e experiéncia, nem sempre disponiveis,
tanto a partir de uma abordagem mais quantitativa - com a construgao de planos
amostrais que garantam representatividade - quanto a partir de uma abordagem
mais qualitativa - envolvendo a construcdao de um corpus com representatividade
tedrica.

Por esta razdo, antes de pensar em produzir o proprio dado, é
fundamental compreender as possibilidades de uso das informacgGes ja
produzidas e disponibilizadas, principalmente pela prépria instituicdo que
pretende avaliar, mas também por uma série de outras instituicdes produtoras
de dados, recorrendo as chamadas fontes secundarias de dados, onde também
se incluem os dados decorrentes da pesquisa bibliografica. Considerando que o
foco principal desse guia é no recurso as fontes primarias dos dados, discutimos
algumas questbes norteadoras relativas ao uso de fontes secundarias de dados
no Apéndice I.

Fontes primdrias de dados

Por outro lado, nem sempre os dados necessdrios a realizacdo da
pesquisa estdo disponiveis para consulta e, neste caso, precisam ser produzidos
pela organizacdo publica, coletando-os diretamente. Existem varias formas de
produzir diretamente os dados envolvidos na pesquisa. O Quadro 1 destaca estes
instrumentos de coleta de dados™, ilustrando suas vantagens e desvantagens.

Quadro 1: Instrumentos de coleta de dados

Instrumento de Exemplos Vantagens Desvantagens
coleta de dados
Questionarios Escala Servqual; Rapidez; Desenho mais rigido;
Pesquisas de opinido;  Baixo custo por Ndo adequado para
Outros surveys mais respondente; temas mais
focados Neutralidade; controversos;
Boa Perguntas mal
representatividade redigidas podem
dos publicos-alvos; influenciar os dados;

Os dados podem ser
coletados de diversas
formas: e-mail,
internet, call-center ou
presencial.
Entrevistas em Pesquisas com Oferecem informagdes Instrumento mais

10 ¢ . . N . . . o

E importante destacar que, por vezes, os instrumentos de coleta de dados servem de base a prépria denominagdo da
pesquisa. Como exemplo, destacamos o grupo focal, geralmente considerado como um exemplo de pesquisa, referindo-
se ao instrumento de coleta e as formas de analise geradas da aplicagdo de grupos focais.
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profundidade

Observagao e
Observagao
participante

Grupos focais ou de
discussao

publicos-alvo
preferenciais,
potenciais ou
vulneraveis

Perpassa todas as
pesquisas sociais;
Particularmente
relevante quando se
considera a
experiéncia dos
servidores publicos
que trabalham na
interface com os
usuarios;

Checklist
observacional
Estudos de mercado;
Teste de medidas de
natureza mais
controversas;
Pesquisas de
satisfacdo.

mais aprofundadas e
detalhadas;

Util para avancar em
questdes de pesquisa
pouco exploradas ou
temas sensiveis e
complexos;

Permitem
compreender
motivagdes, crengas e
valores e o aprofundar
o contexto de
pesquisa.

Serve de base a
formulagdo de
objetivos de qualquer
pesquisa;

Traz importantes
contribui¢des sobre
pontos relevantes, ndo
percebidos por
métodos mais
padronizados de
pesquisa.

E de aplicagdo rapida;
Permite orientar o
decisor em situagdes
de divergéncias e
duvidas.

custoso quando
aplicado a um grande
numero de pessoas;
Resultados tém
limitada capacidade
de generalizagdo;

Conhecimento
permanece, por
vezes, no nivel tacito
e torna-se dificil de
registrar;

Demanda maior
tempo e recursos por
parte dos membros
organizacionais ou
pesquisadores
externos.

Simula um ambiente
“artificial” para a
realizagdo de
discussoes;

Precisa de
capacidades técnicas
do moderador para
nao moldar as
opinides do grupo.
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7.2 Analisando os dados

Os resultados coletados pela pesquisa, de natureza qualitativa ou
guantitativa, podem ser analisados de vdrias maneiras. O Apéndice 3 destaca
algumas possibilidade de andlise da dados quantitativos, enquanto a analise de
dados qualitativos é mais conceitual e pode ser apoiada via andlise de conteudo
ou discurso.

Existem varias técnicas de andlise quantitativa de dados, cuja
complexidade varia e esta estreitamente relacionada com uma boa confecgdo
dos instrumentos de coleta de dados. De fato, os métodos quantitativos
envolvem técnicas altamente estruturadas de coleta de dados que facilitam a
guantificacdo, o teste de hipdteses e as analises estatisticas, permitindo algo
grau de generalizacdo. Entretanto, o grau de estruturacdo dessas técnicas torna
evidente o recurso a profissionais capacitados no uso das mesmas. O Apéndice 3
destaca algumas dessas técnicas de andlise, de acordo com seu grau de
complexidade, destacando que estas técnicas ndo podem ser vistas de forma
dissociadas dos instrumentos de coleta de dados.

Por outro lado, predomina certa visdao que dados de natureza qualitativa
possam ser interpretado mais livremente, o que, na pratica, pode acontecer,
uma vez que os dados qualitativos podem “falar por si”. Entretanto, atualmente
existe um conjunto de técnicas de analise qualitativa, geralmente originado da
area de linglistica, entre as quais é possivel destacar as analises de conteudo e
de discurso. Estas técnicas ndo apresentam o mesmo grau de estruturacdo das
técnicas quantitativas e as suas variagdes sdo cada vez mais numerosas. O
Apéndice 4 resume os usos da andlise de conteudo.

Na pratica, os métodos quantitativos e qualitativos sao utilizados de
forma intercambiavel. Resumindo:

a) Pesquisas qualitativas sdo melhor utilizadas para compreender e explorar em
profundidade as experiéncias e expectativas do usuario cidadao, particularmente
em contextos ambiguos ou conflituosos e permitem analises mais conceituais.

b) Pesquisas quantitativas oferecem mensuracdes numéricas da satisfacdo do
consumidor ou resultados estatisticamente significativos do desempenho de
dado servico, permitindo generaliza¢ées.
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Exemplos de pesquisa de satisfacao

Conforme ja destacado neste guia, as pesquisas apresentam o potencial
de envolver, desde o primeiro momento de formula¢do ou reformulacdo de um
servico publico até a sua avaliacdo, o cidaddo-usuario, concretizando o ideal da
participacdo e incentivando os processos de co-criacdo, co-decisdo, coproducao
e co-avaliagdo.

A seguir, serdo ilustrados diversos exemplos de pesquisa, destacando
seus objetivos e as formas de coletar e analisar os dados, focando,
principalmente em pesquisas de satisfacdo. Busca-se demonstrar que, de forma
geral, diversos instrumentos de coleta e analise de dados sdo agregados no
decorrer do processo da pesquisa.

Entretanto, vale reforgar que estes mesmos exemplos de pesquisa podem
ser utilizadas por outras finalidades, além da satisfacdo. Por exemplo, os
surveysll, gue, geralmente, recorrem a instrumentos de coleta de dados
guantitativos como questionarios ou entrevistas estruturadas, podem ser
utilizados para levantar necessidades de usuarios, de forma a subsidiar o
processo de elaboracdo da Carta ao Cidaddo (Fase lll — Levantamento de
Requisitos dos Publicos Alvos) ou para mensurar a satisfacdo, buscando
continuar para a fase VIl da Carta ao Cidaddo (Monitoramento e Avaliacdo do
Desempenho Institucional).

Neste caso, a anadlise de dados permite interferéncias estatisticas e
generalizacGes para uma populagdo maior. Por outro lado, outros tipos de
pesquisa, para subsidiar as mesmas etapas do processo, podem ser também
realizadas via grupos de discussdo, um instrumento qualitativo de coleta de
dados, particularmente, no caso de publicos alvo que apresentam divergéncias
ou conflitos de interesses. Neste caso, os resultados podem ser analisados via
analise de conteludo, permitindo interpretacdes mais profundas acerca dos
usudrios, mas limitando a capacidade de generalizagao.

Por fim, vale destacar que, na pratica, existem diversas denominacdes de
pesquisas, que, por vezes, baseiam-se na finalidade da pesquisa (ao exemplo de
pesquisas de opinido ou de satisfacdo), por vezes no instrumento de coleta que
predomina (grupos focais/discussdo), ou na forma de aplicacdo dos instrumentos
(painéis de usudrios, onde questiondrios ou grupos de discussdo sdo aplicados
para a mesma amostra de usuarios, ao longo do tempo).

Com este objetivo serdo discutidos, a seguir, exemplos concretos de
pesquisa adotados por diversos 6rgdos publicos nacionais ou internacionais,
referindo-se a denominacgdes corriqueiras do seu uso.

" ver Apéndice 3
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8.1 Pesquisas baseadas em
questionarios

8.1.1 Pesquisa de opiniao

Uma forma concreta do envolvimento do cidad3ao-usudrio desde as
etapas iniciais da cadeia de valor publico é a pesquisa de opinido (denominada
também de sondagem de opinido). Trata-se da aplicacdo de um questionario
(survey) (instrumento quantitativo) que tem como objetivo verificar como a
populacdo e/ou o publico alvo pensa sobre determinado tema, visando coletar
informagdes que possam ser utilizadas no processo de decisdo. Esta pesquisa
permite identificar percepcdes, tendéncias, posicdes e idéias de publicos-alvo
especificos. E importante destacar que pesquisas de opinido também podem ser
realizadas de forma qualitativa, via grupos de discussdo, especialmente no caso
de situacdes onde existem divergéncias ou medidas complexas e controversas®?,
mas elas sao predominantemente baseadas em instrumentos quantitativos. As
utilizacdes mais conhecidas dessa modalidade de pesquisa sdo as sondagens de
opinido politica (geralmente realizadas em periodos eleitorais).

Entretanto aqui se destaca a relevancia das sondagens sobre as politicas
publicas, programas ou servicos publicos onde se procura conhecer a opinido das
pessoas sobre o conteudo das politicas, programas ou servicos ofertados pela
organizagdo/governo.

Em termos de satisfacdo, as pesquisas de opinido podem ser utilizadas de
forma periédica por organizacBes publicas para mensurar aspectos como a
imagem institucional, como no caso dos Correios, ilustrado no BOX 3.

12 .. . ~ o .
Ver capitulo sobre Grupo de Discussdo e Relatério Internacional
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BOX 3
0S CORREIOS E O RECURSO A PESQUISA DE OPINIAO

O recurso a pesquisa como balizador do processo de tomada de decisdo organizacional surge a
partir do foco em inovagdo, da tentativa de criar novos produtos/servigos, ouvindo as
necessidades do cliente. Inspirados numa pesquisa publicada em abril de 1984, na revista VEJA,
gue buscava avaliar a credibilidade das instituicGes brasileiras e da profissdes e elegia os
Correios como “campedo da confianga publica”, a instituicdo realiza periodicamente pesquisas
visando avaliar sua imagem e satisfacdo dos seus clientes. Este processo de inovacdo
institucional encontra respaldo no Decreto n 6932 que especifica que todos os 6rgdos publicos
devem seguir padrGes de qualidade no atendimento prestado a populagdo e divulgar,
periodicamente os resultados da avaliagdo do seu desempenho.

A pesquisa realizada no decorrer de 2010 foi desenvolvida pela MDA PESQUISA (via processo de
pregdo), sob a coordenacdo técnica do Departamento de Gestdo Estratégica de Marketing que
concentra a equipe voltada para a pesquisa, composta ndo apenas de estatisticos, mas também
de psicoldgicos e outros perfis necessarios a realizacdo de pesquisa qualitativa e quantitativa.
Foram realizadas 17.200 entrevistas face-a-face, em 195 municipios, nos 27 estados da
federacdo, observando critérios estatisticos de amostragem.

Entre os resultados, destacam-se o percentual de confianga nas institui¢cdes, onde os Correios
aparecem com 88,3%, abaixo apenas da “familia” e dos Bombeiros.

O quadro 3 resume as principais caracteristicas deste exemplo de
pesquisa

Quadro 2: Pesquisa de Opinido

- Conceito:

Pesquisa de opinido busca verificar o que o publico-alvo atendido ou potencial da organizacao
pensa sobre determinado tema e pode ser utilizadas para avaliar aspectos relacionados com a
satisfacdo, como imagem institucional ou grau de confianga.

- Objetivo:

Coletar informagdes junto aos publicos-alvo relativas a imagem, ao nivel de confianca ou a
opinido sobre temas especificos dos publicos-alvo atendidos ou potenciais da organizagao.

- Vantagens

Utilizar estas informacgdes no processo de tomada de decisdo organizacional;

Possibilitar o envolvimento do cidadao-usudrio destas etapas iniciais da cadeia de valor publico;
- Desvantagens

Custo de implementacdo

- Pontos-chave envolvidos na Operacionalizagao

a) Decisdo sobre vantagens e desvantagens de possivel terceirizagcdo, considerando as atuais
capacidades organizacionais e o volume da pesquisa.
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8.1.2 Questionarios de satisfacao

Os questionarios de satisfacdo tém uma orientacdo pro-mercado, uma
vez que sondam uma clientela para saber se ela esta satisfeita com a qualidade
dos produtos e servicos a sua disposicdo. Teoricamente, esse tipo de pesquisa
considera o usuario como consumidor de servicos, e o convida a se manifestar a
respeito da qualidade dos servicos e quanto a forma de prestacdao dos mesmos,
diminuindo o campo de expressao dos cidaddos, uma vez que ndo abrem espaco
para discutir o conteldo da gama de servigos ofertados.

Estas pesquisas podem ser adotadas pelo governo, para conhecer a
satisfacdo da populagdo em relagao aos servigos publicos como um todo,
oferecidos no pais, se concentrando no aspecto administrativo dos servicos
publicos. Um exemplo desta pesquisa é a Primeira Pesquisa Nacional de
Avaliagao da Satisfagdo dos Usudrios dos Servigos Publicos na drea de educagao,
saude e previdéncia, realizada em 1999 (BOX 4).

BOX 4
IA PESQUISA NACIONAL DE AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DOS
SERVICOS PUBLICOS NA AREA DE EDUCACAO, SAUDE E PREVIDENCIA

Em 1999, o Governo Federal realizou uma extensa pesquisa nacional para saber dos usudrios o
que eles pensam dos servigcos publicos de educacdo, saude e previdéncia. A pesquisa brasileira
teve como publico-alvo o usudrio dos servigos publicos, ou seja, a grande maioria da populacao,
menos abonada; mas também ouviu o ndo-usuario, o que pode pagar por servigos privados,
para detectar a impressdao dominante entre as camadas identificadas como formadoras de
opinido. A consulta aos ndo-usudrios foi incluida por trés motivos relevantes: a) é um
contingente a ser visto pelo gestor publico como usudrio em potencial; b) detém grande peso
social e politico; c) ndo havia dados anteriores que pudessem servir de sinalizadores para a atual
pesquisa.

O método usado é simples: primeiro, o pesquisador pergunta que nota o usuario daria para um
servico plenamente satisfatorio e, a seguir, indaga que nota merece o servico em cada item
apresentado (garantia de acesso/processo de execug¢do do servigo; qualidade no atendimento;
qualidade no servico; agilidade no atendimento; adequacgao das instalagdes fisicas).

A pesquisa revelou um alto grau de satisfacdo dos usudrios, 71, 8%, nas trés areas pesquisadas,
educacado, saude e previdéncia, acima até da meta que o préprio governo tinha estimado para
atingir em 2003. Este dado pode demonstrar uma maior tolerancia dos brasileiros no processo
de avaliagdo, originado da falta de tradicdo na prestacdo de servicos que, além de
universalizados, apresentem uma qualidade adequada. O fato que os ndousuarios apresentam
taxas menores de satisfacdo corrobora esta conclusdo. De fato, ainda ndo ha uma consciéncia
generalizada de que receber um servigo publico é um direito de cidadania num contexto com
pouca tradicdo de universalizagdo de alguns servigos publicos.

Dessa forma, o simples acesso ao servigo ja produz um nivel de satisfacdo que nem sempre
corresponde a qualidade do servico efetivamente prestado.

Fonte: MPOG. Ministério de Planejamento Orcamento e Gestdo. Uma Nova Relagdo do Setor
Publico com o Cidadéio. Brasilia: Secretaria de Gestdo, 2000.

As pesquisas de satisfagdo também podem ser utilizadas diretamente por
uma organizacdo publica, para avaliar a satisfacdo dos usudrios com os servigos
por ela prestados. A utilizacdo dessas pesquisas torna possivel a segmentacdo do
mercado e um melhor conhecimento das expectativas da populagao em relagao
aos servicos publicos. Um dos pontos relevantes a ser considerado nestas
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pesquisas é definir o usuario-consumidor e diferencia-lo de outros conceitos
como nao usuario ou cidadao.

Para analisar o recurso a pesquisa de satisfacdo (via questionario) no ambito de
uma organizagao publica prestadora de servigos, sera discutido com mais
detalhes a Escala Servqual, um instrumento que serve para mensurar oS
compromissos firmados na Carta ao Cidadao. Conforme ja discutido, a Carta ao
Cidadao é um documento que busca assumir e mensurar compromissos
concretos relativos a prestacdo de servicos publicos, buscando melhorar a
qualidade dos servigos prestados a populagdo.

A escala SERVQUAL é utilizada amplamente por varias organizagdes
publicas,internacionais e nacionais, porque baseia-se em dimensGes de
gualidade comprovadas como relevantes por boa parte das pesquisas da area. A
escala, desenvolvida por Berry, Parasuraman e Zeithaml (1994), é composta por
vinte e dois itens relacionados com cinco dimensées (confiabilidade, capacidade
de resposta, seguranca, empatia e tangibilidade) e apresenta uma capacidade de
adaptacdo as especificidades dos servicos — dai um dos fatores que influencia sua
ampla utilizacdo. Para os autores, o servico de qualidade é definido como sendo
o grau de discrepancia entre as expectativas e as percepg¢des dos clientes
relativamente ao desempenho do servico prestado.

As cinco dimensdes sdo critérios que os consumidores usam para julgar a
gualidade do servico prestado. A seguir, definem-se cada um destes critérios:
Confiabilidade é a capacidade de prestar corretamente e acuradamente o
servigo. Em outras palavras, trata-se de prestar o servico conforme combinado,
mantendo a precisdo, a consisténcia e a seguranca.

Capacidade de resposta/receptividade: refere-se a capacidade de ajudar o
consumidor e ofertar servigos adequados. Diz respeito a velocidade e prontiddo
no atendimento ao consumidor;

Seguranga: conhecimento e cortesia dos servidores e sua capacidade de
construir relagdes de seguranca e confianca com o consumidor;

Empatia: atencdo individualizada e cuidadosa dirigida ao consumidor. Tratar o
cliente com cordialidade, cuidado e atencgdo individual.

Tangibilidade: aparéncia do ambiente e das condig¢des fisicas, dos equipamentos,
dos servidores e dos materiais de comunicagao. Em outras palavras, esta
relacionada com todos os aspectos fisicos relacionados ao processo de prestacao
do servigo.

As pesquisas demonstram que a confiabilidade é a principal dimensao,
das cinco listadas, a influenciar o julgamento do consumidor acerca da qualidade
do servico prestado. Quando a confiabilidade é baixa, as outras dimensdes
perdem relevancia.

Tradicionalmente, o instrumento era aplicada em etapas. Na primeira,
sdo mensuradas as expectativas dos clientes e, na segunda etapa, sdo
mensuradas as percepgoes dos clientes em relacdo ao servigo prestado. De fato,
para medir a qualidade de servico via SERVQUAL é necessario calcular
primeiramente a diferenca entre expectativas e as percepcdes do servico.

Dessa forma obtém-se o valor ou gap para cada afirmacdo do questionario
definido como a diferenga obtida entre o servigco percebido e o servico desejado
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— MSS. Quanto maior for o indice positivo, maior é a superioridade do servico
(Gongalves et al, 2010).

A seguir, sdo relacionados os itens/perguntas que aparecem na Escala
Servqual, relacionadas com as dimensdes que estas buscam mensurar que
poderdo auxiliar a organizagao na elaboragao do questionario:

Quadro 3: Itens da Escala Servqual por Dimensao
Dimensdo de qualidade Item/Pergunta
Tangibilidade A Organizagdo tem equipamentos modernos.
As instalac¢des fisicas da Organizagao sao
confortaveis e adequadas.
Os funciondrios da Organizagdo tém boa
apresentagao.
A aparéncia das instalagdes fisicas da
Organizacao e visualmente atrativa.
Confiabilidade Quando Organizagao promete fazer algo em
certo tempo, ela realmente o faz.
Quando vocé tem alguma dificuldade com a
empresa Organizagao, ela e sensivel a esta
dificuldade e o deixa seguro.
A equipe responsavel pelo seu atendimento na
Organizagao transmite confianca.
A Organizagdo fornece o servigo no tempo
prometido.
A Organizacdo mantém de forma adequada e
segura os registros das informacgdes prestadas
Capacidade de resposta A Organizagdo informa exatamente quando os
servigos serdo executados.
Vocé sempre recebe pronto atendimento dos
funcionarios da Organizagao.
Os funciondrios da Organizagdo estdo sempre
dispostos a ajudar os clientes.
A Organizacdo dispde de meios de
comunicacdo que facilitam o acesso aos seus
Servigos.
Seguranga O comportamento dos funcionarios da
Organizagao transmite confianca.
Os funciondrios obtém suporte adequado da
organizagdo para cumprir suas tarefas
corretamente.
Os funciondrios da Organiza¢do sdo educados.
Os funciondrios tém conhecimentos
suficientes para responder as suas duvidas.
Empatia A Organizagdo proporciona um atendimento
personalizado.
Os funcionarios da Organizagdo ddo atengdo
pessoal.
Os funciondrios da Organizagdo reconhecem
as suas necessidades.
A Organizacgdo prioriza o bem-estar do cliente.
Os hordrios de atendimento sao convenientes
para mim.

O SERVQUAL, da acordo com Berry et al. (1994), permite:
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* Mensurar a importancia atribuida pelos clientes as cinco dimensdes que
determinam o valor global da qualidade do servico;

* A comparagao das expectativas e das percepgdes dos clientes;

* A comparagdo da pontuagdo obtida pela organizagdo com outras
organizacdes que prestam servicos semelhantes, o que é possivel através
de pequenas adaptacdes da escala (dada a sua flexibilidade e capacidade
de adaptacdo);

* A segmentacdo de clientes segundo critérios de percep¢do da qualidade,
0 que permite conhece-los melhor e desenvolver agdes especificas para
determinados publicos-alvo;

e A avaliacgdo da percepcdo da qualidade dos clientes internos,
considerando que a escala pode ser adaptada para uso interno, para a
avaliacdo da qualidade de departamentos internos ou areas dos servicos.

e Marques (2012) relata uma serie de estudos que questiona a base
conceitual e operacional da escala. Entretanto, vale destacar que boa parte
das pesquisas concorda com as cinco dimensdes de qualidade proposta
pelo Berry et al (1994). Algumas escalas alternativas buscam simplificar o
SERVQUAL, particularmente simplificando a forma como o questionario se
apresenta ao usuario final. Por exemplo, como resposta, surge a escala
SERVPERF que e uma alternativa mais simples e concisa do SERVQUAL,
uma vez que mantem os 22 itens relativos as dimensées de qualidade em
servicos, mas nao considera as expectativas, considerando que estas se
referem a uma atitude do consumidor tendo em vista as dimensdes de
gualidade.

O IPPS, desenvolvido no Brasil como uma alternativa de pesquisa de
satisfacdo, reunia as cinco dimensdes de qualidade de Servqual no Modulo Geral
e também elaborando os Mddulos Tematicos como, padrdes de atendimento,
avaliagdo de mudanga, horario de funcionamento e localizagao, formas de
acesso, relacionamento (Sistema de Atendimento ao Usuario (SAU) / Ouvidoria)
e frequéncia de uso. Desse modo, buscava aproveitar a pesquisa de satisfagdo
para coletar outras informacdes que interessavam a organizacao.

Entretanto, a maior parte das pesquisas sobre qualidade dos servicos
resulta da comparacdo das expectativas com as experiéncias com o0s servicos.
Assim, se nas experiéncias com os servicos as expectativas sao atingidas ou

excedidas, a qualidade percebida é considerada satisfatdria (Marques,
2012).

Nos projetos de pesquisa-aplicada, analisados no Produto V, optamos por
construir um questionario de mensuragdao da satisfagao, que junta na mesma
coluna a diferenca entre a qualidade esperada e aquela percebida, baseados em
Marques (2012). Este instrumento Servqual simplificado tem a vantagem de ser
mais facilmente comunicado aos usuarios.

A seguir, resume-se um passo a passo da aplicagao de um instrumento
guantitativo de pesquisa de satisfacdo.

a) Desenvolvimento/Adaptacdo do questionario — verificando qual o
instrumento mais adequado as caracteristicas da organizacdo e dos usuarios que
ela atende (por exemplo, caso a organizacdo atenda usuarios de baixa renda e
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com baixa formagao educacional, um questionario simplificado, com apenas uma
coluna - ao exemplo de SERVQUAL simplificado - pode ser mais adequado);

b) Dimensionamento da amostra para qual sera aplicado o questionario,
tendo em vista técnicas apropriadas de amostragem;

c) Decisdo acerca das formas de aplicacdo de questiondrio (call center,
presencial, por internet, etc), também considerando os canais de comunicacdo
existentes na organizagao e as formas mais rapidas e eficientes de obteng¢ao dos
dados;

d) Sistematizagdo da resposta e analise dos dados, de acordo com as
finalidades pretendidas de pesquisa.

O Apéndice V apresenta um Modelo Geral de Questionario baseado no
Servqual simplificado (com uma coluna), para orientar sua aplicacdo no contexto
de uma organizacdo publica prestadora de servicos. Além dos itens da Escala
Servqual, o modelo redne uma ultima pergunta relativa a imagem da
organizacdo. Dessa forma, se juntam, no mesmo questiondrio, as dimensdes da
escala Servqual (versdo simplificada, com uma coluna, de forma a facilitar sua
compreensdo e comunicagao com 0S usudrios), com uma pesquisa de opinido
(avaliagdo da imagem institucional). Além disto, o questionario prevé uma
pergunta aberta, onde o usuario pode escrever livremente sobre a organizagao,
permitindo uma posterior andlise qualitativa dos dados.

Além das técnicas de analise de dados quantitativos, descritos no
Apéndice ll, as organizacOes publicas podem optar por desenvolver suas proprias
pesquisas de satisfacdo e construir indices de satisfacdo, como se relata no caso
da Agencia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), relatado no Box 6.

Neste caso, a organizagao construiu um instrumento proprio de
mensuracdo da satisfacdo (que contempla dimensdes de qualidade tipicas do
setor, como frequéncia de interrupcdo de energia) e complementou os
resultados da aplicagdo desse instrumento com outros registros internos para
gerar um indice geral de satisfacdo e ranquear as concessiondrias de energia
elétrica.

BOX 5
iNDICE ANEEL DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR — IASC

Trata-se de uma pesquisa de avaliagdo da satisfagdo do consumidor residencial com as
concessionarias distribuidoras de energia elétrica do Brasil no ano de 2010. Os objetivos da
pesquisa sao:

a) Avaliar a partir da percepcdo dos usuarios o grau de satisfacdo com as concessionarias
distribuidoras de energia elétrica;

b) Gerar indicadores comparaveis por regido e por porte de empresa;

c) Gerar um indicador Unico da satisfacdo do consumidor que indique a percepc¢do global no
setor;

d) Complementar as informagdes de natureza interna (Exe.: DEC/FEC, registros na Ouvidoria,
entre outros);

e) Possibilitar andlise da série histdrica do periodo 2001-2010, com a mesma metodologia. Com
relagcdo ao consumidor, a pesquisa visa:

a) manifestar o grau de satisfacdo com os servicos prestados pelas concessionarias
distribuidoras de energia elétrica. A opinido do consumidor se constitui na mais legitima forma
de orientagdo para a melhoria dos servigos;

b) exercitar a cidadania.
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Resumindo, a vantagem de utilizagdo de questionarios/surveys para
pesquisa de satisfacdo reside quando a representatividade estatistica e a
capacidade de generalizagdo para uma populagdo maior sdo os objetivos
principais de pesquisa. Estes métodos quantitativos possibilitam coletar visdes
sobre a qualidade de servicos de uma ampla base de respondentes, comparar
estas visdes entre os grupos representativos de uma dada populagao e observar
mudancas ao longo do tempo. Entretanto, os grupos de discussdo também
podem ser utilizados em pesquisas de satisfacdo, particularmente, quando a
organizacao trabalha com usuarios com interesses divergentes ou conflitantes,
conforme sera destacado na secdo relativa aos Grupos de Discussdo.

O quadro 4 resume as principais caracteristicas presentes nas diversas
metodologias de pesquisa de satisfacdo.

Quadro 4: Pesquisa de Satisfacdo

- Conceito:
Sondar uma clientela para saber se ela estd satisfeita com a qualidade dos produtos e servigos
a sua disposi¢do

- Objetivo:
Conhecer o grau de satisfacdo com os servicos prestados a populagdo.

- Vantagens

Torna possivel a segmentagdao do mercado e um melhor conhecimento das expectativas da
populagdo em relagdo aos servigos publicos;

Existem vdrios modelos disponiveis, ao exemplo de SERVQUAL, que podem ser
utilizados/adaptados pela organizagao.

- Desvantagens

Orienta-se pela otica do usuario/consumidor, deixando de lado aspectos relacionado a
cidadania, como acesso ao servigco e universalizagao.

- Pontos-chave envolvidos na Operacionalizagao

a) Verificar quais dimensdes de qualidade sdo importantes de mensurar;

b) Adaptar possiveis modelos ja utilizados e testados por outros érgaos publicos, ao exemplo o
Servqual;

c) Considerando as caracteristicas dos usuarios atendidos, optar para um modelo de survey ou
grupo de discussdo, ou ambos;

d) Caracterizar as vantagens e desvantagens de pesquisas longitudinais de satisfa¢do, fazendo
uso de painéis de usuarios.
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8.2 Painéis de cidadaos usuarios

Um painel é um grupo de usuarios-cidaddo que permite participar de
pesquisas periddicas ou consultas publicas, permitindo uma perspectiva
longitudinal. Uma variedade de métodos pode ser utilizada para coletar dados de
painéis: eles podem ser utilizados como a base de amostragem para uma
pesquisa; como fonte para selecionar membros que irdo compor os grupos focais
ou outras pesquisas qualitativas. Os painéis de usudrios-cidaddo sdo cada vez
mais utilizados em pesquisas de satisfagao.

Assim como em outras pesquisas, representatividade estatistica do painel
assume relevancia em consonancia com o0s objetivos da pesquisa. Quando esta
representatividade é necessdria, os painéis devem ser selecionados como as
amostragens utilizadas para surveys. Entretanto, um painel pode ser
aceitadvel mesmo sem representatividade estatistica, dependendo do uso dos
dados coletados.

Na pratica, os painéis sdo auto-selecionados, uma vez que dependem de
usuarios voluntarios e podem tender a divergir da populacdo que representam
uma vez que, ao longo do tempo, tornam-se mais condicionados e ganham mais
conhecimento do que os outros usudrios que buscam representar. O BOX 6
resume a experiéncia dos usuarios voluntarios da Agéncia Estadual de Regulacdo
de Servigcos Publicos (Agergs) que trabalha com regulacdo de vdarios servicos
publicos no Estado do Rio Grande do Sul.

BOX 6
USUARIOS VOLUNTARIOS DA AGERGS

A figura do Usuario Voluntario foi criada a partir da Lei Estadual n 11.075, de 06 de janeiro de
1998, que criou o Cédigo Estadual de Qualidade dos Servigos Publicos. O cadastramento dos
usuarios voluntdrios iniciou em 10 de setembro de 1998, através da realizacdo de uma audiéncia
publica, buscando o engajamento da populagao.

Em dezembro de 1998, quando contava com aproximadamente 500 usudrios voluntarios, foi
realizada a primeira consulta com os usudrios voluntarios e, a partir de 2002, ja com 3.900
inscritos, a AGERGS vem realizando anualmente, de forma sistematica esta consulta sobre a
qualidade dos servigos publicos delegados. Atualmente a AGERGS conta com aproximadamente
4.800 Usuarios Voluntdrios cadastrados.

Os Usuarios Voluntarios estabelecem um canal de comunicacdo personalizado com a Ouvidoria
da AGERGS, pois as reclamacgdes, sugestbes e criticas enviadas consistem em importante
subsidio para fixacdo dos indicadores de qualidade estabelecidos pela Agéncia, bem como para
o desenvolvimento do conceito de tarifa mddica.

Ao longo do tempo, a AGERGS intensificou o contato direto com o cidad3o usudrio dos servigos
publicos delegados, com a criagdo da figura do Usudrio Voluntdrio, encaminhando convites e
informativos para todos os eventos que envolvem a drea regulada de seu interesse.

Fonte: http://www.agergs.rs.gov.br/site/usuarios_voluntarios.php

O quadro 5 resume as principais caracteristicas do recurso aos painéis de
usuarios-cidadao.

Quadro 5: Painel de Usuarios-Cidadao
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- Conceito:

Um painel é um grupo de usudarios-cidaddao que permite participar de pesquisas periddicas ou
consultas publicas.

- Objetivo:

Permitir uma perspectiva longitudinal (temporal) em pesquisas direcionadas ao usuario-cidadao.
- Vantagens

Incentivam a participacdo de cidaddos em pesquisa;

Permitem compreender como evoluem e se modificam, ao longo do tempo, diversos aspectos
relacionados a percepgdo do usudrio, tais como satisfagdo, imagem, etc.

Podem ser utilizadas para comunicag¢des e consultas, além de pesquisas.

Podem se utilizar como fonte de amostragem ou de focus group

- Desvantagens

Demanda esforgos organizacionais dedicados a gestdo ativa do cadastro dos usuadrios.
Dependem do voluntarismo das pessoas;

Podem enviesar os resultados ao longo do tempo, considerando os ganhos de aprendizagem dos
participantes.

- Pontos-chave envolvidos na Operacionalizagao

a) Verificar formas de construir cadastros de usuarios que participardo dos painéis;

b) Gerir relagées com os usuarios cadastrados e potenciais;

c) Verificar formas de ampliagdo da base dos usuarios, de forma a melhorar a representatividade
estatistica;

38



8.3 Grupos de discussao

Grupos de discussdao ou focus groups referem-se a entrevistas em
profundidade com um pequeno grupo de pessoas (aproximadamente de 6 a 10),
especialmente selecionados e convidados pela organizagao para discutir um
tépico de interesse particular, com base na experiéncia e conhecimento que
estes detém sobre o tema. Em grupos focais, o interesse reside na oportunidade
de todos contribuirem para a discussdo e, o papel de um moderador treinado
para esta finalidade considera-se crucial.

Esta metodologia é usada para diferentes objetivos:

- estudos de mercado;
- estudos que visam testar medidas controversas;
- avaliar as opinides sobre pontos mais criticos;
- antecipar estratégias de comunicacdo;

obter primeiras impressdes sobre sensibilidade e percepcdo relativas a
determinadas medidas mais inovadoras;
- mensurar a satisfacao;

A fig. X resume a dindmica de aplicacdo de grupo focal:

Planejamento

Definigdo dos participantes

N3o menos que 7 e ndo mais que 10. O suficiente para manter a discussdo, mas que todos
tenham a oportunidade de participar. Para criar um ambiente onde cada participante sinta-se
seguro para manifestar sua opinido, deve-se considerar grupos homogéneos, do ponto de vista
socioecondmico. O objetivo é minimizar questdes que possam servir como obstaculo para uma
discussao aberta.

Elaboragdo do roteiro

O roteiro deve incluir topicos e questdes a serem abordados, mas ndo deve limitar a discussao.
Construir uma boa relagdo é importante para incentivar a discussdo. O primeiro tépico ou
pergunta a ser discutida deve ser relativamente facil, e s6 depois se deve introduzir perguntas
mais especificas ou tdpicos potencialmente controversos. Perguntas abertas, que ndo podem
ser respondidas apenas com “sim” ou “ndo”, sdo boas para o grupo focal. Boas perguntas nao
devem direcionar as respostas dos participantes. O roteiro também deve incluir estratégias para
o facilitador focar ou redirecionar a discussdo, caso a sessdo esteja desviando do tépico a ser
discutido.
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Execucao

Introdugao (©) fac.llltador ap.resen:ca umap\élrs]?tg:.gg?%a%lhezgsog
(aproximadamente 10 minutos) objetivos da discussdo. Os participantes se

apresentam.

Para facilitar a discussdo e a relagdo entre o
grupo, o facilitador faz perguntas simples
entre o grupo.

Construgao do entendimento
(aproximadamente 10 minutos)

O facilitador faz perguntas relacionadas ao
Discussdo Profunda objetivo principal do grupo focal, que
(60 a 90 minutos) incentive a disgusséo e revele as opinides dos
participantes. E nessa etapa que a informagdo
mais importante é recolhida.

O facilitador resume a informagdo ou
Conclusdo conclusdes discutidas e os participantes
(aproximadamente 10 minutos) esclarecem a informagdio. O facilitador

responde a qualquer pergunta, agradece os

participantes e indica os préximos passos.

Atengdo
Procurar um espago apropriado
Incentivar a participagdo
Identificar um bom facilitador

A vantagem deste instrumento é ser de aplicacdo rapida e permitir obter
uma orienta¢do para o tomador de decisdo em situacGes onde ha divergéncias,
duvidas e necessidade de escolher entre varias op¢bes de caminhos. No Brasil, os
Correios utilizam as entrevistas em profundidade e grupos de discussdo para
avaliar a satisfagao dos clientes estratégicos da organizacdao. O Box 8 relata a
experiéncia portuguesa no recurso a esta metodologia.

BOX 7
O RECURSO A GRUPOS DE DISCUSSAO NA ADMINISTRACAO PUBLICA PORTUGUESA

A metodologia de grupos de discussdao foi usada diversas vezes pela Administracdo publica
portuguesa, destacando estas experiéncias:

e Testar a denominagdo de um programa de simplificagcdo legislativa e administrativa,
junto aos cidadaos, assim como aos empresdrios, e as suas expetativas relativamente a um
programa desta natureza (2006); foram analisadas vdrias designacGes e avaliadas as areas
onde os cidaddos e empresas mais sentiam o peso da burocracia;

e Testar as expetativas e a percep¢do dos cidaddos sobre o novo Cartdo de Cidadao,
antes do langamento do novo documento multifuncional com uma vertente eletronica,
especificamente,

* |dentificar eventuais preocupacdes/ receios subjacentes a (in)seguranca percebida no
processo de utilizagdo; e estimar a relevancia atribuida ao papel da tecnologia na criagdo de
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relagcdes de confianga entre o Estado e o Cidad&do (2006/7).
Avaliar a percep¢do global tanto dos cidaddos como dos pequenos empresarios relativamente
ao Simplex Autarquico (municipios), um programa de simplificagdo administrativa
implementada pelos municipios em colaboragdo com a Administragao central (2010).

O quadro 7 resume os principais aspectos relativos aos grupos de
discussao.

Quadro 6 - Grupos de discussao

- Conceito:
Sdo entrevistas em profundidade com um pequeno grupo de pessoas.

- Objetivo:
Servem para diversas finalidades de pesquisa, como teste de medidas controversas ou
inovadoras, estudos de mercado, mensuragdo da satisfagdo, entre outros.

- Vantagens

Permitam orientar o tomador de decisdo em situacdes onde ha divergéncias, duvidas e
necessidade de escolher entre varias op¢des de caminhos;

E de rapida aplicacdo;

- Desvantagens

Simula um ambiente “artificial” para a realiza¢do de discussdes;

Precisa de capacidades técnicas do moderador para ndo moldar as opiniées do grupo.

- Pontos-chave envolvidos na Operacionalizagao

a) Verificar se os usuarios atendidos ou potenciais tém interesses ou percepgdes muito
conflitantes;

b) Verificar condi¢cGes materiais (sala adequada) e humanas (facilitadores) para ado¢do dos
grupos focais.

c) Elaborar um roteiro adequado para a dinamica do grupo.
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8.4 Customer Journey Mapping

O benchmarking internacional destacou o recurso ao Customer Journey
Mapping (mapeamento do percurso dos usuarios/clientes) - um processo de
mapeamento e descricdo de todas as experiéncias que os usuarios tém quando
contatam um servigo ou conjunto de servigos, tendo em conta ndo sé o que lhes
aconteceu, mas também as suas reacOes a essas experiéncias. Dessa forma, o
qgue define a denominagdo deste exemplo da pesquisa, é a sua finalidade, e o
costumer journey mapping recorre a instrumentos ja conhecidos de coleta, como
guestionarios, analisados anteriormente.

Trata-se de uma pesquisa que faz uso dos métodos quantitativos de
avaliagdo da satisfagdo, quer a priori, na fase de construgdo e teste do
questionario, quer a posteriori para interpretar os resultados obtidos e explorar
solucdes de
melhoria na perspectiva dos usuarios, ou em ambas as etapas. Dessa forma, o
Costumer Journey Mapping é uma ferramenta util ndo apenas para aprofundar o
conhecimento sobre as expectativas e necessidades dos usudrios, mas também
para identificar falhas no processo de prestacdo de servico e oportunidades de
melhoria, assegurando que as diferentes experiéncias de interagdo sdo tao
positivas quanto possivel, independentemente das entidades que estdo
envolvidas no processo.

A principal dificuldade de adogdo desse instrumento reside na sua
concepcdo holistica do servico, independentemente da(s) organizacdo(des)
publica(s) envolvidas na sua prestacdo. Este método pode, contudo, ser utilizado
para mapear e analisar os diferentes contatos dos usudrios com uma Unica
entidade prestadora de servicos. Dessa forma, nos casos de Franca e Holanda,
esta pesquisa foi aplicada no contexto dos estudos de avaliacdo da satisfacdo dos
usuarios por evento de vida, ou seja, tendo em conta os diferentes contatos
efetuados para responder a uma determinada necessidade (“mudar de casa”, no
caso holandés) e ndo apenas a experiéncia de relacionamento com um unico
servico (Ver BOX 19).

BOX 8
O COSTUMER JOURNEY MAPPING NA FRANCA & HOLANDA

A experiéncia francesa com esta metodologia se insere no quadro de iniciativas mais amplas
contempladas no programa Barémetro da Qualidade dos Servigos Publicos que visaram a uma
simplificagdo da “burocracia” dos indicadores, em prol de indicadores mais emblematicos para
avaliagdo da qualidade de servigos. Estes indicadores foram relacionados com eventos de vida,
como “Fago 12 pedido ou pedido de renovagdo dos meus documentos de identificagdo” ou
“Procuro emprego” .

Inicialmente, duas pesquisas de opinido, realizadas através de empresas terceirizadas, via
internet e telefone, respectivamente, buscaram recolher a percep¢do dos usuarios
relativamente aos servicos publicos, a sua evolugdo nos ultimos anos e aos objetivos das a¢des
de modernizagdo administrativa.

Os inquéritos permitiram concluir que apesar de os inquiridos revelarem ter uma boa imagem
global dos servigos publicos, esta é acompanhada de uma percepgdo generalizada de uma
degradacdo na qualidade da prestacdo dos mesmos, em particular, no que diz respeito ao
“tempo de espera no atendimento e na execug¢do dos procedimentos”. Os entrevistados

42




consideram, no entanto, que existiu uma evolugdo positiva relativamente a “introducdo de
servigos eletronicos” e ao “acesso a informagdes Uteis”. Para a maioria dos franceses (66%), as
politicas de modernizagdo administrativa tém como principal objetivo a redugdo de custos e
apenas uma minoria (4%) reconhece que visam a melhoria da qualidade.

A proposta de indicadores emblematicos da DGME resultou da experiéncia adquirida com a
aplicagdo de uma abordagem por eventos de vida, considerada inovadora, nos seus estudos
sobre a complexidade dos procedimentos administrativos. Esta abordagem permite avaliar a
qualidade do servico na perspectiva dos usuarios (enquanto particulares, empresarios, membros
de associagGes e de coletividades locais), focando-se para tal na analise dos principais eventos
de vida que envolvam interagdes com a Administracdo (por exemplo “mudanca de casa”,
“desemprego” ou “nascimento de uma crianga”, no caso dos particulares, ou “iniciar um
negdcio” no caso das empresas), independentemente das entidades que os prestam.

O governo holandés também desenvolveu uma abordagem de governo como um todo para
melhorar o desempenho dos servigos publicos, por meio do envolvimento dos cidadados. Via
questiondrio aplicado por entrevista assistida por computador, mais de 3 mil cidadaos sao
entrevistados todos os anos sobre os servicos relacionados com ventos de vida (ter uma crianga,
abrir um negocio, doenca de longo prazo, morte de um familiar, entre outros).

O questionario avalia, ainda, a qualidade tendo em conta as normas estabelecidas pela e-Citizen
Charter (Carta do Cidaddo). Trata-se de um cédigo de conduta desenhado na perspectiva dos
utentes que estabelece 10 padrées de qualidade para as relagdes dos cidaddos com a
Administracdo no contexto da sociedade da informagdo. As normas sdo formuladas como
direitos dos cidaddaos e acompanhadas das correspondentes obrigacdes dos servigos
(possibilidade de escolha de canal, transparéncia da administracdo publica, no¢do geral dos
direitos e das obrigacdes, informagdo personalizada, servigos convenientes, procedimentos
compreensiveis, confianga e credibilidade, administracdo atenta, prestacdo de contas e
comparabilidade, envolvimento e poder de participagao).

Inicialmente, os respondentes sdo perguntados sobre sua impressdao geral, sem entrar em
experiéncias especificas, depois os respondentes avaliam a cadeia dos eventos de vida, por
exemplo, o servico ofertado por todas as organizacdes relacionadas a um evento de vida
especifico e, no final, avalia-se o nivel de qualidade do servico ofertado por uma unica
organizagao.

A meta do governo e alcangar uma pontuagdo de 7 (numa escala ate 10). O evento melhor
avaliado e “comprar/vender um carro”, enquanto o pior avaliado e “receber multa, doenga,
assedio, reclamagdo”. O monitoramento destes dados da uma visdo geral do posicionamento
dos servigos ofertados pelo governo e oferece perspectiva de coordenagdo de varios servigos,
além das organizagdes individuais. Paralelamente, o instrumento e mais centrado no cidadao, ao
invés da organizacdo e pode ser utilizado em paralelo a metodologias mais tradicionais.

Quadro 7: Costumer Journey Mapping

- Conceito:

Processo de mapeamento e descricdo de todas as experiéncias que os usudrios tém quando
contatam um servigo ou conjunto de servicos, tendo em conta nao sé o que lhes aconteceu, mas
também as suas reagdes a essas experiéncias.

- Objetivo:
Busca mapear a experiéncia do usudrio quando recorre a determinado servico publico,
independente da organizagdo (des) publicas prestadoras.

- Vantagens

Olha além da fronteira de terminada organizagao, buscando uma avaliagdo holistica do servico
publico;

Busca aprofundar o conhecimento sobre as expectativas e necessidades dos usudrios;

Procura identificar falhas no processo de prestacao de servico e oportunidades de melhoria.

- Desvantagens

Depende do apoio de varias organizagdes envolvidas na prestagdo do servigo.

- Pontos-chave envolvidos na Operacionalizagao
a) recorre a instrumentos tradicionais de coleta e tratamento de dados, ao exemplo dos
questionadrios;
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b) baseia-se numa concepg¢do holistica do servico publico, independente das organizacdes
envolvidas;
c) precisa de apoios interorganizacionais.
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8.5 Cliente Misterioso

A metodologia do cliente misterioso baseia-se no recurso a individuos
treinados para observar, experimentar e mensurar os processos de presta¢dao do
servico, agindo como se fossem usudrios reais, e nos relatos em que eles
detalham suas experiéncias numa forma objetiva e detalhada, permitindo avaliar
a experiéncia real de utilizacdo dos servicos publicos. A ideia é testar como o
usuario realmente vivencia os servicos.

Trata-se de uma mensuragdo participativa da satisfacdo, que vai além de
uma abordagem tecnocratica, incluindo os cidaddaos na identificacdo dos
problemas e avaliacdo das solucdes que poderiam melhorar a prestacdo dos
servigos. Procura promover a mudanga, especialmente no nivel da
implementagao.

O cliente misterioso é um método ja disseminado no setor privado que

comeca a ser utilizado por organizacdes publicas, de acordo com o levantamento
das praticas internacionais. O sucesso desta técnica depende da verosimilidade
da atuacdo do “cliente misterioso”, exigindo um planejamento prévio eficaz que
identifique as situacdes e as questdes reais colocadas pelos usuarios.
A aplicagdo da metodologia pode se dar via diversos canais (presencial, telefone,
email e Internet). Sugere-se que os funciondrios e as organizacdes objeto da
avaliacdo devem ser notificados da intencao de utilizar “clientes mistério” para
avaliagcdo dos servigos por questdes éticas, assim como recebam retorno sobre
os resultados da pesquisa. O caso da Grécia foi considerado inovador na
utilizacdao desta metodologia, uma vez que envolveu os cidadaos na sua aplicacdo
no ambito da avaliagdo do procedimento de submissdo da declaracdo de
impostos por via eletronica (Ver BOX 10).

BOX 9
USO DA METODOLOGIA DO CLIENTE MISTERIOSO NA GRECIA

Uma iniciativa do Observatério para a Sociedade da Informagdo, na Grécia, buscou avaliar o
procedimento de submissdo da declaracdo de impostos por via eletrénica, com o objetivo de
melhorar a prestac¢do do servico, tornando-o mais eficaz, inclusivo e centrado nos cidadaos.
Adotou-se uma metodologia centrada no cidaddo, o cliente misterioso, onde cerca de 30
cidad3dos foram convidados a avaliar o servico em tempo real, durante sua utilizagdo.

O tamanho da amostra é necessariamente pequeno, permitindo a participagdo real dos
cidaddos. Os usudrios selecionados devem participar de um numero de tarefas relacionadas com
o uso do servico, ofertado eletronicamente: logar no servico, localizar os formularios, completa-
los e submeté-los. Enquanto eles desempenham estas tarefas, sdo chamados a preencher um
questionario semi-estruturado, em tempo real. Os resultados expressam as avaliagcdes dos
usuarios relativas as tarefas desempenhadas para completar as transagdes.

Os resultados foram analisados por meio das percentagens de respostas positivas, negativas e
neutras, relacionadas as perguntas associadas a cada tarefa. A seguir, aplicou-se uma escala de
avaliagdo para agregar as informacgdes e construir um indice de satisfacdo total.

Quadro 8: Cliente misterioso

- Conceito:
Metodologia baseada no recurso a individuos treinados para observar, experimentar e mensurar
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0s processos de prestagdo do servigo.

- Objetivo:
Busca envolver os usudrios no processo de avaliagdo, em tempo real, de determinado servico
publico.

- Vantagens

E uma metodologia mais participativa;

Busca desencadear mudangas e melhorias no nivel de implementagao do servico;
- Desvantagens

Trabalha com um pequeno grupo de usuarios.

- Pontos-chave envolvidos na Operacionalizagao

a) as organizacgdes envolvidas devem ser informadas da pesquisa, por questdes éticas;

b) os instrumentos de coleta e analise sdo tradicionais, o que muda é a aproximagdo com a
experiéncia/vivéncia do usuario no decorrer do processo de prestagdo do servigo.
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8.6 Escolhendo a pesquisa “certa”

Considerando que a idealizacdo e a aplicacdo de uma pesquisa pode ser
um processo complexo e caro, muitas organizagdes optam por roteiros
metodoldgicos ja existentes, sem adaptar a pesquisa ao contexto especifico.
Entretanto, a opgcdo por métodos padronizados pode apresentar problemas. Por
exemplo, a reaplicacdo de um survey traz limitagcdes, porque mudangas nas
perguntas de um questionario ja testado podem levar em problemas de
qualidade e relevancia nos dados coletados.

O quadro 3 compara os exemplos de pesquisa acima analisados em termos de:

a) possibilidade de identificar possiveis melhorias- algumas pesquisas apenas
mensuram a satisfacdo, mas ndo identificam expectativas, demandas ou
preferéncias que podem servir de fonte de melhoria;

b) potencial de conhecimento das aspira¢des e das preferéncias dos usuarios;

c) representatividade — além de um conceito estatistico, a representatividade é
também um conceito democratico, uma vez que permite considerar um

gama maior de visdes dos usuarios, por vezes dispersos, dos servicos publicos.

d) participacdo do usudrio - os instrumentos de pesquisas diferenciam-se em
termos de participacdo (ou ndo) ativa do usuario.

e) custos — pesquisa sempre custa, mas alguns instrumentos de pesquisa podem
ser mais custosos de que outros.

Quadro 9: Comparac¢do de pesquisas

Exemplos Potencial Aspiragoes e Representat Participagdo Custo
de de preferéncias ividade do usuario

pesquisas melhoria dos usudrios

Pesquisas +/- + + 1 =
baseadas

no survey

Andlise de ++ +/- - +/- +
reclamacgoe

s

Grupos de iz st +/- +/- +
discussdo

Cliente ++ +/- - - +
misterioso

47




Outras consideragoes relevantes para
pesquisa com o cidadao-usuario

9.1 Usuarios, consumidores e cidadaos

Quais sdo os usuarios dos servicos publicos ofertados pela sua
organizacdo? Esta pergunta aparentemente facil gera muitas dificuldades na
hora de resposta por parte dos administradores publicos de diversas
organizacdes, nacionais ou internacionais. E, quando se considera o fato que boa
parte dos servicos publicos ndo é ofertada por uma unica e exclusiva
organizacdo, mas perpassa diversas fronteiras organizacionais, a discrepancia
entre a visdo do usuario e a visdo da organizacdo pode se tornar ainda maior.

Algumas das pesquisas destacadas nesse guia tem como pressuposto de
partida uma relacdo de consumo ja estabelecida com o usuario de determinado
servico. Ndo é por acaso que pesquisas de satisfacdo estdo amplamente
disseminadas em organizacbes como os Correios, Banco do Brasil ou Caixa
Econbmica, onde é mais claro definir o mercado e diferentes perfis de
clientes/consumidores atendidos.

Entretanto, existem diferengas substanciais entre os conceitos de
usuario/consumidor e cidaddo. Para varios autores, a relacdo de consumo nio
representa as diferentes facetas de uma relacao de cidadania, onde o individuo
é, ao mesmo tempo, consumidor de servicos publicos, contribuinte, e detém
direito de participacdo politica e decisdo sobre o proprio conteido dos servicos
ofertados. Mesmo ndo sendo usuario direto dos servicos, o cidadao, contribuinte
e participe politico, estd diretamente ou indiretamente envolvido na sua
prestacdo. Dai a relevancia do uso de pesquisas que considerem esta dimensdo
desde as primeiras etapas de elaboracdo e formulagcdo de politicas publicas e,
particularmente, no proprio processo de elaboracdo da Carta ao Cidadao.

Uma outra dimensdo de cidadania que pode ndo estar contemplada na
otica do consumidor/usuario e o direito ao acesso e a universalizacdo do servico
publico. Este item é particularmente relevante no caso brasileiro que, em varios
setores, é ainda caracterizado por parcelas significativas de populacdo sem
acesso a servicos publicos e que devem ser contemplados, considerados e
priorizados na ampla gama de pesquisas aqui discutidas.

Re-centrar os servicos publicos na cidadania implica em reformulagGes
dos modelos de sua prestacdo (por exemplo, como se destacou no exemplo de
eventos de vida, concentrando os servicos num Unico balcdo fisico ou
eletronico), transpondo o modo como a prépria administracdo publica se
organiza (compartilhando os servicos entre diferentes organizacdes) e
especializando os servicos em funcdo dos publicos-alvo reais e potenciais
(pessoas com necessidades especiais, com diversos graus de escolaridade,
usudrios frequentes ou esporadicos, entre outras possiveis segmentacdes) As
pesquisas conduzidas na Bélgica, para melhorar a adequacdo do servico de
emprego aos perfis dos seus utilizadores, e na Poldnia, para melhorar os servicos
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de financas prestados aos cidaddos com incapacidades, sdo claros exemplos. Dai
a necessidade de conhecer melhor a demanda, as expectativas e as necessidades
dos cidaddos e a relevancia de estimular a participacdo dos mesmos ndo apenas
como stakeholders, mas também como usuarios potenciais em processos de co-
criacdo, co-decisdo, co-producdo e coavaliagdo.

Por fim, deve-se considerar que a representatividade é o que aproxima o
ideal democratico do ideal de uma boa pesquisa. Em termos democraticos, a
representatividade significa incluir a maior gama de perspectivas de diversos
publicos-alvo, enquanto em termos de pesquisa, a representatividade tem uma
conotacdo estatistica, que nem sempre pode ser alcangada. Guias internacionais
recomendam que o ideal estatistico ndo se torne um obstaculo para uma postura
organizacional pro-pesquisa e pro-participativa.

Varias metodologias podem ser utilizadas para alcangar este ideal
democratico, conforme se destacou neste guia, e assegurar que grupos
pequenos, desfavorecidos ou dispersos tenham sido considerados por meio
dessa diversidade de técnicas e abordagens metodoldgicas. Um processo de
planejamento claro pode aproximar varios métodos geralmente associados com
a participacdo, como reunides publicas, conferencias, oficinas de trabalho,
consultas e audiéncias publicas com resultados de pesquisas acima analisadas. A
maior participagao possibilita diversidade de experiéncia e de conhecimentos e
torna mais dificil negligenciar o que em termos numéricos estatisticos possa ser
negligenciavel - grupos pequenos, porem importantes de pessoas que possam se
perder num mundo de estatisticas.
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9.2 Servidores que trabalham na
interface com o usuario

Os servidores que trabalham na interface com o usudrio sdo uma
importante fonte de pesquisa, por vezes, negligenciada na pratica das
organizacdes publicas. Servidores que trabalham em call centers ou ouvidorias,
assim como servidores na linha de frente em hospitais, escolas e centros de
policia (os chamados streetlevel bureaucrats) tem um contato didrio com o
publico. Geralmente, eles tém ideias excelentes sobre o que e importante para o
usudrio do servico, o que os usudrios gostariam de ter ou mudar e o que causa
frustracdo para eles. OrganizacGes publicas (ou privadas) orientadas para o
usudrio adotam praticas formais que asseguram que a informacao que se origina
na linha de frente, incluindo reclamacdes, sirva de feedback para a organizacao,
promovendo processos de melhoria continua.

No caso de grupos de usudrios vulneraveis (como no exemplo de usudrios
atendidos nos Centros de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS), as
observacdes sdo uma forma mais sensivel de coleta de dados. Neste caso, as
assistentes sociais, que representam um grupo muito importante da burocracia
publica que trabalha na interface com o usuario, detém dados importantes que
podem ser considerados em todas as fases da pesquisa de campo. Exemplos
tipicos incluem a utilizacdo de pesquisas de satisfacdo que consideram as
percepcoes dessa parcela dos servidores publicos acerca da organizagao e dos
usudrios-cidaddo, mas também estas percepcbes podem ser coletadas via
entrevistas em profundidade ou grupos focais.

Muitas das pesquisas ou projetos de intervencao podem ser conduzidas
pela equipe local e estes servidores publicos devem estar envolvidos em todas as
etapas dos processos de pesquisa.
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9.3 Analise das reclamacgoes

A anadlise das reclamacgbes se refere a um conjunto de iniciativas de
pesquisas que podem ser adotadas pelo administrador tendo como fonte
principal as reclamacgOes registradas na organizacdo. Trata-se da andlise e
tratamento de toda a informacgdo contida no sistema de reclamacgdes, elogios e
sugestoes, e de informacdo fornecida pelos funcionarios do atendimento ou os
usuarios de servicos. Reclamacgdes se referem a insatisfacdo ou a informacao de
gue algo esta errado e precisa ser corrigido. Elogios expressam apreciagdo ou
reconhecimento sobre o que se faz bem feito. Por fim, sugestfes sdo
comentdrios e idéias sobre servicos e processos de entrega, demandas para
maiores informacdo. A construcao de indices de desempenho e satisfacdo pode
ser uma conseqliéncia natural desse processo de analise de reclamacg¢des, como
se descreve no Box 11 que relata a experiéncia da Anatel.

BOX 10
A ANALISE DAS RECLAMAGOES: EXPERIENCIA DA ANATEL

A Anatel através da Assessoria de Relagdes com os Usudrios - ARU propés uma mudanca
significativa para reformar um dos indicadores publicados por esta Agéncia, que é o ranking de
reclamagdes divulgado mensalmente pela ARU. A ideia de elaborar um ranking de reclamacdes
foi sugerida pelo Conselho Diretor no ano de 2005, sendo implementada pela Assessoria de
RelagGes com os Usudrios em margo de 2005. O indice de reclamagGes contempla o numero de
reclamagGes registradas para cada prestadora de Servigo Telefénico Fixo Comutado e Servico
Moével Pessoal nos canais de atendimento da Anatel divididos pelo numero de acessos em
servico de cada prestadora.

Em setembro de 2006, por solicitacdo das prestadoras Embratel e Intelig, o ranking de
reclamacgdes do Servico Telefonico Fixo Comutado foi dividido em 2 modalidades: Local e Longa
Distancia Nacional. Na modalidade Longa Distancia Nacional, a base de calculo deixa de ser o
numero de acessos em servigos e passa a ser o nimero de documentos de cobrangas de Longa
Distancia Nacional emitidos por cada prestadora.

Em dezembro deste mesmo ano, comegou a se pensar em maneiras de aprimorar a visao atual
do ranking (“pior prestadora” em 12 lugar) para uma visdo “positiva” (“melhor prestadora” em
19 |ugar). No entanto, uma primeira proposta para elaboracdo deste indicador foi apresentada
pela Assessoria de Relagdes com os Usudrios em fevereiro de 2008 e amplamente discutida com
todas as empresas de STFC e SMP durante todo este ano. Em marco de 2009, este novo
indicador comegou a ser publicado, com os dados relativos a janeiro de 2009.

A visdo do atendimento, mensurada pelo indice de Desempenho no Atendimento, representa a
qualidade dos servigos prestados, baseado no ranking atual, acrescido e ponderado por dados
referentes ao prazo de atendimento das prestadoras nas respostas as reclamagdes, que deve ser
de 5 dias, pela taxa de reabertura das reclamagbes que representa, a satisfacdo do usudrio com
a solucdo dada pela prestadora e a efetiva resolucdo das todas as reclamag¢des, mesmo que
ultrapasse o prazo de 5 dias.
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9.4 Institucionalizacao de uma cultura
voltada para a pesquisa nas
organizagoes publicas

Conforme ja destacado neste guia, o embrido de uma cultura voltada
para a pesquisa centrada no cidaddo-usudrio de servicos publicos ja esta
presente no setor publico brasileiro, assim como no internacional. As
experiéncias aqui analisadas relatam o mundo real e demonstram que as
decisGes do administrador publico contempordneo privilegiam de forma
crescente o recurso aos dados e a informacdo, ao invés do “achismo” anterior,
conforme alguns dos entrevistados unanimemente destacaram. E fundamental
gue a pesquisa seja integrada num ciclo de melhoria da qualidade do servico,
incluindo a sua simplificacdo.

As entrevistas nas organiza¢fes pesquisadas demonstram que o recurso a
pesquisa pode seguir diversos caminhos de institucionaliza¢do: algumas

organizacdes comecam com uma atividade individual ou um numero
reduzido de pessoas/equipe, mas a propria atratividade dos resultados das
pesquisas ganha adeptos em todas as esferas da organizagdo e contribui para a
estruturacdo de nucleos de trabalho que podem assumir espacos de maior
destaque na estrutura hierdrquica da organizacdo. Por vezes, esses unidades de
trabalho acabam concentrando o esforco de pesquisas ndo apenas voltadas para
0 usuario-cidaddo, mas também para outros stakeholders internos da
organizacdo (Ex. Pesquisas de clima organizacional). Em outras organizacgGes,
pesquisas ndo sao realizadas apenas em unidades de trabalho especificas, mas se
encontram difundidas em varios departamentos organizacionais. Outros fatores
que estao influenciando o fortalecimento de uma cultura voltada para a pesquisa
estdo associados com a proliferacdo de canais de comunicacdo com os publicos-
alvo da organizagao, entre os quais destacam-se as ouvidorias e call-centers que
reunem dados valiosos a “espera” de tratamento e analise adequados.

Um ponto comum transpassa estas trajetérias: os resultados advindos da
pesquisa ganham adeptos internos e propiciam o fortalecimento e a
institucionalizacdo de uma cultura empirica no setor publico brasileiro.

O caso do Inmetro, ilustrado no BOX 11, ilustra o processo de
institucionalizacdo da cultura centrada em pesquisa num 6érgao publico
brasileiro.

BOX 11
INSTITUCIONALIZACAO DE UMA CULTURA DE PESQUISA NO INMETRO

O Inmetro realiza pesquisas nos ambitos externo e interno a organizacdo com o objetivo de
aferir indicadores contemplados no contrato de gestdo com o MDIC, assim como levantar
informagdes que auxiliem as tomadas de decisGes dos gestores das diferentes areas do Inmetro.
As pesquisas, tanto qualitativas quanto quantitativas, sdao desenvolvidas e coordenadas pela
Divisdo de Gestdo Corporativa (Dgcor), area do Inmetro responsavel pelo processo de pesquisa
no ambito da organizagao.
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Alguns indicadores do Contrato de Gestdo do Inmetro sdo obtidos por meio de pesquisa. No
Contrato 2012-2014, estdo sendo realizadas as seguintes pesquisas: (1) Imagem junto a
Populagdo, (2) Imagem aos Participantes dos Comités Técnicos do Processo de Regulamentacdo,
(3) Apreciacdo Técnica de Modelos e (4) Calibragao e Ensaio.

A pesquisa de Imagem junto a Populagdo é anual e avalia, entre outros, a opinido da populagido
brasileira sobre o nivel de conhecimento da organizagdo, a confiabilidade no Inmetro, a
credibilidade na certificacdo de produtos e instrumentos de medicdo, e se a marca do Inmetro
agrega valor a decisdo de compra. Sua coleta de dados é realizada por empresa terceirizada, por
meio de entrevistas individuais em varios estados do Brasil, ficando a Dgcor responsavel por
gerencia-la.

Exceto pela pesquisa de Imagem do Inmetro realizada junto a populagdo brasileira, as demais
pesquisas da organizagdo sao realizadas internamente em sua totalidade.

Nas pesquisas quantitativas é utilizado o software “QuestManager” para gerenciamento dos
estudos. Estas sdo realizadas via e-mail, totem, call center e weblink, podendo ser
disponibilizadas no site do Inmetro e/ou em instituicdes parceiras.

As pesquisas de satisfacdo de servigos, tais como “Apreciacdo Técnica de Modelos”,

“Calibracdo e Ensaio”, “Atendimento da Ouvidoria”, sdo realizadas ao longo do ano, junto aos
usudrios diretos e indiretos dos servigos prestados pelo Inmetro para avaliar sua eficacia e
efetividade. Os questiondrios mensuram atributos de satisfagdo, captagdo de informagdes junto
ao cliente sobre necessidade de oferta de novos servigos, entre outros.

Outras pesquisas estdo voltadas para o ambito interno da organizagdo. Entre elas, destacam-se
a pesquisa de Clima Organizacional, pesquisas de interagdo chefe-subordinado, pesquisas de
satisfacdo de clientes internos.

Uma importante contribuicdo das pesquisas tem sido a ampliacdo da participacdo da sociedade
no processo de elaboragdo de regulamentos técnicos. Como exemplo, pode ser citada a consulta
a sociedade no que concerne a utilizagdo de instrumentos de medi¢do (balangas, bombas de
combustiveis, calibrador de pneus etc.) cujos resultados serdo utilizados para melhoria do
processo de regulamenta¢do metroldgica. Em outras palavras, pode ser afirmado que o Inmetro
utiliza pesquisas com o intuito de definir o atendimento ou

ndao a demandas de regulamentacdo, priorizar novas regulamentac¢des ou, ainda, aperfeicoar as
regulamentacdes ja existentes.

Como exemplo desta prdtica de participagdo da sociedade no processo de elaboragdo de
regulamentos técnicos, esta sendo realizada, com ampla divulgagdo na midia, pesquisa sobre a
utilizagdo de calibradores de pneus, utilizado para medir a pressdao de pneus em automoveis,
motocicletas e bicicletas. Os resultados serdo utilizados para a tomada de decisdo de
regulamentar ou nao este instrumento de medigdo.
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APENDICE | - Fontes de dados secundarios

Entre as vantagens associadas a utilizacdo de fontes secundarias estdo o tempo
de producdo dos dados e os recursos organizacionais (financeiros e de pessoal) a
serem empreendidos nesta tarefa. Por outro lado, as desvantagens comumente
associadas ao uso de fontes secundarias dizem respeito a falta de controle sobre
os atributos da pesquisa e aos temas e as perguntas que serdo colocadas.

O quadro X resume bancos de dados publicos que podem ser Uteis aos gestores
interessados em produzir andlises nos mais variados niveis. As fontes
apresentadas no apéndice ndo sdo, de forma alguma, exaustivas, ou seja, existe
possibilidade de se procurar por dados em outras fontes. Contudo, deve-se ter
em mente, antes de fazer uso de tais dados cinco atributos: sua disponibilidade;
sua periodicidade; sua confiabilidade; sua representatividade e;

sua aplicabilidade (Ver quadro X). Estes cinco atributos sdo essenciais para se
identificar uma fonte de dados secundarios de qualidade.

Quadro X: Atributos de dados secundarios de pesquisa

Atributo Descrigao

Disponibilidade Diz respeito a obtencdo factivel dos dados (tempo e custo) sendo
aspecto crucial para construcdo de avaliagdes e indicadores.

Periodicidade E 0 espago de tempo para o qual os dados estdo disponiveis, a

periodicidade com que eles sdo atualizados. Fundamental para que se
possa acompanhar a mudanca social, avaliar o efeito de programas
implementados e corrigir eventuais distor¢des de implantagao.

Confiabilidade Relacionada a qualidade do levantamento dos dados empiricos, ao
nivel de informagdo metodoldgica da coleta que a fonte informa, a
transparéncia nos procedimentos e ao reconhecimento social da
instituicdo que é fonte. Medidas confidveis atribuem maior validade
aos resultados.

Representatividade Deve-se procurar dados de boa cobertura territorial ou populacional,
gue sejam representativos da realidade empirica em andlise, é
importante que os indicadores possuam desagregabilibdade
populacional e territorial. Deve ser possivel construir indicadores
referidos aos usuarios-cidadaos dos 6rgaos em questdo, a espagos
geograficos reduzidos, a grupos sociodemograficos ou a grupos
vulneraveis especificos.

Aplicabilidade E imprescindivel que se disponha de dados aplicaveis ao contexto e
representativos do conceito abstrato que a medida pretende
operacionalizar, além disso, é necessario utilizar dados que possam
refletir alteragGes estritamente ligadas as mudancas relacionadas a
dimensao de interesse.

Quadro x: Resumo de bancos de dados primarios

SIDRA - Sistema IBGE de recuperagao automatica

Descrigao O SIDRA é um sistema que permite recuperar
dados, criar tabelas de

distribuicdo de fregéncia e tabulagGes
cruzadas e cartogramas (mapas) a

partir de pesquisas realizadas pelo IBGE. trés
exemplo importantes de

pesquisas realizadas pelo IBGE sdo:

1) Censo Demografico - A mais abrangente
pesquisa desenvolvida pelo
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IBGE é o Censo Demografico, realizado a cada
10 anos, com sua ultima edicdo em 2010.

2) Pesquisa de Orgamentos Familiares (POF) -
A POF tem por objetivo fornecer informagoes
sobre a composi¢do dos orgamentos
domeésticos, a partir da investigacdo dos
habitos de consumo, da alocag¢do de gastos e
da distribuicdo dos rendimentos, segundo as
caracteristicas dos domicilios e das pessoas. A
POF investiga também a autopercepcao das
condi¢des de vida da populagdo brasileira.

3) Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios (PNAD) - A PNAD é realizada
anualmente (nos anos em que ndo ha censo) e
oferece uma alternativa de informacodes
atualizadas em rela¢do ao censo. O menor
nivel de agregacdo em que os dados podem
ser analisados é a Unidade da Federagdo.

Produtor/ onde encontrar

IBGE / site: www.sidra.ibge.gov.br

Exemplos de uso

Diagndsticos sécio-demograficos; perfil de
consumo das familias.

Quadro x: Resumo de bancos de dados primarios

Descrigao O SIDRA é um sistema que permite recuperar dados, criar tabelas de distribuicao
de fregéncia e tabulagGes cruzadas e cartogramas (mapas) a partir de pesquisas
realizadas pelo IBGE. trés exemplo importantes de pesquisas realizadas pelo IBGE
sdo:

1) Censo Demografico - A mais abrangente pesquisa desenvolvida pelo IBGE é o
Censo Demografico, realizado a cada 10 anos, com sua ultima edicdo em 2010.

2) Pesquisa de Orgamentos Familiares (POF) - A POF tem por objetivo fornecer
informagbes sobre a composicdo dos orgamentos domésticos, a partir da
investigacdo dos habitos de consumo, da alocagdo de gastos e da distribuicdo dos
rendimentos, segundo as caracteristicas dos domicilios e das pessoas. A POF
investiga também a autopercepc¢do das condi¢des de vida da populagdo brasileira.
3) Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) - A PNAD ¢ realizada
anualmente (nos anos em que ndo ha censo) e oferece uma alternativa de
informacgdes atualizadas em relagdo ao censo. O menor nivel de agregagdo em
que os dados podem ser analisados é a Unidade da Federagdo.

Produtor/ IBGE / site: www.sidra.ibge.gov.br

onde

encontrar

Exemplos Diagndsticos socio-demograficos; perfil de consumo das familias.

de uso

| Datasus-Departamentode Informaticadosus |

Descrigao O DATASUS disponibiliza informagdes para subsidiar analises objetivas da situacdo
sanitaria, tomadas de decisdo baseadas em evidéncias e elaboracdo de programas
de agdes de saude.

Nele sdo disponibilizadas informagdes anuais de mortalidade e de sobrevivéncia,
bem como dados de morbidade, incapacidade, acesso a servigos, qualidade da
atencdo, condicdes de vida e fatores ambientais.

Produtor/ Ministério da Saude / Site: http://www?2.datasus.gov.br/DATASUS/index.php

onde

encontrar

Exemplos Taxas de natalidade para expectativas de atendimento em creches;

de uso informacgdes de mortalidade infantil.
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Descrigao O Ipeadata é uma base de dados macroeconémicos, financeiros e regionais do
Brasil mantida pelo IPEA. Nele ha séries historicas - anuais, mensais e diarias -
consistentes e atualizadas, com valores nominais e reais expressos na mesma
unidade monetéria (RS$). Dados para regides administrativas, bacias hidrogréficas,
estados e municipios que, para analises intertemporais, sdo agregados em areas
minimas comparaveis. Um sistema amigdavel permite pesquisar e extrair dados por
fonte, tema ou nome da variavel, construir tabelas, graficos e mapas, e realizar
transformagdes matematicas e estatisticas. O Ipeadata concentra em sua base
informagdes
de diversas fontes tais como: BACEN, FGV, FUNCEX, Dieese, FIESP, Valor
Econdmico, etc.

Produtor/ IPEA / Site: www.ipeadata.gov.br

onde

encontrar

Exemplos Mudangas no nivel de salario; informacg&es sobre nivel de pregos.

de uso

Descrigao O CAGED Estatistico é uma base de dados estatistica gerada a partir da declaragdo
do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados. Ela esta organizada em nivel
da movimentagdo (admissGes e desligamentos) e contém todas as
movimentagbes informadas, por competéncia de referéncia.

Sua periodicidade é mensal e suas informagGes estdo disponiveis desde a
competéncia 01/1996.

J& a RAIS é uma base de dados a partir da declaragdo da Relagdo Anual de
Informagbes Sociais. Estdo disponiveis as bases RAIS Trabalhadores e RAIS
Estabelecimentos para o periodo de 1985 até o Ultimo ano da RAIS disponivel.

Produtor/ Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) / Site:

onde http://www3.mte.gov.br/pdet/index.asp

encontrar

Exemplos Diagnosticos sobre atividades econémicas e mercado de trabalho; Impacto de

de uso politicas locais no nivel de emprego.

Descrigao O SIGA Brasil é um sistema de informagdes sobre orgamento publico que
retne diversas bases de dados (como SIAFI, SIDOR e SELOR) e as coloca a
disposi¢cdo da sociedade para acesso direto e facilitado, por meio de uma
Unica ferramenta de consulta.

Produtor/ Senado Federal / site:

onde http://www9.senado.gov.br/portal/page/portal/orcamento_senado/SigaBrasil

encontrar

Exemplos Custos associados as politicas publicas; analise orcamentaria das

de uso organizagGes publicas.

Descrigao O AliceWeb foi desenvolvido com vistas a modernizar as formas de acesso
e a sistematica de disseminagdo dos dados estatisticos das exportagdes e
importacdes brasileiras.

O ALICE-Web é atualizado mensalmente, quando da divulgagdo da balanga
comercial, e tem por base os dados obtidos a partir do Sistema Integrado
de Comércio Exterior (SISCOMEX), sistema que administra o comércio
exterior brasileiro.

Produtor/ Secretaria de Comércio Exterior (SECEX), do Ministério do

onde Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior

encontrar (MDIC) / Site: http://aliceweb2.mdic.gov.br/

Exemplos Fluxos comerciais com o exterior.

de uso




APENDICE II: Andlise de dados quantitativos

A seguir, listamos um conjunto de técnicas quantitativas que podem ser
consideravelmente Uteis quando da analise dos dados coletados. O intuito desta
secdo anexa nao é cobrir cada técnica de forma extensiva, muito menos
descrever detalhadamente os passos necessarios para empreende-las. O objetivo
aqui é apontar as possibilidades de uso dos dados e informar sobre o amplo
leque de modelos estatisticos disponiveis, os quais podem oferecer caminhos
adequados para que se possa chegar aos objetivos iniciais da pesquisa.

Tipos de Variaveis

Os diferentes tipos de varidveis podem ser classificados, de forma geral, como
varidveis categoricas e variaveis quantitativas. Quando aplicadas em modelos
estatisticos com um conjunto de variaveis, elas podem ter um papel explicativo
do comportamento de outras varidveis — variaveis independentes — ou a
caracteristica de serem explicadas por outras variaveis — varidveis dependentes.

Varidveis categdricas

Variaveis categoricas sdo aquelas que fazem referéncia a um agrupamento em
diferentes categorias, que expressam diferencas de tipo ou de qualidade entre os
individuos. Através das variaveis categdricas é possivel classificar os individuos:
em relacdo ao uso de determinado servico (variavel), se sdo usuarios (categoria)
ou se ndo sdo usudrios (categoria); quanto ao estado civil, se sdo solteiros,
divorciados ou viuvos. Através deste tipo de varidavel pode-se ndo apenas
distribuir a unidade de andlise em diferentes categorias, mas ordena-las segundo
algum critério (maior, menor; bom, regular, ruim, péssimo).

A este tipo especifico chamamos de variavel ordinal e é muito comum sua
utilizacdo em avaliagdes de satisfagdo com produtos e servigos. Quando uma
variavel categodrica tem apenas duas respostas possiveis (duas categorias), como
sexo do entrevistado, por exemplo, chamamos de varidvel bindria ou dummy.

Variaveis quantitativas ou numéricas

As varidveis quantitativas sdo relacionadas a contagem e mensuracdao numérica,
sempre descritas em uma unidade de medida. Elas possuem atributos
numeéricos, ou seja, pode-se realizar opera¢cdes matematicas com elas, sem que
se perca o sentido da medigdo: soma, subtragao, multiplicagao e divisao. Assim,
elas incluem, além das propriedades das varidveis categdricas, uma distancia
conhecida e igual entre cada ponto da escala. Exemplos usuais deste tipo de
varidvel podem ser: anos de escolaridade, metros de altura, nota atribuida em
uma avaliagao.

Varidveis dependentes
Sao varidveis que tem seu comportamento explicado por outras varidveis, ou

seja, que podem ser calculadas como uma funcdo destas.
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Variaveis independentes ou explicativas

Sdo varidveis que explicam o comportamento de outras varidveis, ou seja,
servem como entrada para o calculo das varidveis dependentes.

Técnicas de Baixa Complexidade

1 - Frequéncia absoluta e frequéncia relativa
Descricao (proporgdo): A distribuicio de frequéncia
absoluta consiste em assinalar o numero de
casos observados em cada categoria de uma
determinada varidvel. O Numero total de
casos é igual a soma das frequéncias de todas
as classes ou categorias. Os valores absolutos
de uma distribuicdo de frequéncia podem ser
apresentados também através de valores
percentuais, que é a frequéncia relativa. Isso é
recomendavel quando precisamos comparar
duas distribuicGes de tamanho absoluto
diferentes. Para se calcular um percentual,
primeiro é preciso calcular a propor¢do de
casos de cada categoria. Para isso basta dividir
o0 numero de casos da categoria pelo total de
casos da varidvel. As distribuicbes de
frequéncias absolutas ou relativas podem ser
utilizadas para qualquer tipo de variavel.

2. Razdes e taxas: A razdo é também uma
forma de eliminar diferengas de tamanho na
comparacgao entre duas amostras, contudo, ao
invés de dividir o total de uma categoria pelo
total de casos da varidvel, a razdo divide os
totais de uma categoria pelos totais de outra.
Assim, se, em nossa amostra, entrevistamos
15 pessoas do sexo masculino e 35 do sexo
feminino, a razdo de homens em relagdo as
mulheres ¢é igual a 15/35, que ¢é
aproximadamente 0,43. Além da razdo, é
muito comum utilizarmos taxas em analises
descritivas. A diferenca da taxa é que
enquanto as raz8es comparam o numero de
casos de uma categoria com o numero de
casos de outra, as taxas comparam um
numero efetivo com um numero potencial ou
comparam uma mesma populacdo em dois
momentos distintos.

3. Média, mediana, quartis, desvio padrao:
Estas estatisticas descritivas servem somente
para variaveis quantitativas. As medidas de
dispersdo e de posicdo (ou tendéncia) sdo
essenciais para compreender o]
comportamento geral de uma varidvel. A
média aritmética é o resumo mais comum
deste tipo. Ela consiste na soma de todas as
pontuacdes de uma distribuicdo dividida pelo
numero de casos. Mediana, quartis e desvio-
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padrdo sao outras medidas usuais.

4. Cruzamento de variaveis e graficos: Quando
fazemos  pesquisas nds  normalmente
estaremos interessados em compreender o
comportamento combinado de algumas
varidveis e, para isso, recorremos aos
cruzamentos. O cruzamento nos permite ver
como pessoas ou entidades diferentes em
termos de certa caracteristica se comportam
em relagdo a outra caracteristica. Um
cruzamento é uma forma sistematica de
apresentar as ocorréncias conjuntas de duas
ou mais varidveis. Graficos de dispersdo e
graficos de caixa com estratificagdo por
categoria sdo muito Uteis na anadlise
combinada de dados.

Quantidade de cidaddos que ficaram
Exemplos de uso insatisfeitos com o atendimento em
determinada unidade de saude; Porcentagem
de cidaddos que consideraram a prestagdo de
um servico satisfatdria; média de atendentes
disponiveis por hora no call center, gréficos de
caixa comparando a distribuicdo da pontuagdo
auferida por homens e mulheres a um servigo
especifico;  dispersdo de  atendimentos
realizados por horas de trabalho dos
servidores.

Técnicas de média complexidade
[ Regressdolinearsimples |
Permite testar se existe relagdo linear de
Descri¢do dependéncia entre uma variavel dependente e
uma variavel independente, ou seja, se a
varidvel independente afeta os resultados da
varidvel dependente. Seus objetivos sdo: a)
indicar a existéncia de uma relagdo causal
entre a varidavel independente e a variavel
dependente (modelos explicativos) e; b)
estimar valores para a varidvel dependente
com base em valores conhecidos na variavel
independente (modelos preditivos).

Dependente --> Varidvel Quantitativa

Variaveis
Independente --> Quantitativa ou bindria

Identificar se as avaliagdes de atendimento
Exemplos de uso obtidas por um atendente no call center
(varidvel dependente) estdo relacionadas aos
anos de estudo deste atendente (varidvel
guantitativa independente).

Permite testar se existe relagdo linear de
Descri¢do dependéncia entre uma variavel dependente e
duas ou mais variaveis independentes, ou seja,
se as variaveis independentes afetam os
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resultados da varidvel dependente. Seus
objetivos sdo: a) indicar a existéncia de uma
relagdo causal entre as variaveis
independentes e a variavel dependente
(modelos explicativos) e; b) estimar valores
para a varidvel dependente com base em
valores conhecidos nas variaveis
independentes (modelos preditivos).

Dependente -->Variavel Quantitativa

Variaveis
Independentes--> Quantitativas ou dummies

Identificar se as avaliagdes de atendimento
Exemplos de uso obtidas por um atendente no call center
(varidvel dependente) estdo relacionadas a
idade deste atendente (variavel quantitativa
independente), ao sexo deste atendente
(variavel dummy), e aos anos de estudo deste
atendente (variavel quantitativa
independente).

Permite estimar a probabilidade associada a
Descricao ocorréncia de determinado evento diante de
um conjunto de varidveis explicativas
(independentes). Pode ser aplicada quando a
varidvel dependente é uma bindria. Seu
objetivo é encontrar uma fung¢do cuja resposta
permita estabelecer a probabilidade da
ocorréncia de um evento e a importancia de
cada varidvel independente para que ele
ocorra.

Dependente-->Variavel binaria

Varidveis
Independentes-->Quantitativas ou binarias

Identificar a probabilidade de um cidadao
Exemplos de uso considerar determinado servigo Util (variavel
dependente) dada a idade do cidad&o (variavel
quantitativa independente), seu sexo (variavel
bindria), e seus anos de estudo (variavel
guantitativa independente).

Este modelo serve para identificar quais sdo as
Descri¢do variaveis independentes que explicam parcelas
maiores da varia¢do na variavel dependente. O
procedimento de darvore de decisdo cria um
modelo de classificagdo baseado em arvore,
que classifica os casos em grupos ou prevé
valores de uma variavel dependente com base
em valores de varidveis independentes
(preditoras). Seu objetivo bdsico é construir
estes grupos, os quais, denominam-se nos
(nodes), a partir de algoritmos que garantam a
maior homogeneidade dentro dos grupos e
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maior heterogeneidade entre os diferentes
grupos.

Dependente -->Varidvel Quantitativa ou
Variaveis Categorica

Independentes-->Quantitativas ou categdricas

Identificar quais as varidveis estdo mais
Exemplos de uso fortemente associadas a evasdo nos cursos de
formagdo de gestores publicos e criar grupos
com caracteristicas similares.

Técnicas de alta complexidade

O método de Kaplan-Meier consiste em
Descri¢do procedimento descritivo para examinar a
distribuicdo de variaveis segundo a ocorréncia
de um determinado evento até um momento
no tempo. Através desta analise, é possivel
comparar a distribuicdo por niveis de uma
variavel (varidvel fator) ou produzir andlises
separadas por niveis de uma variavel de
estratificagdo. Para cada periodo de tempo, se
calcula a probabilidade de sobrevivéncia, ou
seja, a probabilidade de que o individuo nao
morra.

Tempo até o evento-->Uma variavel de tempo,
Varidveis em qualquer nivel, desde minutos até anos
Evento-->Binaria

Varidvel fator-->Categoérica

Identificar se o tempo de espera (tempo até o
Exemplos de uso evento) para atendimento em uma fila
(evento) é diferente de acordo com o 6rgdo
publico em que os cidaddos sdo atendidos
(Fator). Comprar as curvas de espera para o
atendimento.

E uma técnica que agrupa observagdes com
Descricao base em suas caracteristicas, a partir de
semelhangas e diferencas. A partir de um
conjunto de varidveis, sdo analisadas as
respostas de cada sujeito a cada variavel, a fim
de agrupa-los de forma mutuamente
excludente, com base em suas similaridades.
Os grupos formados ndo sdo estabelecidos a
priori mas a partir dos dados coletados.

Variaveis Quantitativas

Agrupar cidaddos de acordo com suas

Exemplos de uso avaliagGes nas diversas dimensGes presentes
no questionario do IPPS, criando tipos de
usuarios.
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E uma técnica de interdependéncia que
Descricao considera um conjunto grande de variaveis e
as agrupa, conforme suas similaridades,
formando indices ou construtos. O objetivo da
analise fatorial é condensar a informagdo
contida em um conjunto grande de variaveis,
com perda minima de informagdo, de uma
maneira que a andlise se torne factivel, com
menos variaveis.

Variaveis Quantitativas

Reorganizar os dados de modo que o total de
Exemplos de uso variaveis aplicadas em um questionario — mais
de 30, por exemplo — pode ser reagrupado em
um conjunto menor de novas variaveis que
reflitam a informacdo original.

64



APENDICE lll: Formas de realizacdo de surveys

Os surveys ou inquéritos sao pesquisas de campo aplicadas em grande escala.

Os surveys podem ser aplicados de diversas formas, devendo o administrador
escolher entre a aplicacdo entrevista estruturada face a face, via correio,
telefone, e-mail ou internet. A seguir, sdo listadas algumas das vantagens e das
desvantagens de cada uma dessas estratégias, baseados em Klinj (2010):

a) Inquérito via entrevista estruturadal3 face a face:

- permite coletar mais dados, de natureza mais complexa, porque a presenga do
entrevistador possibilita maior controle das respostas;

- demanda amostragem estatisticamente representativa;

- guando bem elaborado e administrado, permite maiores taxas de respostas de
que outros tipos de surveys;

- geralmente, é a opg¢do mais cara.

b) Inquérito completado individualmente ou via correio:

- Os guestionarios precisam ser menores de que as de entrevista face a face e
precisam utilizar perguntas que possam ser respondidas via marcacao;

- Sendo andnimos, podem ser mais apropriados para topicos sensitivos;

A entrevista estruturada, como um questionadrio, é caracterizada pela presenca
de perguntas fechadas. Existem também entrevistas semiestruturadas,

onde o pesquisador tém algumas perguntas estruturadas e outras abertas, que
podem surgir no decorrer da entrevista, assim como entrevistas abertas, onde é
a interacdo com o entrevistado que define o rumo da entrevista.

- Podem custar menos;

- Maior risco de que certos grupos de publicos-alvo possam ser mais ou menos
representados, ao exemplo de usudrios com problemas de
linguagem/alfabetizagdo ou usudrios com necessidades especiais.

c) Inquérito completado via telefone:

- Precisam ser breves e diretos;

- Algumas categorias de usuarios podem ter baixa representatividade;

- Podem ser uteis para surveys especificos quando existe um nimero de contato
para cada pessoa para extrair uma amostragem;

- Podem ser uteis para pesquisas pontuais.

d) Inquérito completado via internet:

- Precisam ser breves e diretos;

- Sdo radpidos e tém custos baixos;

- Considerdveis categorias de usuarios podem ter baixa representatividade.
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APENDICE IV: Analise de dados qualitativos

Por fim, destaca-se uma andlise cada vez mais crescente nos meios académicos,
mas ainda pouco utilizada na pratica das organiza¢des, publicas ou privadas.
Trata-se da analise de conteudo, particularmente aplicada para os textos
midiaticos, utilizada em campos variados como marketing, comunicacao,
literatura, estudos culturais, sociologia, ciéncia politica ou psicologia. A andlise
de conteudo permite analisar como diversos temas relativos aos servicos
publicos sdo abordados pela midia, ajuda a identificar tendéncias intencionais,
de foco ou comunicagdao de um individuo grupo ou instituicdo, possibilita
descrever respostas comportamentais a comunicagdes ou estagios psicoldgicos
ou emocionais de pessoas ou grupos de pessoas. Ela também pode ser utilizada
para analisar as transcri¢cOes das entrevistas individuais ou de grupos focais.
Existem varias formas de fazer uma analise de conteudo, entre as quais se
destacam a analise conceitual ou categorial que verifica a existéncia e freqiiéncia
e conceitos, representados por palavras num determinado texto. Por exemplo,
caso administrador publico tem a sensacdo que a fome seja um atributo
importante que apreca na midia quando trata de parcelas desfavorecidas da
populacdo, via analise conceitual pode se verificar quantas vezes palavras como
fome ou faminto podem aparecer, de fato, num texto. Por outro lado, a analise
relacional permite estabelecer relagGes entre os conceitos num texto. Seguindo
o exemplo, é possivel verificar que a palavra fome ou faminto aparecem juntos
com palavras como miséria ou pobreza e depois verificar quais os significados
que emergem como resultados desses novos grupamentos.

Por fim, vale destacar que a analise de conteludo pode ser utilizada para analisar
qualquer forma de texto escrito ou transcrito, sendo bastante atil para analise de
entrevistas semi-abertas ou abertas, conforme caso descrito no BOX 13.
Atualmente, o recurso a analise de conteddo pode ser facilitado por varios
fatores, entre os quais, destacam-se a disponibilizagao de arquivos digitais de
varios veiculos mididticos (por exemplo, Veja) e o uso de software de analise de
conteudos, entre os quais destacam-se o Atlas S.A ou NVivo.

BOX 13

SATISFACAO E PERCEPCAO DO USUARIO DO SUS
Este estudo, referente aos resultados referentes ao grau de usudrio do SUS foi parte do
projeto de intervencdo “Saude Bucal da populacdo: desenvolvimento de metodologia para a
implementacdo da atencdo odontolégica no PSF”, desenvolvido em 2003-2006, com a
participacdo de docentes, alunos de pds-graduacao, académicos e técnicos da area da saude,
liderangas das comunidades, prefeitos, secretarios municipais de Salude, secretarios municipais
de Educagdao, membros dos Conselhos Municipais de Saude e demais servidores do setor saude
dos municipios envolvidos. O estudo foi conduzido em cinco municipios de pequeno porte (Bilac,
Clementina, Piacatu, Santépolis do Aguapei e Gabriel Monteiro),
localizados na regido noroeste do Estado de S3o Paulo e com condi¢cbes demograficas e
socioecondmicas semelhantes.
Para a avaliacdo do grau de satisfacdao dos usudrios da rede publica de saude, foram realizadas
visitas domiciliares durante quatro meses. A amostra foi selecionada de forma estratificada e
aleatdria, por meio de sorteio das quadras nos bairros residenciais, sendo composta de 95
(Bilac), 95 (Clementina), 95 (Piacatu), 93 (Santodpolis do Aguapei) e (Gabriel Monteiro) familias.
Foram entrevistados os chefes de cada familia ou respectivos conjuges pertencentes a amostra.
Este niumero foi obtido a partir do cdlculo da amostra para levantamentos epidemiolégicos em
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saude, baseado no numero total de habitantes do municipio, considerando uma margem de
erro igual a 10%, sendo suficiente para que se faga inferéncia estatistica dos dados.

Dentro da metodologia proposta, optou-se pela entrevista dirigida, realizada por pesquisadores
previamente calibrados, utilizando-se para a coleta das informagGes um formulario semi-
estruturado, com 21 questGes abertas e fechadas, incluindo dados de identificacdo
socioeconémica e educacional, utilizagdo dos servigos locais de saude, acesso as consultas,
percepcdo e satisfacdo em relagdo ao atendimento prestado nas unidades de saude e hospitais
municipais — incluindo a odontologia — a equipe e a ESF e comentarios sobre o sistema de saude
nos municipios. A distribuicdo da amostra segundo a classe social foi feita de acordo com o
critério de classificagdo econ6mica proposto pela Associagdo Brasileira de Empresas de Pesquisa
(ABEP, 2000). De acordo com a ABEP, a populagdo brasileira esta distribuida entre sete classes
sociais: Al, correspondendo a renda familiar média de R$7.793,00; A2, renda familiar média de
R$4.648,00; B1, renda familiar média de R$2.804,00; B2, renda familiar média de R$1.669,00; C,
renda familiar média de RS 927,00;D, renda familiar média de RS 424,00, e classe E, com renda
familiar média de RS 207,00.

Cada chefe de familia foi abordado em sua residéncia, durante o horario comercial (8-17horas) e
convidado a participar do estudo. A entrevista foi anotada e teve dura¢dao de dez minutos em
média, sendo obtido o termo de consentimento livre esclarecido dos participantes da pesquisa.
Foi realizado estudo piloto para validagdo e adequagdo do instrumento de coleta de dados. Os
dados qualitativos foram transcritos e analisados pelo método de Analise de Conteudo. Dentre
as técnicas de Analise de Conteudo, foi realizada, neste trabalho, a analise categorial,
funcionando através de operacdes de desmembramento do texto em unidades e em categorias
segundo reagrupamentos analégicos. Os resultados foram entdo descritos conforme a
distribuicdo nas categorias e apresentadas as falas dos sujeitos. Os dados quantitativos foram
codificados, duplamente conferidos, digitados e processados utilizando o Software estatistico
Epi Info versdo 3.2.2. Posteriormente, foi realizada a distribuicdo das frequéncias.

O estudou apresentou, de uma forma geral, uma avaliagdo positiva dos servicos de saude
municipais pelos usuarios da rede publica, embora tenham sido observadas inUmeras queixas
quanto ao atendimento, falta de humanizag¢do e acolhimento, longo tempo de espera e filas
para o atendimento, deficiéncia de recursos fisicos e materiais.

Fonte: Moimaz, S. A. et. al. Satisfagdo e percepgdo do usudrio de SUS sobre o servico publico de
saude. Physis, 20 (4), Rio de Janeiro Dec. 2010.
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APENDICE V: Exemplo de questiondrio para pesquisa

Pesquisa: Avaliacdo de Qualidade do Servico

A pesquisa busca avaliar a percep¢do dos cidaddos-usuarios sobre a qualidade do
servico prestado pela Caixa Econdmica Federal, com o objetivo de subsidiar e
aperfeicoar o processo de tomada de decisdo da organizacdo. O questionario foi
validado via um grupo de discussao.

QUESTIONARIO PRELIMINAR

11- INFORMAGCOES GERAIS

Pessoa Juridica
1) Natureza da atividade desenvolvida pela empresa:
2) Idade da empresa: anos

3) Cidade sede:
4) Quantidade de funciondrios:
5) O faturamento bruto anual da empresa situa-se
entre:
2 Il — QUESTOES FILTRO
1) Procurei a CAIXA para:
Marcar o(s) ultimo(s) servigos utilizados
Arrecadagdo: Gestdo do Cadastro:
] Individualizagdo de valores do FGTS na conta dos trabalhadores
] Alteragdes cadastrais / retificagdes nas contas de FGTS dos trabalhadores.
[ ] Subsidios quanto ao uso do aplicativo Conectividade Social
AlteragGes cadastrais / retificagdes nas contas de FGTS para arrecadagdo do FGTS
dos empregadores.
|| Certificagdo para uso do aplicativo Conectividade Social - ICP.
| | Tratamento de contas bloqueadas — empregadores e trabalhadores.
[ ] Processamento de guias de arrecadacao do FGTS.
Subsidios quanto ao uso do aplicativo Conectividade
[ ] Social para retificagdes cadastrais.
Recuperagdo de Créditos:
Solicitacdo de extrato analitico de conta vinculada do FGTS.
Cobranga de débitos junto ao FGTS.
Atualizacdo de saque na vigéncia do contrato de trabalho.
Liberacdo de CRF — Certificado de Regularidade com o FGTS.
Solicitacdo de posicdo de saldo das contas vinculadas — PSCV.
Liberacdo de CRF por instrumento judicial.
Pedido de transferéncia de contas do FGTS — PTC.
Contratacdo de parcelamento/ reparcelamento de débitos com o FGTS.
Fusao de contas do empregador.
Renegociacdo de divida com o FGTS.
Fusdo de contas do trabalhador.
Identificacdo de indicios impeditivos a regularidade do empregador junto ao
TS.
Unificacdo de contas do trabalhador.
Depuracdo de débitos com o FGTS.

Uz 000 oaodn

68



Pagamento:

NN

Emissdao de GRDE — Guia de Recolhimento de Débito FGTS.
Devolucao de valores do FGTS recolhidos a maior ou indevidamente.

Solicitacdo de extrato para pagamento de parcelamento de débitos com o
FGTS.

Pagamento de conta ndo optante.
Solicitacao de deducdo de débitos por pagamentos efetuados em

reclamatadrias trabalhistas.

2) Eu consegui o servigo: [Somente prosseguir com a entrevista com pessoas que
ja tenham obtido o servico]

]

Sim Nao [ ]

3) O atendimento foi prestado via:

1) 0800. Se sim, especifique:

2) Conectividade Social

3) Agéncia

4) Lotéricos e correspondentes bancarios
5) Internet

6) Outro:

3 11 - AVALIACAO DO SERVICO
Neste questionario vocé deve avaliar a qualidade do servico prestado pela CAIXA,
distinguindo entre o como ela é (na sua opinido) e como vocé esperava que ela
fosse (o que, na sua opinido, seria aceitavel para um servico desse tipo).
3.1 NAS QUESTOES A SEGUIR VOCE DEVE ASSINALAR APENAS UM NUMERO (DE -2
A 2) PARA CADA UMA DAS VINTE E DUAS QUESTOES. POR EXEMPLO, ESCOLHA “0”
SE O SERVICO OCORREU DE ACORDO COM O QUE VOCE ESPERAVA, “-2” QUANDO
O SERVICO PRESTADO ESTAVA MUITO ABAIXO DO QUE VOCE ESPERAVA E “2” SE
ESTAVA MUITO ACIMA DO ESPERADO. CASO NAO SAIBA, NAO QUEIRA
RESPONDER OU A QUESTAO NAO SE APLIQUE AO SEU CASO QUERER RESPONDER
OU NAO SE APLICAR A QUESTAO AO SEU CASO, CIRCUNDAR UMA DAS OPCOES
RESPETIVAMENTE: NS, NR OU NA.

1 — A CAIXA possui equipamentos e sistemas modernos.

2 T 1o Th 2
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

2 — Os funciondrios da CAIXA tém boa apresentagao.

2 a Jo T )
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava
menos do que eu
asperava

3 — A CAIXA informa exatamente quando os servigos serdao executados.

[ 2 [k (1o h 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava
menos do que eu
asperava
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4 - Os horarios de atendimento sdao convenientes para mim e para a minha

empresa.

2 h 1o h 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

5 — A CAIXA proporciona um atendimento personalizado.

L2 h ‘o Th L2

Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava

menos do que eu

asperava

6 — A equipe responsavel pelo meu atendimento na CAIXA transmite confianga.

]2 Ja 1o T 2

Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava

menos do que eu

asperava

7 — Quando CAIXA promete fazer algo em certo tempo, ela realmente o faz.

[ ]2 [ ‘o h 2

Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava

menos do que eu

asperava

8 — A CAIXA prioriza o bem-estar do cliente.

[ ]2 [ ‘o h 2

Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava

menos do que eu

asperava

9 - As instalagodes fisicas de CAIXA sao confortaveis e adequadas.

L2 T ‘1o Th L2

Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava

menos do que eu

asperava

10 — A CAIXA fornece o servigo no tempo prometido.

[ ]2 (1 [ Jo 1 2

Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava

menos do que eu

asperava

11 — Sempre recebo pronto atendimento dos funcionarios da CAIXA.

L2 Ja 1o T 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
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menos do que eu
asperava

12 — Quando tenho dificuldade com algum servico, a CAIXA é sensivel a esta
dificuldade e me sinto seguro.

[ 2 [k (1o h 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

13 — Os empregados da CAIXA reconhecem as minhas necessidades.

[ 2 [k (1o h (2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

14 - Os funcionarios possuem conhecimento suficiente para responder as
minhas duvidas.

2 T 1o Th 2
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava
menos do que eu
asperava

15 — Os funcionarios da CAIXA estdao sempre dispostos a ajudar os clientes.

2 a Jo T )
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava
menos do que eu
asperava

16 — Os funcionarios da CAIXA ddo atengdo pessoal.

[ 2 [k (1o h 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

17 — A CAIXA dispoe de meios de comunicagdo que facilitam o acesso aos seus

servigos.

[ 2 [k (1o h 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

18 — O comportamento dos funcionarios da CAIXA transmite confianga.

2 T 1o Th 2
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava
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19 - Os sistemas da CAIXA oferecem suporte adequado aos funciondrios para o
atendimento.

2 h 1o Th 2
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

20 — Os elementos materiais relacionados com os servigos prestados pela CAIXA
(folhetos, pecas de comunicagao, etc.) sdo visualmente atrativos e orientam

adequadamente.

[ 2 [k (1o h [ 12
Muito menos do  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que NS, NR e NA
Jue eu esperava asperava au esperava
menos do que eu
asperava

21 - A CAIXA mantém de forma adequada e segura os registros das informacgoes

prestadas.

[ 2 [k (1o h [ 12
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

22 - Os funcionarios da CAIXA s3o educados.

[ 2 [k (1o h 2
Muito menosdo  Como eu esperava Mais do que eu Muito mais do que \S, NR e NA
Jue eu esperava asperava 2u esperava
menos do que eu
asperava

23) Como vocé classificaria a qualidade global do Servigo prestado pela CAIXA?
Dé uma nota de 0 a 10.

24) Em poucas palavras, como vocé descrevia a imagem que tem da CAIXA?
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