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RESUMO

Objetivo: Esta pesquisa objetiva avaliar se as expectativas e o desempenho percebido estdo
associados a satisfacdo do cidaddo com o governo municipal quando participa da gestao.

Metodo: Para isso utilizou-se de questionario baseado na escala Servqual que é composta por
cinco dimensodes de qualidade de um servigo.

Resultados: Os resultados mostram que a percepcdo do desempenho do servigco publico
municipal foi superior a expectativa, sugerindo qualidade positiva. Tanto a expectativa
referente as dimensbes de tangibilidade, capacidade de resposta e seguranca, quanto o
desempenho relativo as dimensbes de tangibilidade, seguranca e empatia influenciam a
satisfacdo do cidadao.

Contribuicdes ao conhecimento e as praticas organizacionais: Os resultados contribuem
com a teoria ao relacionar a participacdo na gestdo publica com a satisfacdo do cidaddo e
podem colaborar no indicativo de direcionamento de politicas publicas governamentais.

Palavras-chave: Expectativa e percepcdo do cidaddo. Satisfacdo do cidad&o. Escala Servqual.
Gestao Puablica.

ABSTRACT

Objective: This research aims to evaluate if the expectations and the perceived performance
are associated to the satisfaction of the citizen with the municipal government when it
participates in the management.

Method: For this purpose, a questionnaire based on the Servqual scale was used, which
consists of five quality dimensions of a service.

Results: The results show that the perception of the performance of the municipal public
service was higher than the expectation, suggesting a positive quality. Both the expectation
regarding the dimensions of tangibility, responsiveness and security, as well as the
performance related to the dimensions of tangibility, security and empathy influence the
satisfaction of the citizen.

Contributions to organizational knowledge and practices: The results contribute to the
theory by relating participation in public management with citizen satisfaction and can
collaborate in the indicative of the direction of public governmental policies.

Keywords: Expectation and citizen's perception, Citizen satisfaction, Servqual Scale, Public
management.
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RESUMEN

Objetivo: Esta investigacion tiene como objetivo evaluar si las expectativas y el rendimiento
percibido estan asociados con la satisfaccion de los ciudadanos con el gobierno municipal
cuando participan en la gestion.

Método: Para ello, se utiliz un cuestionario basado en la escala de Servqual, que se compone
de cinco dimensiones de calidad de servicio.

Resultados: Los resultados muestran que la percepcion del desempefio del servicio publico
municipal fue mayor de lo esperado, lo que sugiere una calidad positiva. Tanto las
expectativas con respecto a las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y
seguridad, como el desempefio relacionado con las dimensiones de tangibilidad, seguridad y
empatia influyen en la satisfaccion de los ciudadanos.

Contribuciones al conocimiento y las practicas organizacionales: Los resultados
contribuyen a la teoria al relacionar la participacién en la gestion publica con la satisfaccion
de los ciudadanos y pueden colaborar en la orientacion de las politicas pablicas del gobierno.

Palabras clave: Expectativa y percepcion ciudadana. Satisfaccién ciudadana. Escala
Servqual. Gestion publica.

1 INTRODUCAO

Deixar o cidadao satisfeito € um grande desafio aos gestores. Por isso mensurar o grau
de satisfacdo do individuo em ambientes dindmicos, como visualizado no trabalho de Maciel
e Camargo (2013), tem atraido pesquisas na administracdo publica contemporanea. Nesse
contexto o marketing pode contribuir de forma estratégica na interacdo entre o Estado e o
cidaddo aumentando o interesse da populacdo através da analise da sua satisfacdo com 0s
servicos publicos (Bouzas-Lorenzo, 2010).

Sabe-se que administrar o patriménio publico exige a participacdo de todas as partes
envolvidas nos processos de tomadas de decisdo, sendo requisito para a governanga territorial
(Blanco & Goma, 2003). Esta, conforme Dallabrida (2015) e Becker (2003), diz respeito as
acOes que revelam a capacidade que uma sociedade, organizada territorialmente, possui de
gerir os assuntos publicos com participacdo colaborativa entre agentes sociais, econdémicos e
institucionais. O cidaddo participa como usurio do territério e o marketing publico reforca a
ideia do cidaddo-cliente, que paga tributos pelo servigo publico e exige resultados.

Contudo, identificou-se uma lacuna que se refere a auséncia de pesquisas e dados que

relacionem a influéncia que a governanca participativa do territorio exerce sobre a satisfacéo
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do cidaddo com o governo municipal. Delimitando-se o tema desta pesquisa com intuito de
obter dados estatisticos que demonstrem a percepcao da satisfacdo do cidaddo com os servicos
que o governo municipal oferece, analisando a influéncia do desempenho percebido na
satisfacdo do contribuinte (Bachelet, 1995).

Considerando a situacdo atual das cidades onde a gestdo do territorio passa cada vez
mais a ser descentralizada pelo poder publico com iniciativas de aproximacéo e diadlogo com a
sociedade, esta pesquisa tem o objetivo de avaliar se as expectativas e o desempenho
percebido estdo associados a satisfacdo do cidaddo com o governo municipal quando este
participa da gestdo. Para isso, foi realizado um levantamento (survey) que contou coma
aplicacdo de um questionario virtual a pessoas residentes em Sdo Luis - MA e que
participaram ou participam da gestdo do territorio. A pesquisa quantitativa utilizou o método
de investigacdo através de levantamento, sendo o nivel de analise individual e a unidade de
analise o individuo (Godoy, 2010).

A escolha de S&o Luis do Maranhdo se deu com base nos dados da Prefeitura municipal
que sinalizam o incremento da participagédo cidadd, sendo inclusive criada pela atual gestdo A
SEMGOP - Secretaria Municipal de Governanca Solidaria e Orcamento Participativo que
atualmente atua em 94 bairros e gerencia 1,5% do or¢camento do municipio (SEMGOP, 2016).

Através deste estudo pretende-se contribuir com a teoria e a pratica da governanca
territorial. Para a teoria, registrando dados referentes a satisfacdo do cidaddo com o governo
municipal quando este participa da governanca territorial. Na pratica, incentivar a
descentralizacdo da gestdo publica e o exercicio da governanca (Boschi, 1999), servindo,
sobretudo de subsidio para o gestor entender o individuo e a importancia de sua participacdo
na gestdo territorial. Colaborando, portanto, com o conhecimento a respeito de governanga
territorial, marketing publico, gestdo de pessoas e gestdo urbana.

Pode-se concluir que o estreitamento da relacdo do Estado com o cidaddo com vistas a
conhecer suas necessidades, envolve-los na governanca territorial e trabalhar as varidveis
significativas com relacdo as suas expectativas e percepgdes pode influenciar a satisfacao

deste com os servigos publicos e como consequéncia com a gestdo municipal.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Governanca territorial e satisfacdo do cidaddo com o governo municipal

A governanga territorial como conceito, instrumento e sistema de acdo, pode ser vista
como o novo propulsor do desenvolvimento econémico e social de maneira ndo centralizada
(Aradjo, 2002). As estruturas de governanca podem ser consideradas como propulsoras de
competitividade e do desenvolvimento territorial das regides, englobando um conjunto de
mecanismos sociais e politicos que assegurem o bem-estar da comunidade e maximizem as
economias locais (Scott, 1998).

Em estudo mais recente Dallabrida (2015) afirma que a governanca territorial busca
contemplar o equilibrio entre esfera publica, mercado e sociedade civil, assumindo o desafio
de integrar politicas de ordenamento do territorio e modos de governanca (Ferrdo, 2013). Essa
relacdo entre Estado e sociedade é também fonte de estudo de intelectuais como Tarso Genro
na cidade de Porto Alegre (RS) para quem a reivindicacdo cidada comega como um processo
de construcdo de organizagdes que promovam a auto-organizagdo comunitéria,
proporcionando um ambiente ndo estatal com novas formas de autonomia (Genro, 1997).

Percebe-se, contudo que a modernizacdo da gestdo publica com uso de estratégias
gerenciais da iniciativa privada pautou-se na busca de gerir a maquina publica com base na
triade eficiéncia, eficacia e efetividade conforme indica Ferreira, Lourenco, Furtado e Silva
(2012) tendo como base o estudo de Fadul e Silva (2008). Nesta linha o incremento da
qualidade da prestacdo do servico publico e do seu desempenho pode ser atingido
aproximando o Estado do cidaddo em uma relacdo onde este € o consumidor do servico.
Nesse contexto, o marketing pode contribuir de forma estratégica para a governanca
territorial, colaborando para participacdo da populacdo por meio da melhoria do

relacionamento e da interacdo entre o Estado e o cidaddo (Bouzas-Lorenzo, 2010).

2.2 Marketing publico

Na busca de informagdes e estreitamento de relagdo entre Governo e cidadao, segundo
Ferreira et al. (2012), o marketing publico funciona no processo social em que as
necessidades de uma sociedade sdo identificadas e servidas por um conjunto de instituicoes,

independentemente de quem ocupa os cargos politicos. E desvinculado, portanto, do processo
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eleitoral.

Ao trabalhar para atender o cidaddo como consumidor o Estado deve se organizar
administrativamente buscando eficiéncia, eficacia e efetividade na prestagdo dos seus servicos
conforme observado por Ferreira et al. (2012) com base no estudo de Saraiva e Capeldo
(2000). Esses autores defendem ainda que o marketing sirva como ferramenta para
implementacdo da administracdo puablica gerencial, aproximando o Estado do cidado,
adotando técnicas administrativas da area privada como o marketing.

Ao analisar o marketing como ferramenta de gestdo, Fortunato, Pedron e Cardoso
(2013) evidenciam gue este tem como objetivo promover a cidadania, envolvendo os cidad&os
nas decisdes e desenvolvendo a idéia de accountability (obrigatoriedade de prestacdo de
contas ao cidaddo). Segundo Oliveira, Costa, Miranda, Mesquita e Pereira (2013), nesse
aspecto o marketing publico deve alimentar o governo de informacgdes atualizadas com a
finalidade de atender aos anseios do cidaddo. Portanto compreender as necessidades do
consumidor para atendé-lo com qualidade implica, além de um tratamento adequado,
acrescentar beneficios aos servicos, atendendo ou superando as suas expectativas (Albrecht &
Zemke, 2002).

2.3 Escala servqual

Para analisar a satisfacdo do cidaddo esta pesquisa optou por utilizar a Escala Servqual
(Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988) com o intuito de compreender as percepcbes dos
usuarios do servico publico, aqueles que participam da governanga territorial, ou seja, da
gestdo em si. Esta escala consiste em uma ferramenta de marketing que serve para a
mensuracdo da qualidade percebida de um servico (Service Quality).

Os autores dessa ferramenta apontam uma relacdo positiva esperada entre tangibilidade,
confiabilidade, presteza, seguranca e empatia com a qualidade do servigo publico, tendo por
consequéncia a satisfacdo do cliente. A literatura sugere ainda que a qualidade englobe a
perspectiva da satisfacdo do cliente, do ponto de vista da prestacéo de servigco. Nesse sentido
Oliveira (2013) concorda com Kaotler e Keller (2013) ao definir a satisfacdo de uma pessoa
como o resultado do confrontamento entre sua expectativa e percepgdo com relagdo a um
servico, podendo se representar pela sensacdo de agrado ou de frustracdo. E importante

ressaltar que recentemente o uso da Escala Servqual ganhou importancia no servico publico
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conforme cita Besharov, Baehler e Klerman (2013).

A Escala Servqual segundo Ferreira (2012) que adota como base o artigo de Lovelock
(2001) defini as cinco dimens6es da qualidade de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988). Esse
estudo aponta que a dimenséo responsabilidade relaciona-se com a forma que a organizacgéo e
seus colaboradores recebem o cliente. A variavel seguranca analisa a capacidade dos
funcionarios bem como a retiddo de suas atitudes. A dimensdo empatia por sua vez mensura 0
quanto os servidores conseguem assimilar os desejos do cliente ao se colocarem na situagao
de consumidor. Conquanto tangibilidade seja indicada como a referéncia que o cliente tem
com relacdo as instalagdes fisicas, os equipamentos, material humano e de comunicacéo que a
organizacéo utiliza.

Nessa linha a escala Servqual contém 22 afirmagdes com objetivo de analisar a
expectativa e 22 afirmacdes para verificar a percepcdo do cliente com relagdo as cinco
dimens@es de qualidade. Conforme ja comentado, esta ferramenta busca mensurar a extensdo
das expectativas e percepcdes dos clientes com relacdo aos servigos prestados (Farias, 1998).
De acordo com Hoffman, Bateson, Ikeda e Cortez (2013), € uma ferramenta de diagndstico,
que revela os pontos fortes e fracos de uma empresa com relacdo a qualidade do servico

prestado.

2.4 Formulacéo das hipoteses

Na sequéncia, foram desenvolvidos dois modelos econométricos com parametros
variaveis para formulacdo das hipoteses dessa pesquisa. A analise dos dados ira verificar se as
hipGteses sugeridas se confirmam na base estatistica levantada na pesquisa.

Com a definicdo dos modelos buscou-se retificar a regressdo linear maltipla tendo
como objetivo verificar o grau de associacdo entre a expectativa e a percepcao do cidaddo que
participa da governanga publica com a satisfacdo deste com a gestdo municipal. Os modelos
matematicos sdo compostos pelos construtos utilizados com base na Escala Servqual
(tangibilidade, confianga, capacidade de resposta, seguranca e empatia) bem como as
variaveis de controle que servem de base para definir e analisar as hipéteses levantadas.

O Modelo 1 serve a avaliacdo da relagcdo da Expectativa do Cidaddo com o0s servicos

prestados pela Prefeitura e sua Satisfacdo com a Gestao:
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SAT, =, + g ETM, + o, ECM,; + o ;ERM, + o, ESM

K
+ o EEM,; + E o, Controles; + &
k=6
As variaveis utilizadas nesse estudo e descritas no Modelo 1 sdo:

- ETM = Expectativa média com relagdo a tangibilidade dos servigos prestados;

- ECM = Expectativa média com relacdo a confianga nos servicos prestados;

- ERM = Expectativa média com relacdo a capacidade de resposta dos servigos prestados;
- ESM = Expectativa média com relacdo a seguranca dos servicos prestados;

- EEM = Expectativa média com relacdo a empatia nos servicos prestados;

- Controles = género, idade, escolaridade, renda familiar e ocupacéo.

Tendo como base o referencial tedrico deste trabalho sugere-se que em geral a
expectativa média com relacdo aos construtos analisados sejam menores (negativas) que as
percepcbes médias (positivas) a fim de gerar a satisfacdo do cidaddo (Gronroos, 2004;
Lovelock & Wright, 2006; Verhoef et al., 2007). Com isso sugerem-se as seguintes
hipoteses:

- H1 = a expectativa média com relacéo a tangibilidade dos servicos prestados pela Prefeitura
tem efeito negativo na satisfacdo do cidad&do com a gestdo municipal;

- H2 = a expectativa média com relacdo a confianca nos servigcos prestados pela Prefeitura
tem efeito negativo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal;

- H3 = a expectativa média com relacdo a capacidade de resposta dos servicos prestados pela
Prefeitura tem efeito negativo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal,

- H4 = a expectativa média com relacdo a seguranca nos servicos prestados pela Prefeitura
tem efeito negativo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal;

- H5 = a expectativa média com relacdo a empatia nos servicos prestados pela Prefeitura tem
efeito negativo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal,

Ja 0 Modelo 2 apresenta a avaliagdo da relacdo da Percepgdo do Cidaddo com o

desempenho dos servigos prestados pela Prefeitura e sua Satisfagdo com a Gestao:
SAT, = (L, + S/,DTM, + £, DCM, + ,DRM, + £, DSM,

K
+ DEM, + E L. Controles,; + &;
k=6
Neste modelo as varidveis se relacionam a percepcao do desempenho dos servicos e sao:
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- DTM = percepg¢do média do desempenho dos servigos prestados pela prefeitura com relacéo
a tangibilidade;

- DCM = percepc¢do media do desempenho dos servicos prestados pela prefeitura com relacéo
a confiancga nos servicos prestados;

- DRM = percepc¢do media do desempenho dos servicos prestados pela prefeitura com relacéo
a capacidade de resposta dos servigos prestados;

- DSM = percepcdo média do desempenho dos servicos prestados pela prefeitura com relacéo
a seguranca dos servigos prestados;

- DEM = percepcdo média do desempenho dos servigos prestados pela prefeitura relacdo a
empatia nos servigos prestados;

- Controles = género, idade, escolaridade, renda familiar e ocupagéo;

Considerando o que afirmam os criadores da Escala Servqual (Parasuraman, Berry, &
Zeithaml, 1988), sobre a relacdo positiva esperada entre os construtos analisados e a qualidade
do servico, tendo por consequéncia a satisfacdo do cliente, esta pesquisa propde as seguintes
hipoteses:

- H6 = a percepcdo média com relacdo a tangibilidade dos servicos prestados pela Prefeitura
tem efeito positivo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal,

- H7 = a percepcdo média com relagdo a confianca nos servicos prestados pela Prefeitura tem
efeito positivo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal;

- H8 = a percepcdo média com relacdo a capacidade de resposta dos servicos prestados pela
Prefeitura tem efeito positivo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal;

- H9 = a percepcdo média com relacdo a seguranca nos servicos prestados pela Prefeitura tem
efeito positivo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal;

- H10 = a percep¢do média com relacdo a empatia nos servicos prestados pela Prefeitura tem

efeito positivo na satisfacdo do cidaddo com a gestdo municipal.

3 METODOLOGIA E PROCEDIMENTOS DE PESQUISA

Para atender ao objetivo deste trabalho foi desenvolvida uma pesquisa quantitativa,
descritiva com corte transversal e do tipo survey (Freitas, Oliveira, Saccol, & Moscarola,
2000). A amostra foi composta por 314 respostas validas de cidaddos que declararam
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participar ou ter participado das decisGes de politicas publicas no municipio de Séo Luis,
capital do Maranh&o e o periodo de coleta dos dados foi compreendido entre 15 de outubro de
2015 a 20 de junho de 2016. Os questionarios foram aplicados de maneira ndo probabilistica,
ou seja, por conveniéncia e acessibilidade.

Optou-se pela utilizacdo dos meios digitais para geracdo do formulario, a plataforma
existente no “Google Docs”. O envio do questionario ocorreu por meio eletronico (e-mail e
whatsapp) e foi aplicado, também, impresso junto as comunidades (escolas, igrejas, centros
comunitarios). Seguindo o artigo de Figueiredo, Sauer, Borges, e Belizario (2006) foi definido
a adaptacdo da escala Servqual para avaliacdo das dimensdes de qualidade por parte dos
cidaddos com relacdo aos servigos que a Prefeitura Municipal oferece, utilizando, contudo,
uma escala de concordancia que varia de 1 a 5, onde 1 representa total discordancia e 5 a
concordancia total com a afirmacéo correspondente.

Os construtos da analise sdo os utilizados com base na Escala Servqual e constituem as
variaveis explicativas, e o construto “satisfacdo” sendo a variavel dependente. Os construtos
tangibilidade, capacidade de resposta e seguranca foram compostos por quatro afirmacgoes; a
confiabilidade e empatia foram constituidas de cinco afirmacgdes; a varidvel dependente foi
constituida de uma afirmacéao.

O contetido do questionario foi composto de quatro partes (Quadro 1). A primeira parte
constituida pela pergunta de controle “Vocé participa ou ja participou das decisdes de
politicas publicas no local onde habita? ”. Assim, buscou-Se identificar as pessoas que
participam da governanca territorial. A segunda parte do questionario, composta por duas
secdes, voltou-se a identificacdo das expectativas e percepcbes de desempenho dos
respondentes a respeito das dimensdes da qualidade do servigo analisadas para percepcéo da
satisfacdo do cidaddo com o governo municipal.

Na primeira secdo foi inserido o termo “Vocé€ espera” antes dos questionamentos,
buscando identificar a expectativa do cidad&o, ou seja, o desempenho esperado com relacéo
aos servicos. Conquanto na segunda sec¢do utilizou-se o termo “Vocé percebe” antes dos
questionamentos buscando identificar a percep¢do do cidaddo, ou seja, o desempenho
percebido com relagdo aos servigos. A terceira parte teve como foco definir se o cidaddo de
fato esta satisfeito ou ndo com o Governo Municipal, seguindo o que recomenda Bachelet

(1995) a respeito do questionamento direto como o meio mais simples de se medir a
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satisfacdo. Por ultimo, as questbes foram complementadas com dados demogréaficos
relacionadas ao género, faixa etaria, endereco de residéncia, renda familiar e escolaridade.
Para anélise dos dados foi realizada a caracterizacdo dos respondentes, a estatistica
descritiva e, por fim, a analise de regressdo linear multipla que teve o propdsito de identificar
quais construtos estdo associadas a percepcdo de satisfacdo dos cidaddos com a Prefeitura

Municipal de Séo Luis.

PERGUNTA DE CONTROLE - GOVERNANCA PUBLICA

Vocé participa ou ja participou das decisdes de politicas publicas em S&o Luis?

EXPECTATIVA DO CIDADAO

T: TANGIBILIDADE

TO1 — Vocé espera que Prefeitura Municipal trabalhe com equipamentos modernos.

T02 — Vocé espera que as instalagdes fisicas da Prefeitura Municipal sejam confortaveis e adequadas.

T03 — Vocé espera que os funcionarios da Prefeitura Municipal tenham boa apresentacéo.

T04 — Vocé espera que a aparéncia das instalagdes fisicas da Prefeitura Municipal sejam agradaveis.

C: CONFIABILIDADE

CO01 — Quando a Prefeitura Municipal promete fazer algo em certo tempo vocé espera que ela realmente o faca.

CO02 - Quando vocé tem alguma dificuldade com a Prefeitura Municipal, vocé espera que ela seja sensivel a esta
dificuldade e o deixe seguro.

CO03 — Vocé espera que a equipe responsavel pelo seu atendimento na Prefeitura Municipal transmita confianca.

CO04 — Sua expectativa é que a Prefeitura Municipal forneca o servi¢o no tempo prometido.

CO05 — Vocé espera que Prefeitura Municipal mantenha de forma adequada e segura os registros das informacdes
prestadas.

CR: CAPACIDADE DE RESPOSTA

CRO1 — Vocé espera que a Prefeitura Municipal informe exatamente quando os servi¢os serdo executados.

CR02 — Vocé espera sempre receber pronto atendimento dos funcionérios da Prefeitura Municipal.

CRO3 - Sua expectativa é que os funcionarios da Prefeitura Municipal estejam sempre dispostos a ajudar os
cidaddos- clientes.

CRO04 — Vocé espera que a Prefeitura Municipal ofereca meios de comunicacdo que facilitem o acesso aos seus
Servigos.

S: SEGURANCA

S01 — Vocé espera que o comportamento dos funcionérios da Prefeitura Municipal transmita confianca.

S02 — A sua expectativa é de que os funcionarios obtenham suporte adequado da Prefeitura Municipal para
cumprir suas tarefas corretamente.

S03 — Vocé espera que os funcionarios da Prefeitura Municipal sejam educados.

S04 — Vocé espera que os funcionarios da Prefeitura Municipal tenham conhecimentos suficientes para
responder as suas davidas.

E: EMPATIA

E01 — VVocé espera que a Prefeitura Municipal proporcione um atendimento personalizado.

E02 — Sua expectativa é de que os funciondrios da Prefeitura Municipal déem atencdo pessoal.

E03 — Vocé espera que os funcionarios da Prefeitura Municipal reconhe¢am as suas necessidades.

E04 — VVocé espera que a Prefeitura Municipal priorize o bem-estar do cidaddo-cliente.

E05 — Vocé espera que o0s hordrios de atendimento sejam convenientes para voce.

PERCEPCAO DO CIDADAO

T: TANGIBILIDADE

TO01 — Vocé percebe que Prefeitura Municipal trabalha com equipamentos modernos.

T02 — Vocé percebe que as instalagdes fisicas da Prefeitura Municipal sdo confortaveis e adequadas.

T03 — Vocé percebe que os funcionarios da Prefeitura Municipal tém boa apresentacéo.

T04 — Vocé percebe que a aparéncia das instalagGes fisicas da Prefeitura Municipal sdo agradaveis.
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C: CONFIABILIDADE

CO01 - Quando a Prefeitura Municipal promete fazer algo em certo tempo, vocé percebe que ela realmente o faz.

C02 - Quando vocé tem alguma dificuldade com a Prefeitura Municipal, vocé percebe que ela é sensivel a esta
dificuldade e o deixa seguro.

CO03 — Vocé percebe que a equipe responsavel pelo seu atendimento na Prefeitura Municipal transmite confianca.

CO04 — Vocé percebe que a Prefeitura Municipal fornece o servigo no tempo prometido.

CO05 — Vocé percebe que a Prefeitura Municipal mantém de forma adequada e segura os registros das
informacdes prestadas.

CR: CAPACIDADE DE RESPOSTA

CRO1 — Vocé percebe que a Prefeitura Municipal informa exatamente quando 0s servicos serdo executados.

CR02 — Vocé tem a percepcdo de sempre receber pronto atendimento dos funcionarios da Prefeitura Municipal.

CRO03 - Vocé percebe que os funcionarios da Prefeitura Municipal estdo sempre dispostos a ajudar os cidadaos-
clientes.

CRO04 — Vocé percebe que a Prefeitura Municipal possui meios de comunicacao que facilitam o acesso aos seus
Servicos.

S: SEGURANCA

S01 — Vocé percebe que o comportamento dos funcionarios da Prefeitura Municipal transmite confianga.

S02 — Vocé percebe que os funcionarios obtém suporte adequado da Prefeitura Municipal para cumprir suas
tarefas corretamente.

S03 — Vocé percebe que os funcionarios da Prefeitura Municipal sdo educados.

S04 — Vocé percebe que os funcionérios da Prefeitura Municipal tém conhecimentos suficientes para responder
as suas duvidas.

E: EMPATIA

E01 — Vocé percebe que a Prefeitura Municipal proporciona um atendimento personalizado.

E02 — VVocé percebe que os funcionarios da Prefeitura Municipal ddo atengdo pessoal.

E03 — Vocé percebe que os funcionarios da Prefeitura Municipal reconhecem as suas necessidades.

E04 — Vocé percebe que a Prefeitura Municipal prioriza o bem-estar do cliente.

E05 — Vocé percebe que 0s horarios de atendimento sdo convenientes para VOcé.

SATISFACAO COM A PREFEITURA

Indique sua satisfagdo com relacdo a Prefeitura Municipal de S&o Luis
() Muito insatisfeito () Insatisfeito () Nem insatisfeito nem satisfeito () Satisfeito () Muito satisfeito

Dados Demogréficos

Qual seu género? () Masculino () Feminino

Qual sua faixa etaria?

Qual sua renda familiar? () Nenhuma () 1 a 3 salérios minimos () 3 a5 salérios minimos () 5 a 8 salarios
minimos () Acima de 8 sal&rios minimos

Qual seu grau de escolaridade? () Ensino fundamental () Ensino médio () Ensino superior () Pés-graduacédo
() Outro -

Qual seu local de moradia?

Resumo do Questionario Aplicado
Fonte: Baseado no estudo de Parasuraman, Berry e Zeithaml (1988).
Nota: Adaptado pelo autor.

4 ANALISE DOS DADOS
4.1 Caracterizacao da amostra

A partir da andlise das 434 respostas emitidas, identificou-se 314 validas (72,35%),
responderam que participam ou ja participaram da gestdo, enquanto 120 pessoas (27,64%)

que ndo, ndo sendo validos. A caracterizacdo da amostra esta resumida na Tabela 1.
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Tabela 1
Caracterizacdo da Amostra
N %
Género Feminino 144 45,90%
Masculino 170 54,10%
Idade 16-31 168 51,30%
31-50 83 29,90%
51-70 63 18,80%
Escolaridade Ensino Fundamental 32 10,20%
Ensino Médio 142 45,20%
Ensino Superior 99 31,50%
Pds-graduagdo 32 10,20%
Outros 9 2,90%
Renda familiar Nenhuma 99 31,50%
1 a 3 salarios minimos 104 33,10%
3 a 5 salarios minimos 37 11,80%
5 a 8 salarios minimos 36 11,50%
Mais de 8 salarios minimos 38 12,10%
Ocupacgéo Estudante 76 24,20%
Empregado 149 47,50%
Empresério 22 7,00%
Aposentado 35 11,10%
Desempregado 25 8,00%
Outros 7 2,20%

Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se na Tabela 1 que a amostra se mostrou heterogénea no quesito género, onde
a maioria € masculino, representando 54,10% do total. No que tange a idade, percebeu-se que
a maioria dos respondentes apresenta faixa etaria entre 16 e 30 anos, ou seja, 51,30% das
respostas validas. Esse dado indica uma tendéncia de que a populacdo no inicio da fase adulta
encontra-se mais engajada em participar da governanca territorial.

No quesito escolaridade, a maioria (45,20%) dos respondentes afirmou possuir apenas
nivel medio, sendo a segunda maior parte da amostra a formada por pessoas com ensino
superior (31,50%), o que indica um bom nivel de escolaridade dos respondentes.

No que diz respeito a ocupacédo e renda, a maioria dos respondentes (41,6%) afirmou
estar empregada, o que indica uma maior participacdo daqueles que possuem algum vinculo
empregaticio. Conquanto em relacdo a renda mensal, a maioria afirmou possuir renda de até

trés salarios minimos (33,10%) ou ndo possuir renda (31,50%), 0 que representa em parte a
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situacdo atual da populacéo de baixa renda.

4.2 Estatistica descritiva da amostra

Percebe-se na Tabela 2 que os dados que tratam da expectativa do cidaddo com relagéo
aos servicos se mostram mais heterogéneos, apresentando valores mais altos para o desvio
padrdo do que os dados levantados para percepcdo do desempenho dos servigos prestados,
gue se mostram mais homogéneos.

Pode-se constatar que a amostra apresenta grau de concordancia moderado alto (média
entre 3 e 4) com relacdo a todos 0s construtos, o que sinaliza certo grau de consenso entre boa

parte dos entrevistados.

Tabela 2
Estatistica Descritiva da Amostra — Expectativa X Percepcao

. Expectativa - | Expectativa - s madia | PErcepcdo - Desvio
Variavel/ Construto Média Desvio Padrio Percepcdo -Média Padrio
Tangibilidade
Usa equipamentos modernos 3,19 1,24 3,63 1,09
Instalages fisicas confortaveis 3,25 1,25 3,56 1,06
Funcionérios com boa aparéncia 3,33 1,22 3,72 0,96
Instalagdes fisicas agradaveis 3,29 1,25 3,54 1,06
Tangibilidade Média 3,27 1,16 3,61 0,94
Confiabilidade
Trabalhar dentro do prazo 3,22 1,25 3,48 1,06
Sensivel ao problema do cidadéo, o 3.16 1.26 3,56 1,05
deixando seguro
ngpe response_lvel pelg 3,24 124 3,67 0.95
atendimento transmite confianca
Fornece o servigo no tempo 3,20 1.26 3,57 107
prometido.
Arquive corretargente 0s registros 3,28 1,22 3,69 0,95
de informacdes prestadas
Confiabilidade Média 3,22 1,15 3,59 0,92
Capacidade de resposta
Inform.e exatarpente quando os 3,18 1,27 3.59 1,05
servigos serdo executados
Receber pronto atgn_dlmento dos 3.15 1.23 3,62 101
funcionarios
Funcionarios sempre d~|spostos a 3,22 1.25 3,63 1,03
ajudar os cidadaos
Ofere_ce_ meios de comunicagao que 3,21 1.26 3,72 0,96
facilita acesso a seus servicos.
Capacidade de Resposta - Média 3,19 1,16 3,64 0,92
Segurancga
@] comportamento dos_ funcionarios 3,32 1.26 3,72 0,03
transmite confianca.
Fornece suporte adequado para o 3,26 1,29 3,62 1,02
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funcionario cumprir sua tarefa

corretamente.
Funcionarios sdo educados. 3,34 1,25 3,77 0,92
Os funcionérios tém conhecimento
suficiente para responder as duvidas 3,30 1,23 3,75 0,92
do cidadao.
Seguranca - média 3,30 1,19 3,72 0,86
Empatia
Proporciona a.tendlmento 3,16 1.23 3,57 1,09
personalizado.
Funcionérios dgo atgn(;ao pessoal ao 3,14 119 3,50 1,04
cidaddo.
0] funmpnarlo recqnhe~ce a 3,18 117 3,67 1,00
necessidade do cidadao.
Prioriza o bem-estar do cidadao. 3,23 1,27 3,65 0,98
Oferece ho_rarlos de at_end[mento 3,02 1,22 3,76 0,84
convenientes ao cidadao.
Empatia - média. 3,15 1,11 3,65 0,89
Satisfagdo Satisfacéo - Média Satisfacéo - Desvio Padréo
3,70 1,00

Fonte: Dados da pesquisa.

Ao analisar o construto Tangibilidade (Tabela 2), percebe-se uma relagcdo de
concordancia inferior para a expectativa do que para a percepcdo (média 3,27 versus média
3,61). Isto demonstra que boa parte dos respondentes espera da Prefeitura Municipal
equipamentos modernos, instalacdes fisicas agradaveis e adequadas, mas isto ndo € consenso,
visto que varios respondentes discordaram da afirmacdo, indicando baixa expectativa a
respeito destes quesitos. No caso dos servicos, isto é relevante, visto que 0s servigos sdo
naturalmente intangiveis e muitas vezes sdo 0s aspectos que formam a imagem do servico na
mente do cliente (Machado, Reis, & Pillati, 2006).

Com relacdo ao construto Confiabilidade (Tabela 2), os respondentes apresentam uma
percepcao mais positiva do que a expectativa com relagdo aos servigos prestados (percepcao
média — 3,59; expectativa média — 3,22). Observa-se a percepcao de que a prefeitura cumpre
com o que promete no prazo, transmitindo confianca. A andlise dessa varidvel de forma
positiva corrobora com o afirmado anteriormente de que superando as expectativas do cliente,
segundo Lovelock e Wright (2006), o servico é considerado de qualidade.

A Capacidade de Resposta da Prefeitura representa um construto importante por se
relacionar com a capacidade da gestdo publica de se comunicar com o cidadéo, informando os
servicos que serdo executados, de forma rapida e visando a ajudar. Observa-se que o cidad&o

percebe que a Prefeitura se comunica com eficiéncia acima do esperado (Tabela 2,
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expectativa média — 3,19; percep¢do média — 3,64), 0 que pode vir a contribuir com a
satisfacdo deste com a gestéo.

Com relacdo ao construto Seguranga, a percepgdo superou a expectativa (Tabela 2,
expectativa média de 3,30 e percepcdo média de 3,72). Destaca-se positivamente que a média
mais alta diz respeito a percepcao do desempenho do funcionario da Prefeitura ao ser educado
no trato com a populagdo (Tabela 2, percepcdo média - 3,77). Essa informacéo indica que os
funcionéarios possivelmente estdo devidamente treinados para atender bem e causar uma boa
impressdo, o que, conforme descreve os autores Lin e Lin (2011), funciona como um
elemento importante para construcdo da satisfacao do cliente.

E relevante destacar que a expectativa com relagdo a Empatia apresentou a média mais
baixa (Tabela 2, Média 3,15). Esta média mais baixa deve-se principalmente pela populacdo
da amostra apresentar menor expectativa com relacdo aos horarios convenientes para
atendimento ao publico. Essa informagéo vai ao encontro do que foi dito anteriormente com
base nos estudos dos autores Ramseook-Munhurrun, Naidoo e Lukea-Bhiwajee (2009), que
indicam a importancia da capacidade de resolver problemas e prestar um servico rapido como
requisito para a construcdo da qualidade do servigo e por consequéncia a satisfagdo do cliente.

E importante também verificar que os dados levantados para a variavel dependente
Satisfacdo apontam para certa homogeneidade das respostas e consenso dos entrevistados,
apresentando desvio padrdo 1,00 e média moderada alta (3,70). Logo se constata que 0
cidaddo que participa da gestdo publica em sua maioria esta satisfeito com os servicos
prestados. De forma geral, pode-se constatar que os dados sugerem certo grau de consenso
entre os entrevistados visto as médias apresentadas na Tabela 2 (medias entre 3 e 4) e pouca
variancia nas respostas pois desvios padrdo apresentados ndo apresentam valor discrepante,
estando sempre proximo ou abaixo do valor 1. E importante também a observacéo de que o
desempenho percebido supera a expectativa do cidaddo em todas variaveis analisadas o que se
relaciona com a satisfagdo alcangcada pelo governo municipal (Tabela 2 — media 3,70) e
corrobora com autores como McCarthy e Perreault (1997), Cunha (2008), Lovelock e Wright
(2011) que indicam em seus estudos que ao superar as expectativas do consumidor, 0 servigo

é considerado de qualidade superior, provocando como consequéncia a satisfacdo deste.
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4.3 Regressao linear multipla
Apo6s andlise descritiva das amostras realizou-se a regressdo linear maltipla para
entender quais construtos estdo associados a Satisfacdo do cidaddo com a gestdo publica

municipal no que tange a expectativa e o desempenho percebido.

4.3.1 Regressdo linear multipla — expectativa média

Na andlise do modelo de regressdo da amostra que trata as expectativas dos
contribuintes em relacdo a prefeitura, conforme Tabela 3, 0 R2 ajustado apontou 0,3189, o que
quer dizer que o modelo explica 31,89% da relacdo existente entre a expectativa do cidadéo
com relagdo aos servicos prestados pela Prefeitura e a satisfacdo que este apresenta quanto a
gestdo publica municipal. Este resultado indica que existem outras dimensdes ndo abordadas

na pesquisa que também interferem na satisfacdo do cidaddo com relacdo a sua expectativa.

Tabela 3
Regressdo Linear Multipla — Expectativa do Cidadao

SAT - Satisfacao
Coeficiente t-stat p-value

Independent Variable

Constante

ETM — Expectativa Tangibilidade Média -0,212 -2,270 0,024
ECM - Expectativa Confiabilidade Média -0,941 -0,750 0,452
ERM - Expectativa Cap. de Resp. Média 0,248 1,940 0,053
ESM - Expectativa Seguranga Média -0,327 -3,050 0,003
EEM — Expectativa Empatia Média 0,458 0,470 0,636
Variéveis de controle (género, idade, escolaridade, renda, ocupacéo) Sim

Observagdes 314

R? 0,3189

Fonte: Dados da pesquisa.

Na Tabela 3 observa-se a partir da analise dos modelos de regressdo com todas as
variaveis independentes que trés construtos foram estatisticamente relevantes (entre 95 e 99%
de confianca) com relacéo a satisfacdo: tangibilidade, capacidade de resposta e seguranca.

Com relacdo a expectativa do cidaddo com o construto tangibilidade, os dados indicam
com grau de confiabilidade de 99% (Tabela 3 — p-valor de 0,024) que esse construto esta

relacionado a satisfacdo com o Governo Municipal. Entretanto, a relacdo encontrada entre a
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expectativa do cidaddo com a tangibilidade é inversamente relacionada a satisfacéo, visto que
0 coeficiente ndo padronizado B apresenta-se negativo, concordando com H1.

Dessa forma, pode-se afirmar que quanto menor for a expectativa do cidaddo com
relacdo aos equipamentos e aparéncia das instalacdes da prefeitura, maior sera sua satisfacéo
com a gestdo do municipio e vice-versa. Possivelmente o cidaddo comum espera que 0
servico publico seja de ma qualidade e quando se depara com um ambiente bem construido e
funcionando bem, sua expectativa é superada positivamente, gerando satisfagdo com a gestado
publica municipal (Lovelock & Wright, 2011).

Com relacdo a expectativa do cidaddo com a capacidade de resposta da Prefeitura, a
Tabela 3 também indica que este construto esté relacionado a satisfacdo deste com o Governo
Municipal no grau de confiabilidade de 95% (p-valor de 0,053).

Diferindo da tangibilidade, a expectativa do cidaddao com a capacidade de resposta da
prefeitura relaciona-se de forma positiva com a satisfacdo deste visto que o valor do
coeficiente ndo padronizado B é positivo (Tabela 3), ou seja, quanto maior a expectativa de
presteza no atendimento ao cliente, maior sua satisfacdo com a gestdo publica municipal. O
que vai de encontro com H3, visto que a pesquisa indicou uma relagéo negativa no enunciado
da referida hipétese.

Ao analisar os dados (Tabela 3) em relacdo a expectativa do cidaddo com o construto
seguranca observa-se 0 grau de confiabilidade de 99% (p-valor <0,01) que ele esta
relacionado a satisfacdo do cidaddo com o Governo Municipal. No entanto, a relacdo
encontrada é inversamente proporcional visto que o coeficiente ndo padronizado B é negativo
(Tabela 3). Essa constatacdo da suporte a H4. Sendo assim quanto maior for a expectativa do
cidaddo com relacdo a seguranga na execuc¢do dos servicos publicos (Parasuraman, Berry &
Zeithaml, 1988), provavelmente menor sera a satisfacdo deste com gestdo publica municipal e
vice-versa. Os dados apontam, portanto, que parte significativa da populacdo pode esperar,
por exemplo, que os funcionarios da prefeitura ndo transmitam confianga por ndo terem um
suporte adequado ou ndo terem conhecimento para atender as demandas.

De forma geral, os resultados apontam que a expectativa do cidaddo deva ser
interpretada na busca da satisfagdo com a gestdo visto o grau de confiabilidade encontrado
(Tabela 3 — Significancia). Porém observa-se que a expectativa na tangibilidade, capacidade

de resposta e seguranca dos servicos oferecidos pela prefeitura tém a capacidade de
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influenciar de forma direta ou inversa na satisfacdo do cidadd@o (Tabela 3 — Coeficiente ndo
padronizado) e o correto tratamento e uso desses dados pode servir para que estratégias de
gestdo publica sejam pautada em eficiéncia — eficicia — efetividade (Fadul & Silva, 2008).

4.3.2 Regressdo linear multipla — percepcdo média

A regressdo da amostra que trata as percepcOes dos cidaddos em relacdo a prefeitura
indica que existem outras dimensfes ndo abordadas na pesquisa que também interferem na
satisfacdo do cidaddo com relacdo a percepcdo do mesmo visto o modelo explicar 64,33%
desta relacdo (Tabela 4 — R2 ajustado 0,6433).

Tabela 4
Regressdo Linear Mdltipla — Percepc¢do do Cidadao

Sat - SATISFACAO

Independent Variable

Coeficiente t-stat p-value
Constante
DTM- Desempenho percebido Tangibilidade Média 0,172 2,190 0,029
DCM- Desempenho percebido Confiabilidade Média 0,133 1,440 0,152
DRM- Desempenho percebido Cap.Resp.Média 0,158 1,590 0,112
DSM- Desempenho percebido Seguranca Média 0,210 1,970 0,050
DEM- Desempenho percebido Empatia Média 0,218 2,360 0,019
Variéveis de controle Sim
Observagdes 314
R2 0,6433

Fonte: Dados da pesquisa.

Nessa mesma tabela, observa-se que trés construtos apresentaram significancia entre 95
e 99% de confianca: tangibilidade, seguranca e empatia. O construto tangibilidade esta
relacionado a satisfacdo do cidaddo com o Governo Municipal no grau de confianca de 95%
(p-valor de 0,029) e apresenta relacdo positiva com a satisfacdo, visto o coeficiente ndo
padronizado B, suportando H6.

Com relacdo ao construto Seguranca observa-se na Tabela 4 que esse construto esta
relacionado a satisfacdo do cidaddao com o Governo Municipal no grau de confiabilidade de
95% (p-valor de 0,05). Percebe-se também a relacdo positiva com a satisfacdo do cidaddo
visto que o coeficiente ndo padronizado B é positivo, dado esse que da suporte a H9. Sendo
assim, quanto maior for a percepcdo do cidaddo com relacdo as variaveis envolvidas a
seguranca na oferta dos servicos publicos provavelmente maior serd a satisfacdo deste com

gestdo publica municipal e vice-versa.
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Ao analisar o construto empatia, os dados sugerem que a percepcao do cidaddao com
esta variavel se relaciona a satisfacdo com os servigcos que o Governo Municipal oferece no
grau de confiabilidade de 99% (p-valor de 0,01). Apresentando relagcdo positiva com a
satisfacdo visto o valor do coeficiente ndo padronizado ser positivo, ou seja, quanto maior a
percepcdo de empatia no atendimento ao cliente, maior sua satisfagdo com a gestdo publica
municipal e vice-versa, confirmando H10.

Resumindo, pode-se afirmar que os gestores publicos podem estreitar a relagdo entre
Governo e cidaddo (Ferreira, Lourenco, Furtado, & Silva, 2012) ao conhecer e relacionar a
qualidade dos servicos a satisfacdo do cidaddo com a gestdo, atendendo ou superando suas
expectativas (Albrecht & Zemke, 2002).

5 CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar se as expectativas e 0 desempenho percebido
estdo associados a satisfacdo do cidaddo com o governo municipal quando este participa da
gestdo. Por meio da andlise dos dados identificou-se que a populagdo que participa ou ja
participou da gestdo territorial em sua maioria esta satisfeita com a Prefeitura Municipal visto
0 grau de consenso entre os respondentes ser em média moderado alto, o que da suporte as
Hipdteses descritas nesse estudo.

Observou-se que os cidaddos que participam da governanca publica apresentam uma
percepcdo positiva da gestdo municipal, demonstrando perceber de forma superior o
desempenho dos servigos oferecidos pela prefeitura em relacdo a expectativa que apresentam
com relacdo a estes, 0 que vai ao encontro do que afirmam Lovelock e Wright (2011) de que
ao superar a expectativa do consumidor o servigo é considerado de qualidade superior.

Assim, pode-se concluir que agir sobre as expectativas do cidaddo que participa da
gestdo territorial referente as variaveis ligadas aos construtos tangibilidade, capacidade de
resposta e seguranca da prefeitura pode ampliar a satisfacdo do préprio cidaddo. Também se a
prefeitura apresentar desempenho adequado relativo as variaveis tangibilidade, seguranca e
empatia, o cidaddo tende a ficar mais satisfeito com a prefeitura.

Esta pesquisa contribui com a teoria ao relacionar a participagdo na gestdo com a
satisfacdo do cidaddo. A andlise dos dados contribui com o que diz Becker (2003) ao

afirmarem que governanga territorial revela a capacidade de uma sociedade gerir 0s assuntos

EBZ=lRevista Gestdo & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 21, n.3, p. 74-96, jul./set.2021 93


http://creativecommons.org/licenses/by-nc/3.0/br/

@ Marcio Cesar de Castro Aragdo, Ariel Antonio Conceicéo de Souza

Revista Gestao & Tecnologia

publicos visando o bem-estar social e a satisfacdo do cidaddo. Outra contribuicdo teorica se
refere ao levantamento de dados com relagdo a gestdo municipal visto que as pesquisas com
foco no setor publico, como dito anteriormente, ndo fornecem um instrumental necessario
para acao ao nivel do municipio (Campello, 2003). Por fim, contribui com a compilacéo de
dados primarios referentes a satisfacdo do cidaddo com o governo municipal quando este
participa da governanga publica (Gongalvez, 2007).

Para a prética, esta pesquisa colabora no indicativo de direcionamento de politicas
publicas para a governanca territorial, visto que a populacdo que participa da gestdo se declara
em geral satisfeita com a Prefeitura Municipal. Contribui ainda ao apontar os construtos
relacionados com a satisfacdo do cidaddo em relacdo a gestdo publica municipal, tanto em
relacdo a expectativa quanto a percepcdo do cidaddo com os servi¢os. Com isso, sugere-se
gue em sua pratica a gestdo publica municipal incentive a descentralizacdo da gestdo e as
praticas de governanca (Boschi,1999).

Esse estudo apresenta algumas limitagdes. Em relacdo a amostragem nao probabilistica,
apesar de revelar evidéncias de comportamento, implica na impossibilidade de generalizagédo
de resultados, portanto estudos futuros podem optar por conduzir uma amostragem
probabilistica que permitem confirmar e generalizar os resultados (Leone, 2009). A analise
dos dados apontou ainda que existem outros construtos que interferem na satisfacao tanto com
relacdo a expectativa do cidaddo quanto a percepcao do cidadao com o servico publico. Logo
a pesquisa deveria ampliar as variaveis analisadas.

Por fim, esta pesquisa demonstra o0s beneficios da satisfacdo do cidadao e a relevancia
da continuidade dos estudos que relacionem governanca territorial, satisfacdo do cidaddo com
0 governo municipal e o uso do marketing puablico como ferramenta de gestdo, com vistas a
contribuir com a gestdo publica municipal (Fortunato, Pedron, & Cardoso, 2013). Futuras
investigacGes podem inclusive focar questdes especificas da gestdo, incentivando as praticas
de governanca (Boschi, 1999) como, por exemplo, analisando a percep¢do com a seguranga

publica em areas onde o cidadédo participa da gestéo.
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