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INTRODUCAO

O aprofundamento da democracia no Brasil tem exigido dos érgaos e
entidades publicas a adocdo de modelos de gestdo que contemplem, de
forma mais eficaz e efetiva, as novas e crescentes demandas da socieda-
de brasileira. Nao obstante os significativos avangos alcangados nos
anos recentes, a Administracdo Publica ainda necessita aperfeicoar seus
sistemas e tecnologias de gestdao, com vistas a prestacdo de servigos pu-
blicos de melhor qualidade.

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

Por essa razdo, a Secretaria de Gestdo Publica — SEGEP do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo — MPOG, na qualidade de coorde-
nadora oficial do Programa GesPublica, relanca a Carta ao Cidadao, pela
sua importancia e destaque dentro de uma agenda de gestdo publica
democratica voltada para resultados.

A Carta ao Cidaddo resulta da revisdao da metodologia de “Carta ao Cida-
d3o”, instituida pelo Decreto n? 6.932, de 11 de agosto de 2009, com a
incorporacdo de paradigmas e métodos participativos e de controle de
resultados especialmente no que tange ao foco na fixacdo de padrdes
de desempenho institucional.

A implantagao da Carta ao Cidadao pelos érgdos e entidades publicos
implica em um processo de transformagao institucional, sustentado no
principio de que as instituicdes publicas devem atuar em conformidade
com o interesse da sociedade e com os padrdes de desempenho por ela
estabelecidos.

A decisao de implantar a Carta ao Cidadao induz ao érgdo ou entidade
publica uma mudanga de atitude na maneira de operar seus processos
institucionais, especialmente, o processo de atendimento, na medida
em que passa a contar com o olhar exigente dos publicos alvos e do se-
tor produtivo sobre os resultados que lhes sdo entregues. E introduz a
necessidade de se fazer pesquisa, em diferentes momentos, como for-
ma de medicdo e de garantia da qualidade dos produtos ou servicos as-
sumidos por ela.

Nesse sentido, o presente guia apresenta conceitos sobre pesquisa para
avaliacdo da satisfacdo dos cidaddos usuarios dos servicos publicos, as
dimensdes da qualidade, bem como métodos e técnicas sobre pesquisas
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de satisfacdo, além de orientacdes bdasicas para construgdo de um ques-
tiondrio e realizacdao de pesquisa do tipo survey.
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Pesquisa de avaliacao da satisfa-
cao dos publicos alvos

As Pesquisas de satisfacdo® sdo comumente utilizadas na obtencdo de
informacdes sobre as expectativas, percepcoes de desempenho e prefe-
réncias dos publicos alvos sobre os servigos oferecidos pelas institui¢des
publicas. Tais informagdes permitem que os 6rgdos ou entidades identi-
figuem os elementos de um servico considerados como prioritdrios para
a implementacdo da melhoria, na perspectiva dos publicos alvos, além
dos principais problemas com os servicos e a visdao dos publicos alvos
sobre a qualidade da prestacdo de servicos. Portanto, essas informacdes
sdo valiosas para aprimorar a gestao e a qualidade dos servicos.

1.1 Pesquisas de satisfagdo como instrumento de gestao

Como um instrumento de avaliacdo, as pesquisas de satisfacdo consis-
tem na utilizacdo de informacgdes fornecidas pelos publicos alvos para a
elaboracdo de conhecimento sobre a prestacdo de servicos. Através
dela, é possivel verificar, por exemplo, se, na opinido dos publicos alvos,
os padrdes de qualidade da prestacdo de servico estdo sendo cumpridos
e observar os efeitos positivos ou negativos que a prestacao de servico
apresenta para eles.

As pesquisas de satisfacdo sdo utilizadas também como instrumentos de
monitoramento. Nesses casos, as pesquisas permitem a identificacao,
sob a ética do publico alvo, de possiveis problemas na execugdo dos ser-
vigos, possibilitando a elaboragao de uma estratégia de agdo para su-
pera-los. Sendo assim, pesquisas de satisfacdo podem ser utilizadas na
correcdo dos rumos da prestacao de servicos, visando atender melhor
seus publicos alvos.

Ao identificar as expectativas e prioridades dos publicos alvos e ndo o
gue os administradores acham que eles desejam, pesquisas de satisfa-
¢do podem revelar dreas que demandam mais atencdo e aplicacdo de
recursos e areas que nao necessitam de um investimento muito eleva-
do, por serem consideradas pouco relevantes para os publicos alvos.
Isso significa que pesquisas de satisfacdo podem ser um instrumento
fundamental para equilibrar recursos e demandas por servigos.

As pesquisas de satisfacdo podem ser utilizadas para observar se os pa-
drées de atendimento possuem impacto positivo para os publicos alvos,

! Pesquisa de Satisfacdo aos Usuarios do Servigo Publico — Conceitos e Instrumentos,
2002, em processo de reformulagado.
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inserindo-se em um programa mais amplo de avaliagdo que combine in-
dicadores objetivos e subjetivos. Elas fornecem, ainda, subsidios essen-
ciais para uma estratégia gerencial e para a concentragao de esforgos da
administracdo publica na reducdo da lacuna entre o que os publicos al-
vos desejam e a qualidade (satisfacdo) dos servicos que ele recebe.

1.2 Pesquisas de satisfagao como “prestagao de contas”

Pesquisas de avaliacdo de satisfacdo, no ambito da Administracdo Publi-
ca, proporcionam muito mais do que um simples controle de processo
da prestacdo de servigos. Sdo também uma forma de “controle social”,
fazendo com que os drgdos ou entidades publicas prestem contas de
suas atividades e servicos e estejam “afinados” com as expectativas,
preferéncias e opinides dos publicos alvos.

Resumindo, é possivel identificar dois objetivos principais das pesquisas
de satisfacdo com publicos alvos de servicos publicos. Por um lado, es-
sas consistem na utilizacdo das expectativas, avalia¢des, preferéncias,
criticas etc, dos publicos alvos como instrumentos de melhoria da ges-
tdo e da qualidade dos servigos publicos. Relacionado a isso, tem-se um
objetivo, ndo menos importante, de presta¢do de contas e abertura de
canais de comunicacdo e informacdao com os publicos alvos, assumindo
um cardter de controle social das instituicdes publicas.

Dessa forma, pesquisas de satisfacdo possibilitam combinar dois princi-
pios que orientam as reformas gerenciais da administracdo publica: os
elementos de eficiéncia e eficacia das agdes da administragdo publica
com valores democraticos de participacdo dos cidadaos e controle soci-
al.

Os padrées de qualidade do servico publico sdo uma forma de indicador
objetivo da qualidade da prestacdo de servicos.

A medicdo dos prazos de conclusdo efetivamente realizados nos proces-
sos de prestacdo de servico permite o acompanhamento da qualidade
do servico prestado do ponto de vista objetivo. Ou seja, os padrdes de
atendimento podem ser, de um lado, um compromisso com os cida-
d3os, em que a instituicdo informa aos seus publicos alvos em que me-
dida ela pode ser cobrada com relagdo a certos aspectos centrais do ser-
vico prestado. E de outro lado, os padrdes de qualidade podem ser uma
ferramenta gerencial fundamental, que sé faz sentido se seu estabeleci-
mento e divulgagdo forem monitorados da medi¢ao do seu cumprimen-
to.

Os indicadores mais adequados para mensurar a qualidade de um servi-
¢o sempre serdao muito especificos ao tipo de servico sendo prestado.
Por exemplo, em uma unidade de atendimento de ouvidoria o tempo de
espera para ser atendido é um critério adequado para a medicdo de
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qualidade. Em um hospital, apesar de se poder medir o tempo de espe-
ra para o atendimento como critério de qualidade, a proporcdo de paci-
entes que contraem infecgdo hospitalar reveste-se de maior importan-
cia na defini¢ao de qualidade da prestacao de servigo hospitalar.

A despeito de oferecer medidas mais facilmente quantificareis e compa-
raveis, os indicadores objetivos desconsideram uma dimensdo impor-
tante da prestacdo de servicos: a perspectiva dos publicos alvos. Isso é
particularmente importante na prestacdo de servicos publicos, na medi-
da em que a eficacia das politicas publicas remete a uma questdo mais
abrangente: o bem-estar e a satisfacdo dos destinatarios da politica pu-
blica.

Observe a seguinte situacdo: as tendéncias dos indicadores objetivos
ndo correspondam as tendéncias dos indicadores subjetivos. Embora,
uma instituicdo possa atingir todos os seus padrdes de atendimento,
seus servicos podem ser mal avaliados por um grande contingente de
publicos alvos. No caso de uma divergéncia deste tipo, o que pode estar
ocorrendo é que a instituicdo pode ter definido como critério de quali-
dade de sua prestacdo de servico metas que sdo menos relevantes para
os publicos alvos do que outras dimensdes do servico que ndo estdo
sendo consideradas.

Uma pesquisa realizada no Canadd ilustra bem esse
aspecto das pesquisas de satisfacGo. Em 1996, a BC
Parks, empresa responsdvel pela administracdo de
parques, realizou uma pesquisa com seus publicos al-
vos e constatou que aspectos considerados importan-
tes pela administra¢éo do parque para uma avalia-
¢do positiva dos servicos prestados, como manuten-
¢do das estradas do parque, sinalizagdo, condicbes
das instalagées, foram considerados menos impor-
tantes pelos publicos alvos que a limpeza dos banhei-
ros e a sensa¢do de seguranga nos parques, aspectos
a principio tidos como secunddrios pela administra-
¢do. (Schmidt e Strickland, 1999).

Observa-se por este exemplo, um objetivo fundamental da pesquisa de
satisfacdo. Ela deve ser orientada pela preocupacdo em descobrir as ne-
cessidades e percepcbes dos publicos alvos sobre o servico. Os publicos
alvos sdo os beneficiarios ou destinatarios de quaisquer melhorias, por
isso sdo as prioridades e interesses deles que devem orientar a pesquisa
de satisfacao.

E importante chamar a atencdo para a diferenca entre os chamados
“Padrdes de qualidade do servigo publico” e as pesquisas de satisfagdo.
Os padrdes de qualidade sdo indicadores objetivos escolhidos por cada
organizacao do servico publico federal para monitorar os seus processos
de prestacao de servico, como forma de garantir alguns critérios essen-
ciais de qualidade, tais como tempo de espera para atendimento, pra-

o



zos para as etapas do servigo, forma de atendimento, etc. De outro
lado, os padrdes de qualidade sao um compromisso da instituigdo com
seus publicos alvos. Ao estabelecer padrdes de qualidade a institui¢cao
informa aos seus publicos alvos em que medida ela deve ser cobrada
em relacdo a alguns aspectos centrais de sua prestacdo de servico: “o
tempo de espera ndo pode exceder 30 minutos”, por exemplo.

Os publicos alvos, contudo, podem ndo concordar com os padrdes esta-
belecidos. Poderiam preferir que o tempo de espera fosse inferior, po-
deriam considerar que o tempo de espera ndo é relevante, mas, que ou-
tra caracteristica da prestacao de servico fosse objeto de um padrdo de
qualidade: “os servidores devem atender com cortesia e educagdo”. A
pesquisa de satisfacdo permite explorar o que os publicos alvos conside-
ram relevante e como avaliam a qualidade do servigo prestado.

Deve ficar claro que nenhum dos dois, “padrdes de qualidade” e pesqui-
sa de satisfacdo, é superior ao outro. Ambos devem ser usados dentro
de uma estratégia integrada de comunicagdo com o publico alvo. Os
padroes de qualidade informando aos publicos alvos o modo com que a
instituicdo se propde a prestar seus servicos e a pesquisa de satisfacao
respondendo a instituigdo como os publicos alvos avaliam seus servigos,
se suas expectativas e necessidades estdo sendo atendidas, e ainda,
como os publicos alvos avaliam os préprios padrdes de qualidade.

1.3 Setor publico versus setor privado

As atividades, os servicos e os produtos fornecidos pelo setor publico
precisam orientar-se, principalmente, pela pauta de preferéncias dos ci-
daddos. Sendo assim, uma avaliacdo que busque captar os interesses,
expectativas e necessidades do cidaddo — destinatario final de qualquer
politica publica — é ainda mais importante no setor publico do que no
privado.

No setor publico o atendimento as demandas e necessidades do cida-
d3o é o fim ultimo de qualquer instituicdo e ndo um meio para o lucro,
como no setor privado. O interesse do cidaddo deve informar a propria
politica, afirmando-se como principal fator de orientacdo para as esco-
Ihas publicas. No caso de prestacdo de servigcos publicos, essa orienta-
¢do significa incluir, nos programas de avaliacdo, referéncias sobre a sa-
tisfacdo dos publicos alvos com a prestacdo desses servicos e sua opini-
do sobre a sua qualidade. Como ja destacado, a pesquisa de satisfagdo
pode ser uma forma de controle social das organizagdes publicas, pela
qual as necessidades, interesses e avaliagdes dos publicos alvos passam
a ser definidores da estratégia de atuagao da instituigao.

O setor publico possui determinadas especificidades vis a vis as organi-
zacOes do setor privado que devem ser levadas em consideracdo na ela-
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boragdao das pesquisas de satisfagao. No caso dos servigos publicos, por
exemplo, diferentemente do setor privado, no qual os prestadores de
servigos sao escolhidos livremente pelos publicos alvos para atender a
uma motivagao particular, existem poucas opg¢des quanto aos prestado-
res, sendo que em alguns casos os servicos publicos sdo executados ex-
clusivamente pelo Estado.

E preciso observar, que o Estado n3o possui simplesmente a obrigacdo
de satisfazer a um Unico conjunto de publicos alvos, devendo, orien-
tar-se na maioria das vezes pelo interesse coletivo. Isso significa que as
acOes do Estado devem contemplar interesses distintos, muitas vezes
conflitantes, dos diferentes grupos sociais existentes: empresas, ONGs,
trabalhadores, investidores etc. A consequéncia da a¢do publica é a pro-
visdo de bens e servigcos que abarcam os cidaddos de forma geral e ndo
determinados grupos de publicos alvos.

E o interesse coletivo e ndo o lucro que deve gerar o “mecanismo vir-
tuoso” do setor publico, no qual a satisfacdo do publico alvo e a eleva-
¢do da cidadania, a elevagao do sentimento de pertencimento a coletivi-
dade, conduz a uma ampliagao das expectativas de servigo por parte
dos publicos alvos e a um esforco ainda maior por parte dos 6rgaos ou
entidades publicas ao encontro a estas expectativas ampliadas.

A informagao do usuario é considerada a melhor e mais confiavel fonte
sobre a qualidade dos servigos, na medida em que ele é o receptor dire-
to da prestacdo de um servico, somente ele esta devidamente qualifica-
do a responder a pesquisa sobre a experiéncia e avaliacdo do servico
“com conhecimento de causa”. (Dinsdale e Marson, 2000).
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Satisfacao dos Publicos alvos
de Servicos Publicos:
dimensoes dos servicos
avaliadas, conceitos e medidas

As dificuldades de conceituagdo e mensuracao da satisfacdo dos publi-
cos alvos de servicos, sejam eles publicos ou privados, tém sido supera-
das, ou pelo menos minimizadas, pelo desenvolvimento de conceitos
precisos de satisfacdo e pela determinacdo das dimensoes ou caracteris-
ticas dos servicos que devem ser submetidas a avaliacdo. Valarie Zei-
thaml, A. Parasuraman, Leonard Berry e instrumento desenvolvido por
eles, o SERVQUAL, sdo uma referéncia importante, amplamente difundi-
da e utilizada no debate sobre satisfacdo.

Vale a pena reproduzir as questdes que orientaram a elaboracdo do
SERVQUAL:

“Como exatamente os consumidores [publicos alvos] avaliam a qualida-
de de um servigo? Eles fazem uma avaliagao global direta ou avaliam as-
pectos especificos de um servico para chegar a uma avaliacdo global?
Neste caso, quais sdo os multiplos aspectos ou dimensbes sobre as
quais eles avaliam o servigo? Essas dimensdes variam entre diferentes
servigos e segmentos de consumidores? Se as expectativas possuem um
papel crucial na avaliagdo dos servigos, quais fatores formam e influen-
ciam essas expectativas?” (Zeithaml, Parasuraman e Berry, 1990, p. 16).

A seguir apresentam-se as dimensodes da prestacdo de servigos submeti-
das a avaliagdo dos publicos alvos e em seguida exibem-se os principais
conceitos e medidas de satisfagao elaborados a partir do Servqual.

2.1 Dimensoes dos servicos avaliadas pelos publicos alvos

2.1.1 Aspectos tangiveis

Dizem respeito a avaliagdo das instalacdes e materiais usados durante a
provisdo do servico: aparéncia fisica das instalacdes, a limpeza e
conservacdo dos equipamentos, e aparéncia do pessoal, materiais
usados, conforto dos moveis, das salas de espera, dos escritérios, etc.
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2.1.2 Confiabilidade (reliability)

Refere-se a capacidade de a instituicdo executar seus servicos de forma
confidvel e precisa, de acordo com o que foi estabelecido ou prometido
ao publico alvo.

2.1.3 Receptividade (responsiveness)

Corresponde ao interesse e vontade do atendente (servidor publico) em
auxiliar os publicos alvos e estarem prontos a atendé-los.

2.1.4 Garantia (assurance)

Conhecimento e cortesia dos funciondrios de uma organizacdo e sua
capacidade de inspirar confianca nos publicos alvos. Essa dimensao
agregou quatro das caracteristicas iniciais da prestacdo de servicos:
competéncia, cortesia, credibilidade e seguranca.

2.1.5 Empatia

Corresponde ao cuidado e atencdo individualizados dados pelos
funcionarios aos publicos alvos. A empatia inclui trés das caracteristicas
iniciais da prestacao de servicos: acesso, comunicacao e entendimento
das necessidades do usuario.

Cada uma destas dimensdes é constituida por diversos aspectos
especificos que detalham a percep¢do do usuario sobre a dimensao
geral. O trabalho de Zeithaml, Parasuraman e Berry constitui-se em uma
referéncia importante e amplamente utilizada nas pesquisas de
avaliacdo da satisfagcdo dos publicos alvos com a prestagdo de servigos.
Isso, contudo, ndo quer dizer que as dimensGes e conceitos
desenvolvidos pelos pesquisadores devam ser aplicados diretamente e
sem modificagcdes nas diferentes pesquisas de satisfagao. Ao contrario,
o instrumental desenvolvido é utilizado como um guia, sendo adaptado
de acordo com o contexto sécio-econOmico em que a pesquisa é
realizada e de acordo com as caracteristicas do setor avaliado,
principalmente nos casos de avaliacdo do setor publico.

Deve-se chamar a atencdo ainda que a proposta de dimensdes do
SERVQUAL n3o é a Unica possivel. E extremamente comum, e o mais
adequado, que organizagbes com recursos para pesquisas mais
sofisticadas facam estudos exploratorios com o objetivo de definir quais
as dimensdes e os aspectos especificos do servico que os seus publicos
alvos utilizam para avaliar a presta¢do de servico.

2.2 Conceitos utilizados nas pesquisas de satisfacao

Definidas as dimensdes da avaliagdo, é preciso identificar a melhor for-
ma de avaliar a satisfagcdo dos publicos alvos com os servigos prestados.
A satisfagdao é intrinsecamente uma avaliagao subjetiva e, portanto, di-
ferentemente das formas de conceituagao e mensuragdao de medidas
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objetivas, dependem dos diversos fatores que formam a avaliagao e as
expectativas dos publicos alvos: seus estados psicossociais e 0os contex-
tos socio-culturais.

2.2.1 Expectativa do usuadrio e qualidade percebida dos ser-
vigos

Nas pesquisas de satisfacdo sdo os proprios publicos alvos que definem
a qualidade dos servigos recebidos e as prioridades entre os diversos as-
pectos da prestacdo desses servicos. Mas, a satisfacdo ndo é simples-
mente uma avaliacdo do servico recebido. A satisfacdo é uma compara-
¢do realizada pelo publico alvo — mesmo que de forma ndo inteiramente
consciente — entre sua avaliagao dos servigos recebidos de uma institui-
¢cdo e a expectativa que possuiam a respeito desse servico antes de se-
rem atendidos.

Assim, a avaliacdo do servico é uma reacao dos publicos alvos ao servico
recebido, enquanto as expectativas, referem-se a crencas sobre os atri-
butos ou performances (desempenho) de um servico, ou seja, a qualida-
de esperada ndo depende de um prestador ou momentos especificos, é
um valor que o publico alvo possui. Sendo a satisfagdao definida por esta
comparacdo, a expectativa do publico alvo é um conceito central na de-
finicdo da sua satisfacdo com um determinado servico.

Os principais fatores que formam as expectativas dos publicos alvos sdo:

1. InformacGes prévias sobre os servicos. Essas informacdes podem ter
sido obtidas através de conversas informais ou referéncias sobre os ser-
vicos com pessoas conhecidas (recomendac0es, criticas, etc.);

2. Promessas realizadas, através de campanhas, propagandas, ou qual-
quer tipo de divulgacdo dos servicos. No servico publico a divulgacao
dos “padrdes de qualidade” podem ter um grande poder de moldar as
expectativas dos publicos alvos;

3. Imagem difundida sobre a qualidade dos servicos;

4. Experiéncias passadas dos publicos alvos com os servigos do 6rgao
ou da entidade. Ou seja, um publico alvo que ja tenha utilizado os servi-
¢os de uma organizacdo leva em conta esta experiéncia ao elaborar sua
expectativa sobre um atendimento seguinte;

5. Comparagdes com 0s servicos proporcionados por outras institui-
¢cOes. Nesse caso, os publicos alvos podem adotar o desempenho de ou-
tros provedores como padrao de comparac¢do para o servi¢co que ird re-
ceber;
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6. Caracteristicas dos proprios publicos alvos, tais como seu perfil s6-
cio-demografico (idade, renda, educacdo, sexo) e sua percepcdo sobre
sua competéncia pessoal;

7. Representacdes ideais de como o publico deseja que o servico seja
prestado;

8. Normas gerais e padroes estabelecidos.

Na figura abaixo temos uma representacdo do mecanismo da satisfacao.
Podemos ver no circulo a esquerda o conjunto de elementos que for-
mam a expectativa, e ainda, que eles possuem certo grau de relagdo en-
tre si. Por exemplo, a renda de um usudrio determina em alguma medi-
da seus parametros de comparacdo, ja que pessoas de maior renda te-
rdo acesso a servicos mais caros e de melhor qualidade, enquanto pes-
soas de menor renda terdo acesso a servicos mais simples. No circulo
menor a direita a performance percebida corresponde a avaliacdo, enfa-
tizando o carater subjetivo deste tipo de avaliacdo. E como podemos ver
nos dois quadrados finais, a confirmacdo ou ndo da expectativa leva ao
sentimento de satisfagao.

(néo)
confirmagéo

performance
percebida

parametros de
comparagao

valor
T esperado

aspectos
demograficos

,

sentimento de
satisfagao

Experiéncia
anterior

Figura 1 Expectativa

A discussdo acima nos permite concluir que a avaliagdo possui uma de-
terminac¢do Unica, é simplesmente uma reacdo subjetiva ao servico re-
cebido. A expectativa, por outro lado, possui uma determinacdo multi-
pla, formada a partir de nossas diversas interacdes na sociedade e das
diversas prestac¢oes de servico que recebemos durante nossa vida. Dado
isto, deve-se perceber que a operacionalizacdo da expectativa em um
instrumento de pesquisa é mais complexa e dificil do que a operaciona-
lizacdo da avaliacdo. Ha diferentes formas de expectativa, abaixo apre-
sentamos as trés mais comumente utilizadas:

1. Expectativa realista. a qualidade que o usuario acredita que vai efe-
tivamente receber, baseado em alguma forma prévia de conhecimento,
experiéncia ou imagem do servico. Este foi o tipo de expectativa usada
no IPPS;

2. Expectativa minimalista. o que o usudrio considera o minimo neces-
sario para ficar satisfeito com a prestagdo de servigos de uma organiza-
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¢do. Esta foi a forma de expectativa usada na Primeira Pesquisa Nacio-
nal de Avaliagdo da Satisfagao dos Publicos alvos do Servigo Publico;

3. Expectativa ideal. o que o usuario desejaria para a obtencdo de ple-
na satisfacdo, considerando a forma ideal de prestacao de servico;

2.2.2 Satisfagao: discrepancia (gap) entre expectativa e qua-
lidade percebida do servigo

A satisfacdo é definida como a discrepancia ou lacuna (gap) entre a per-
cepcdo/avaliacdo da qualidade do servico recebido e a qualidade espe-
rada do servico.

Sendo assim, se a avaliagao de um determinado servigo corresponder a
expectativa do usuario, ou seja se a avaliagdo for igual a expectativa, en-
tdo havera a satisfacdo com o servico obtido. Observa-se que ha, neste
caso, uma otimizagao dos recursos da organizagao: ela esta investindo
0s recursos estritamente necessarios para que os publicos alvos fiquem
satisfeitos.

Quando a avaliagao for maior que a expectativa, os publicos alvos esta-
rdo mais do que satisfeitos, eles estardo surpresos pela qualidade rece-
bida. A expectativa do usudrio é superada, ou seja, ele considera que a
qgualidade dos servicos fornecidos é maior do que ele esperava encon-
trar. Nesse caso, a expectativa foi confirmada e superada, pode estar
havendo um “desperdicio” de recursos, na medida em que elementos
desnecessarios para a satisfacdo dos publicos alvos podem estar sendo
providos. Além disso, superar a expectativa do usudrio tem o efeito de
elevar as expectativas: da proxima vez o usudrio vai esperar mais, ele
ndo se contentara com o que esperava antes e o nivel de servico recebi-
do sera sua nova expectativa.

No entanto, se a avaliagdao do usudrio for menor que a expectativa que
ele possui, entdo havera uma insatisfacdo com os servigos prestados.
Como a expectativa ndo foi confirmada, a satisfacao foi frustrada e, con-
sequentemente, os servicos possuem, na otica dos usuario uma qualida-
de baixa. Nestes casos, as organizagdes deverdao concentrar seus recur-
sos e sua atengdo para a melhoria da prestagao de servigos.

2.2.3 Valor (importancia)

As pesquisas de satisfacdo podem ndo apenas explorar a discrepancia
entre as expectativas e a avaliagdo como também podem identificar as
caracteristicas da prestacdo de servicos mais valoradas pelos publicos
alvos. Através de medidas de valor busca-se identificar as preferéncias
dos publicos alvos, ou seja as dimensdes/caracteristicas dos servicos

o



consideradas mais relevantes pelos préprios publicos alvos e ndo aque-
las que os administradores publicos acham/pensam que sdo.

2.2.4 Relagao entre importancia e satisfacao: A PRIORIDADE

O valor, por tanto, refere-se as dimensdes ou aspectos mais importan-
tes da prestacdo de servicos sob a 6tica do publico alvo. Comparando o
valor e a expectativa pode-se dizer que o valor possui uma orientacao
para o futuro e, com isso, fornece uma direcdo para a instituicdo: o que
deve ser feito para que o publico alvo figue mais satisfeito com os servi-
cos recebidos. Diferentemente, a satisfacdo do publico alvo é uma rea-
¢do ao servico recebido, fornece uma avaliacdo sobre como a instituicdo
desempenha ou tem desempenhado sua prestacdo de servicos.

As medigdes de valor (importancia) e satisfagdo (comparagdo entre ex-
pectativa e avaliacdo) podem ser combinadas para fornecer uma avalia-
¢do abrangente da prestacdo de servicos. A relacdo entre importancia e
satisfagao oferece uma informagdao fundamental para a gestdo de uma
unidade prestadora de servigos: as prioridades de melhoria sob a 6tica
dos maiores interessados, os publicos alvos. A combinagdes possiveis
entre satisfagdo e importancia para cada dimensdo/aspecto da presta-
¢do de servico podem ser visualizadas na matriz abaixo:

Tabela 3

Importancia Satisfacao
Alta Baixa
Alta A B
Baixa C D

Situacdo A: casos em que tanto a satisfagdo como a importancia de cer-
to aspecto do servigo sao consideradas altas pelos publicos alvos. Esta é
uma situacao ideal para uma prestadora de servigos, pois significa que
ela estd desempenhando bem sua prestacdo de servico, ou seja esta sa-
tisfazendo o usudrio, naquilo que ele considera prioritario. A recomen-
dacdo para aspectos nesta situacdo é manter o trabalho.

Situacdo B: casos em que um aspecto do servico é considerado impor-
tante mas os publicos alvos estdo insatisfeitos. A prestadora de servicos
deve investigar as causas da insatisfagdo para procurar supera-la, pois,
ela esta falhando na provisao de um elemento do servigo considerado
importante. Esta é a situacdo mais prioritaria para a implementacdo de
melhorias.

Situacdo C: outra possibilidade é haver satisfacdo dos publicos alvos
com um aspecto do servico que ndo é considerado relevante. Nesses ca-
sos, o desempenho esta excedendo a importancia do aspecto em ques-
tdo e, embora seja importante manter a satisfacdo dos publicos alvos, é
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preciso que a prestadora de servicos investigue se existem areas mais
importantes mal avaliadas pelos publicos alvos, para que os recursos e a
atencdo possam ser reorientados: é mais prioritario satisfazer os publi-
cos alvos nas dreas e servicos que sao valorizadas por eles. Deve-se de-
senfatizar o investimento em aspectos nesta situacao.

Situacdo D: a ultima situagdo é aquela na qual os publicos alvos ndo
consideram um aspecto da prestacdo de servico importante e estao,
mesmo assim, insatisfeitos. Esta é a segunda situacdo mais prioritaria
para a implementacdo de melhoria, afinal, do ponto de vista gerencial
faz mais sentido primeiro focar nos aspectos insatisfatérios para depois
focar nos aspectos considerados satisfatérios, independente de sua im-
portancia.

Do ponto de vista da prioridade para a implementacdao de melhorias po-
demos ordenar as quatro situagdes acima assim: B >D>A>C

2.3 Operacionalizagao das Pesquisas de Satisfacao

Estabelecidos os diversos conceitos utilizados nas pesquisas de satisfa-
¢do é preciso apresentar as principais medidas e indicadores utilizados
nas investigacdes sobre a satisfacdo dos publicos alvos. Como a satisfa-
¢do envolve a comparacdo entre a expectativa sobre a qualidade de um
servico e a avaliacdo da qualidade do servigo recebido, é possivel obter
medidas de satisfagdo relacionadas com cada conceito de expectativa:
realista, minimalista e ideal. O primeiro passo na construgdao de um ins-
trumento de medigao de satisfagdo é a escolha do tipo de expectativa
gue serd usado. Esta escolha tem haver com o perfil do publico alvo,
com a natureza do servico, com a extensdo do prazo de conclusdo do
servico, entre outras caracteristicas especificas.

Em seguida, deve-se definir o tipo de escala de medicdo que sera usado.
As escalas sdo as opg¢Ges de resposta que sdo oferecidas para o publico
alvo expressar a sua percepgdo sobre o servico e se dividem basicamen-
te em dois tipos.

- Escalas numéricas: quando as op¢Oes de resposta sdo definidas por
um intervalo de nimeros, em que se atribui um significado seja aos ex-
tremos do intervalo, seja a cada um de seus pontos. Por exemplo:

“Dé uma nota de ZERO a DEZ para o que o (a) Sr.(a) imaginava da quali-
dade geral do servico desta [unidade de atendimento] antes de ser
atendido. ZERO quer dizer que o (a) Sr.(a) imaginava uma qualidade
ruim e DEZ quer dizer que o (a) Sr.(a) imaginava uma qualidade excelen-
te.” (formulagdao adotada na operacionalizagdo da expectativa do médu-
lo geral do IPPS)
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- Escalas verbais: quando as opgOes de resposta sao definidas por
sentengas ordenadas que expressem a intensidade do conceito sendo
medido. Por exemplo: “Antes de ser atendido, o(a) Sr.(a) imaginava que
a qualidade geral do servico desta [unidade de atendimento] seria OTI-
MA, BOA, REGULAR, RUIM ou PESSIMA.”

A escolha entre o tipo de escala e a extensdo da escala, o numero de op-
¢cOes de resposta, depende dos objetivos da pesquisa, do servico e do
publico alvo investigados.

2.3.1 Medigao unica versus medigao dupla

Em pesquisas de satisfacdo podem ser adotadas medi¢Ges Unicas — com
uma Unica pergunta — ou duplas — onde duas perguntas separadas sdo
usadas para medir a expectativa e a avaliagao dos publicos alvos — para
avaliar a satisfagcdao dos publicos alvos. As medi¢des Unicas se dividem
em:

- Escalas de avaliacdo apenas

Numeérica — “Dé uma nota de ZERO a DEZ para a qualidade geral do ser-
vico recebido.”

Verbal — “O(a) Sr.(a) considera o servigo recebido OTIMO, BOM, REGU-
LAR, REUIM ou PESSIMO?”

- Escalas de expectativa/avaliacdo

Numeérica — “Imagine que a nota DEZ indica um banco ideal, perfeito, e
que a nota ZERO indica um banco muito longe do ideal. Dé uma nota de
ZERO a DEZ para dizer o quanto o servico que o(a) Sr.(a) recebeu em
nosso banco se aproxima do ideal”.

Verbal - “O servico que o(a) Sr.(a) recebeu foi MUITO MELHOR, POUCO
MELHOR, NEM MELHOR NEM PIOR, POUCO PIOR, MUITO PIOR do que
o(a) Sr.(a) esperava antes de ser atendido?”

A medicdo dupla é constituida por duas perguntas que medem separa-
damente a expectativa e a avaliacdo.

Expectativa — Dé uma nota de ZERO a DEZ para a qualidade que o(a) Sr.
(a) imaginava que ia receber antes de ser atendido.

Avaliacdo — Dé uma nota de ZERO a DEZ para a qualidade do servigo que
o(a) Sr.(a) acabou de receber.

Do ponto de vista gerencial, a medicdao dupla apresenta vantagens que
devem ser ressaltadas, em especial quando se trata da pesquisa de sa-
tisfagdo no servigo publico brasileiro. Como o processo cognitivo da sa-
tisfagdo € uma comparagao que o usuario faz — mesmo que inconscien-
temente — entre as suas expectativas e a sua avaliagdo do servigo rece-
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bido, medindo apenas a avaliagao ndo se pode saber qual o nivel de ex-
pectativa do usudrio. Ele pode estar satisfeito simplesmente porque es-
perava muito pouco da qualidade do servico. S é possivel distinguir se
0 usuario esta satisfeito porque espera pouco ou se espera muito e
mesmo assim estd satisfeito através de uma medicdo dupla, em que os
niveis de satisfacdo dos publicos alvos podem ser confrontados com
seus niveis de expectativa e avaliacdo separadamente.

Outra caracteristica gerencial extremamente util da medicdo dupla é a
sua capacidade de revelar mais claramente aspectos do servico, ou ser-
vicos dentro de uma organizacdo, em que a implantacdo de melhorias é
mais prioritaria. Em um ambiente de escassez de recursos, como é o
caso no servico publico brasileiro, esta capacidade de focalizagdo é fun-
damental para a melhor gestdo das organizagoes.

Por ultimo, deve-se destacar que, apesar de mais complexa do que a
medicdo Unica, a medicdo dupla é explicita e bastante intuitiva para o
publico leigo. Tal caracteristica é fundamental quando se considera que
programas de satisfacdo sé sdo bem sucedidos quando s3o capazes de
envolver os funciondrios no processo de melhoria. Se os funcionarios
nao forem capazes de entender as medi¢des usadas para acompanhar o
programa de satisfacdo, ndo se sentirdo comprometidos com seus resul-
tados. Ninguém se compromete com o que nao entende.

2.3.2 Atribuindo a satisfacao: Gap e Taxa de Satisfagao Rela-
tiva

Quando se utilizam medicées duplas, ha duas maneiras principais de se
operacionalizar a comparacdo entre a expectativa e a avaliacdo de um
servico para se obter um indicador sintético da satisfacdo de cada usua-
rio. O gap ou lacuna de servico e a taxa de satisfagdo relativa. Em ambas
a satisfacdo é atribuida ao usuario de acordo com as suas respostas se-
paradas sobre sua expectativa e sobre sua avaliagdo. Ndo se pergunta
diretamente ao usuario se ele esta satisfeito.

Gap = avaliacdo — expectativa

Onde,

Gap > 0 indica superagdo da expectativa

Gap = 0 indica cumprimento estrito da expectativa
Gap < 0 indica frustracdo da expectativa

Taxa de satisfacdo relativa = (avaliacdo / expectativa) * 100
Onde,

Tx. > 100 indica superac¢do da expectativa

Tx. = 100 indica cumprimento estrito da expectativa

Tx. < 100 indica frustracdo da expectativa
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A taxa de satisfagao relativa ganhou certa prevaléncia entre os pesqui-
sadores que adotam o modelo de medicdo dupla, talvez pela facilidade
de ser expressa em forma percentual. As duas medi¢des sdo mais ade-
quadas se aplicadas a escalas numéricas, no entanto, é bastante comum
gue as escalas verbais sejam transformadas em numeros que expressam
a gradacdo de intensidade entre os pontos da escala, e, assim, se apli-
guem os calculos acima.

Por exemplo, se, em uma escala de “0” a “10”, um usuario possui a ex-
pectativa de que a qualidade de um servico é “10”, mas sua avaliacdo do
servico, apos recebé-lo for “6”, significa que a taxa de satisfacdo é 6/10
x 100, ou seja, é igual a 60%. Nesse caso, como a expectativa supera a
avaliacdo, ha uma insatisfacdo do usudrio com a prestacdo de servicos.
Por outro lado, se em uma mesma escala de “0” a “10”, a expectativa do
usuario com a prestacao de servicos for “5” e a avaliagdo do servico re-
cebido for “8”, a taxa é 8/5 x 100, que corresponde a 160, indicado a sa-
tisfacdo do usuario, ja que a avaliacdo do servico recebido superou a ex-
pectativa. Como podemos ver, a taxa de satisfagao relativa expressa o
quanto a avaliagao corresponde da expectativa em forma percentual.

E importante ressaltar que as mesmas escalas das medidas de avaliagdo
e expectativa sdao usadas tanto para a prestagdao de servicos em geral,
guanto para as dimensodes e aspectos especificos da prestacdo de servi-
¢os. A uniformidade das escalas é fundamental para se descobrir que as-
pectos mais contribuem para a satisfagdo de uma dimensado e que di-
mensdes mais contribuem para a satisfagao geral.

2.3.3 Medicao de valor: a importancia

Além de identificar a satisfacdo dos publicos alvos de um servico, deve-
se investigar entre o conjunto de dimensdes e aspectos da prestacao de
servicos quais os publicos alvos consideram os mais relevantes para sua
satisfacdo. As medidas de importancia captam as prioridades da presta-
¢do de servicos, na otica dos publicos alvos. Para isso, sdo utilizadas me-
dicdes que ordenam o grau de importancia atribuido as dimensdes e as-
pectos especificos da prestacdo de servicos. As duas formas mais co-
muns de medir a importancia da prestacdo de servicos sdo as seguintes:

= Ordenacdo de importancia: requer a escolha de algumas dimensdes
ou aspectos considerados mais importantes para a prestacao de servi-
¢cos;

“Entre as seguintes caracteristicas do servico, qual o(a) Sr.(a) acha mais
importante para ficar satisfeito com o nosso servigo? E o segundo mais
importante? ...”

A grande vantagem deste método é garantir a dispersao das respostas
forcando os entrevistados a fazer uma escolha. E muito usado quando
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se acredita que os elementos sendo mensurados sdao todos igualmente
muito importantes. No entanto, este método requer que seja lido ou
mostrado um cartdo com todas as dimensdes ou aspectos para que o
entrevistado possa escolher. Este procedimento torna a pesquisa mais
cansativa para o entrevistado e impraticavel de ser aplicada pelo telefo-
ne.

= Escala de importancia: uma escala numérica ou verbal operacionali-
zando a importancia é aplicada para cada uma das dimensdes ou aspec-
tos;

“A [cortesia dos funcionarios] € MUITO IMPORTANTE, POUCO IMPOR-
TANTE ou NAO TEM IMPORTANCIA para o(a) Sr.(a) ficar satisfeito com o
nosso servico?”

(...) Do mesmo modo, para cada uma das dimensdes/aspectos do servi-
co.

A grande vantagem desta medicdo é a facilidade para o usuario respon-
der. No entanto, as pessoas tendem a considerar tudo importante e a
discriminar pouco a diferenga de importancia dos aspectos/dimensdes.
Assim, tendem a escolher apenas a op¢ao mais alta da escala. Para con-
tornar este problema é comum a utilizagdo de escalas
“desequilibradas”, onde os extremos apesar de representarem direcdes
opostas do conceito ndo recebem peso igual em termos de sua intensi-
dade. S3o usadas palavras com intensidades diferentes para descrever
os intervalos da escala, normalmente palavras de maior intensidade em
um extremo da escala e palavras de menor intensidade no outro extre-
mo. O objetivo deste desequilibrio é “forcar” uma ordenacdo da impor-
tancia entre as dimensdes ou aspectos — ou seja, forcar alguma variacao
no uso da escala — por parte dos publicos alvos. Do ponto de vista psico-
métrico, ou seja, da medicdo de percepc¢des, o equilibrio da escala é se-
cundario, o importante é ser possivel distinguir publicos alvos com per-
cepgoOes diferentes.

A linguagem na operacionalizacdo de conceitos

Uma ultima preocupagdo que gostariamos de destacar com relacdo a
operacionalizacdo dos conceitos em um instrumento de pesquisa se re-
fere a linguagem. Um elemento fundamental para que os resultados de
uma pesquisa sejam validos e confidveis é que os entrevistados com-
preendam corretamente o que estd sendo perguntado. Se for este o
caso, havera uma grande chance de que as repostas dadas reflitam cor-
retamente suas percepcdes sobre o servi¢o. Caso contrario, o que eles
estiverem respondendo terd pouca utilidade para a pesquisa de satisfa-
¢ao.

As palavras usadas devem ser simples e expressdes sofisticadas substi-
tuidas por expressdes mais coloquiais. A linguagem usada pretende re-
produzir a expressao oral e ndo a expressao escrita culta.
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Estudos exploratdrios qualitativos sao fundamentais para adequar a lin-
guagem de um questiondrio a populacao que ele pretende investigar.
Em pré-testes de questionarios fechados, baterias de perguntas cogniti-
vas sao também usadas para testar o entendimento de diversas pala-
vras e formulagOes dos conceitos do questiondrio.

2.4 Gerenciamento da satisfacao

Em seu livro Zeithaml, Parasuraman e Berry apontam possiveis causas
para a dificuldade em gerenciar a satisfacdo dos publicos alvos. Nesse
sentido, as autores identificam quatro principais motivos da insatisfa-
cao:

2.4.1 Discrepancia de compreensao.

Um motivo de insatisfagdo dos publicos alvos com a prestagdo de servi-
¢os, relaciona-se com o fato, ja mencionado anteriormente, de que os
gerentes ou servidores das organizacdes podem desconhecer as expec-
tativas e as prioridades dos publicos alvos.

A insatisfagdo com a prestagao de servigos em casos como esses decor-
re simplesmente de “... um entendimento inadequado do que os consu-
midores [publicos alvos] esperam e o que realmente importa para eles”,
por parte da prestadora de servigos (Zeithaml, Parasuraman e Berry,
p.39)

Somente perguntando aos préprios publicos alvos é possivel conhecer
suas expectativas e prioridades.

2.4.2 Discrepancia de procedimentos na prestacao do servi-
co.

Outro motivo para a insatisfagao do usudrio ocorre quando as expectati-
vas dos publicos alvos, mesmo sendo conhecidas, ndo sdo traduzidas em
desempenhos ou procedimentos que procuram satisfazé-las. Zeithaml,
Parasuraman e Berry ilustram essa discrepancia através de casos nos
quais executivos ou funcionarios de organizag¢do consideram ser impos-
sivel reorientar a forma de prestagao de servigos para satisfazer as ex-
pectativas dos publicos alvos. Os principais motivos apontados para que
a prestacdo de servicos ndo seja modificada, mesmo sabendo que isso
acarretara na insatisfacdo do usuario sdo:
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. Uma avaliagao por parte dos executivos das organizagdes de que
as demandas dos publicos alvos sao pouco razoaveis. Em casos como
esse, 0s executivos das organizagdes consideram que nao é preciso mo-
dificar a forma de prestacdo de servicos na medida em que, para eles,
os servicos estdo sendo realizados de uma forma adequada.

o As demandas dos publicos alvos sdo instaveis. Nesse sentido, ar-
gumenta-se que as mudancgas para satisfazer os publicos alvos em um
determinado momento poderdo nao surtir efeito em um momento pos-
terior. Com isso, supGe-se que os custos de mudanga para um periodo
de satisfacdo dos publicos alvos muito pequena é extremamente eleva-
do, sendo preferivel manter a forma de prestacdo de servicos inaltera-
da.

o A forma como organizacao opera ndo pode ser modificada. Nes-
se caso, avalia-se que a organizacao é de certa forma "refém" de proce-
dimentos ja implementados, sendo os custos da sua alteragcdo mais altos
do que os beneficios proporcionados por uma satisfacdo plena dos pu-
blicos alvos.

Zeithaml, Parasuraman e Berry argumentam que em alguns casos, a nao
alteracdo da prestacdo de servicos das organizacdes com o objetivo de
atender as expectativas dos publicos alvos decorre da falta de lideranca
e vontade de mudanga dos executivos, da incompeténcia administrativa
e gerencial, ou mesmo da falta de recursos.

Seja como for, hd nesses casos um motivo de insatisfacdo dos publicos
alvos e as organizagdes devem fazer uma analise de custos e beneficios
para saberem se é preferivel permanecer com a prestacdo de servicos
da forma em que estd ou se é melhor muda-la para melhorar a satisfa-
¢do dos publicos alvos. O importante é ter em mente que mudangas na
prestacdo de servicos envolvem custos, mas ter um servigos considera-
dos insatisfatorio também tem seus custos.

2.4.3 Discrepancia de natureza promocional.

Um motivo para insatisfacdo com a prestacdo de servicos advém de
uma discrepancia negativa entre o que é dito ou anunciado por uma or-
ganizacao e aquilo que é efetivamente oferecido aos publicos alvos. Ou
seja, uma organiza¢do anuncia que sua prestacao de servigos é excelen-
te e que os publicos alvos sairdo plenamente satisfeitos com os seus re-
sultados. No entanto, a prestagao de servigos é considerada apenas ra-
zodavel ou ruim por parte dos publicos alvos. Nesses casos, ha uma espé-
cie de quebra de promessas ("quebra da palavra") por parte da presta-
dora de servigos que causa uma avaliagao negativa por parte dos publi-
cos alvos.
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2.4.4 Discrepancia entre as especificagoes da qualidade do
servigo e os servicos realizados.

Algumas organizagOes procuram obter a satisfacdo dos seus publicos al-
vos estabelecendo e divulgando os padrdes de qualidade da prestacao
dos seus servicos. No entanto, quando por algum motivo esses padroes
ndo sdo atendidos, os publicos alvos podem ficar insatisfeitos. Em casos
assim, ha uma incapacidade da prestadora de servicos em executar os
préprios procedimentos de qualidade estabelecidos. Geralmente, isso
decorre da falta da falta de habilidade do corpo de funciondrios para re-
alizar o trabalho nos padrdes estabelecidos.

Zeithaml, Parasuraman e Berry afirmam que um motivo importante de
insatisfacdo dos publicos alvos decorre justamente dessa discrepancia,
entre as especificacbes da qualidade do servico e os servicos efetiva-
mente realizados. Assim, quando os publicos alvos esperam que os pa-
drdes de qualidade da prestacdo de servicos sejam atendidos, qualquer
"deslize" por parte das organizagdes em realiza-lo, pode conduzir a uma
insatisfagdao por parte dos publicos alvos.

o



Algumas questoes sobre
método e técnicas de
pesquisas de satisfacao

3.1 Pesquisa de satisfacao e pesquisa social

As pesquisas de satisfagao consistem em um instrumento de avaliagao e
por isso estdo sujeitas aos preceitos metodoldgicos de qualquer pesqui-
sa social. Como em qualquer pesquisa € necessario que se garanta algu-
mas qualidades centrais em sua realizagdo:

Imparcialidade. Neutralidade no processo de coleta de dados (entrevis-
ta), analise e interpretacdo dos resultados da pesquisa.

Credibilidade. Utilizacdo de procedimentos claros e transparentes quan-
to a qualidade do desenho da pesquisa de satisfacdo, a confiabilidade e
validade dos dados, o rigor em sua analise e a conexdo légica entre as
conclusdes e as informacdes usadas.

Validade e confiabilidade das informacgdes. Técnicas de pesquisa ou
medicoes sdo confidveis se as repetidas medi¢Oes feitas em diferentes
momentos de o tempo produzirem os mesmos resultados. E importante
nao confundir confiabilidade com exatid3ao. A exatidao relaciona-se com
o acerto da medida. Por exemplo, se o peso de uma pessoa é medido
com uma balanga devidamente equilibrada, o valor encontrado sera
exato. No entanto, se a balanga estiver calibrada para acrescentar ou di-
minuir algum valor, ela produzird sempre os mesmos resultados, ou
seja, a medida serd confidvel, mas ndo sera exata.

A validade de uma técnica de pesquisa ou medida de uma informagao
pretende assegurar que o procedimento utilizado para investigar ou me-
dir reflita realmente o que se deseja e ndo outro fendmeno. "A validade
se refere ao grau com que uma medida empirica reflete adequadamen-
te o significadoreal do conceito considerado". (Babbie, 1999, p. 196).

Dificilmente as observagdes e as informacdes obtidas em uma pesquisa
social sdo completamente confiaveis e validas. Isso ndo significa que o
investigador deva abrir mdo do rigor em sua pesquisa. Ao contrario, é
preciso assegurar a maior confiabilidade e validade possiveis para que a
pesquisa se justifique e sirva aos propositos esperados. Essa tarefa é
complexa e exige um grande conhecimento por parte do investigador
ndo apenas das técnicas de pesquisa mas do tema estudado, no caso
dos conceitos e medidas das pesquisas de satisfacdo. Esse conhecimen-

o



to ndo eliminard mas diminuird, ao mdaximo, as fontes de erro que po-
dem comprometer a confiabilidade e validade da pesquisa.

As caracteristicas de imparcialidade, credibilidade e utilidade de um
processo de avaliacao estdo relacionadas com a forma como as informa-
¢Oes sdo definidas, obtidas, processadas e analisadas. A boa consecugdo
destes passos depende da utilizacdo de instrumentos e conhecimentos
de diversas disciplinas, principalmente no que se refere a metodologia
de pesquisa. De fato, para assegurar o maior nivel de validade e confia-
bilidade possivel das informacdes coletadas nas pesquisas de satisfacdo
¢é preciso certo conhecimento de metodologia e das técnicas de pesqui-
sa. Essa secdo tem o objetivo de introduzir o leitor com os principais
conceitos e com as principais questdes metodoldgicas e técnicas envol-
vidas em pesquisas de satisfacdo.

3.2 Tipo de método: quantitativo e qualitativo

Uma vez estabelecido as informacdes fundamentais sobre a pesquisa de
satisfacdo (conceitos e medidas de satisfacdo) é preciso definir o melhor
método para obter as informacdes sobre publicos alvos e escolher a téc-
nica de pesquisa a ser utilizada. Essas escolhas dependem do objetivo
da avaliacdo. Os quais podem ser: primeiro, uma abordagem exploraté-
ria, apenas para conhecer as expectativas dos publicos alvos e seus cri-
térios para avaliar o servico; segundo, utilizar um instrumento de avalia-
¢do que pretenda obter informacgdes sistemdticas com uma amostra re-
presentativa dos publicos alvos de uma organizagao; terceiro, simples-
mente coletar as expressdes diretas dos publicos alvos, suas reclama-
¢Oes, seus pedidos etc., sem preocupagdo com critérios de representati-
vidade amostral.

Uma primeira decisdo se refere a natureza do método, se qualitativo ou
guantitativo. Métodos qualitativos fornecem informacGes mais aprofun-
dadas e detalhadas sobre os publicos alvos, onde é possivel entender,
por exemplo, seus argumentos e motivagdes. Porém as informagdes co-
letadas através de métodos qualitativos sdao pouco estruturadas e, por-
tanto, sdo de dificil comparacdo. Além disso, essas informagGes concen-
tram-se normalmente em poucos participantes, e por isso, os seus resul-
tados ndo tem representatividade amostral, ou seja, ndo podem ser ex-
trapoladas para o conjunto de publicos alvos. Métodos quantitativos
fornecem informacgdes pouco detalhadas e aprofundadas mas bastante
estruturadas, sendo desenhado para facilitar a comparabilidade das res-
postas. As informacdes coletadas através de métodos quantitativos
abrangem o conjunto dos participantes do projeto ou uma amostra re-
presentativa destes, o que garante sua generalidade estatistica.

E importante ter em mente que n3o existe uma técnica superior a outra.
Cada técnica é adequada para se obter a informacao necessaria para di-
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ferentes objetivos. E a natureza do projeto que vai determinar quais in-
formacbes sdo necessarias e, dessa forma, quais técnicas devem ser
aplicadas. Observa-se ademais que dependendo do objetivo da pesquisa
é possivel combinar ambos os métodos. Foi isso, por exemplo, que fize-
ram Zeithaml, Parasuraman e Berry para desenvolver o SERVQUAL. A
partir de um trabalho intenso envolvendo entrevistas em profundidade
com 12 grupos de publicos alvos, os pesquisadores chegaram a concei-
tuacdo dos termos envolvidos em uma pesquisa de satisfacdo, seus de-
terminantes e fontes de insatisfacdo e a determinagdo das dimensdes /
caracteristicas que devem ser avaliadas. A partir dessa pesquisa explora-
téria, foi desenvolvido um questionario com o objetivo de apreender a
satisfacdo com as diversas dimensdes da prestacdo de servicos em
amostras representativas de publicos alvos.

3.3 Técnicas de Pesquisa

3.3.1 Técnicas de Pesquisa Qualitativa: Entrevistas em pro-
fundidade e Grupos de Discussao

As entrevistas em profundidade e os grupos de discussao constituem-se
em técnicas de pesquisa que estdo relacionadas com a metodologia
qualitativa. Isso por que tais técnicas procuram, prioritariamente, anali-
sar e interpretar os argumentos e raciocinios que justificam as condutas
e as concepgOes (opiniGes, valores, etc.) que as pessoas investigadas
apresentam e que dificilmente conseguiriam ser captadas através de
guestionarios fechados (survey). Assim, embora essas técnicas ndo pro-
duzam informacgGes bem estruturadas e estatisticamente validas sobre o
conjunto de publicos alvos investigados, elas possibilitam a aquisicdo de
informagdes mais detalhadas e aprofundadas sobre elas. Esse foi o caso
da pesquisa exploratéria realizada por Zeithaml, Parasuraman e Berry.
Devido ao aspecto subjetivo da formacado e determinacdo da satisfacao,
foi preciso que os pesquisadores identificassem, em um primeiro mo-
mento, as percepgdes, crengas, valores que informam as avaliagdes dos
publicos alvos, para posteriormente estabelecer um conjunto de ques-
tdes estruturadas capazes de captar as dimensdes investigadas.

Entrevistas em profundidade

Uma entrevista em profundidade, normalmente se constitui em um dia-
logo entre o investigador e o entrevistado no qual o investigador procu-
ra aprofundar-se em questdes referentes as concepc¢des e opinides que
o entrevistado possui sobre o que se deseja analisar. Apesar de se apre-
sentar como um didlogo, a entrevista em profundidade possui uma es-
trutura definida pelo investigador: deve ser orientada para que o discur-
so elaborado pelo entrevistado contenha as informacgfes que se deseja
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apreender. Isso significa que, ao contrario da entrevista nao estrutura-
da, na entrevista em profundidade o entrevistador conta com um es-
guema de questdes que deverdo ser abordadas. A ordem de abordagem
dessas questdes depende da dindmica do didlogo, de modo a deixar os
entrevistados a vontade para expor suas idéias. No entanto, diferente-
mente do survey, as perguntas ndo se encontram em um formato pa-
dronizado.

A entrevista em profundidade pode ser realizada com individuos consi-
derados tipicos de um grupo ou comunidade, ou seja, semelhante a
maioria dos seus integrantes ou com pessoas consideradas muito dife-
rentes das demais. A escolha de um ou outro tipo de individuo a ser en-
trevistado dependerd das informacdes que serdo definidas como impor-
tantes para avaliar ou monitorar o projeto.

Através dessa técnica de pesquisa é possivel adquirir informagdes com-
plexas, estruturas de raciocinio e argumentos sobre o fenébmeno em es-
tudo, que um survey dificilmente captaria. Por isso, ela é recomendada
quando se pretende ampliar o conhecimento sobre um tema ou ques-
tao de pesquisa pouco explorada.

Como sua principal desvantagem, pode se dizer que é muito custoso re-
alizar entrevistas em profundidade com um grande nimero de pessoas,
o que significa que ha uma chance de que os individuos selecionados
para a entrevista ndo correspondam ao individuo tipico do grupo em
questdao. Sendo assim suas opinides ndo seriam um bom parametro
para o grupo como um todo. Uma escolha desse tipo sé pode ser reali-
zada com rigor se ja se possui um grande conhecimento sobre o grupo
ou comunidade em analise.

Grupos de Discussédo

Os grupos de discussao consistem na formagao de um pequeno conjun-
to de pessoas envolvidas com o tema investigado (publico alvo, executo-
res e interessados em geral) que, através da coordenacdo de um mode-
rador devidamente treinado, realiza debates sobre questées importan-
tes para o servico. O objetivo é que essas discussGes gerem um in-
tercambio de idéias e opinides entre os participante e, com isso, possa-
se identificar os aspectos do servico que se constituem como mais im-
portantes para as pessoas envolvidas. Além de observar como elas es-
tdo reagindo ao servico, os aspectos que lhes parecem positivos e os ne-
gativos.

Ressalte-se que o que se deseja com o grupo de discussdo ndo é apenas
uma investigacdo das opinides individuais dos membros dos grupos,
para isto seria mais adequada a entrevista em profundidade. No grupo
de discussdao o que se deseja observar é principalmente a interacdo en-
tre as pessoas: que opinides as pessoas expressam em publico; como as
opinides sdao debatidas em publico; que argumentos sao mobilizados pe-
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los defensores de cada opinidao diante de opinides concorrentes; e prin-
cipalmente que opinides prevalecem em publico.

A formac3o do grupo e sua condugdo seguem certas técnicas. E preciso
constituir o grupo com pessoas que apresentem um perfil pertinente
para o tema analisado. Se o objetivo da pesquisa é investigar porque
muitos publicos alvos estdo abandonando certo servico, o grupo deve
ser composto por pessoas que tenham abandonado o servigo recente-
mente. Do ponto de vista da conducao, o moderador deve ser capaz de
guiar as pessoas no grupo para que elas apresentem suas opinides e de-
batam os temas relevantes para a pesquisa. Por isso, ha técnicas e mé-
todos especificos para fomentar a interacdo desejada entre os partici-
pantes®. Grupos focais, por tanto, ndo consistem simplesmente na reu-
nido de quaisquer pessoas para quaisquer discussGes. Normalmente as
discussoes realizadas sdo gravadas em audio ou video e, posteriormen-
te, transcritas para serem analisadas e interpretadas, o que implica que
o moderador deve ser capaz de selecionar as informacdes mais impor-
tantes que aparecem durante as discussoes.

Apesar de poder ser uma boa fonte de informacgbes para um projeto,
essa técnica de pesquisa apresenta algumas dificuldades. A primeira de-
las se relaciona com o proprio ambiente "artificial" que se forma para a
realizacdo de discussdes: com o gravador, a presenca de um moderador,
etc. Esse ambiente pode inibir a fala dos participantes, eles podem nao
se sentir a vontade para revelar suas opinides. Segundo, é importante
que os participantes conhegam os objetivos do grupo de discussao ape-
nas de uma forma muito geral. Eles poderiam se sentir tentados a con-
cordar com o moderador de antemdo para evitar o embarago de emitir
uma opinido. O moderador deve ser o mais neutro possivel para nao
constranger os participantes de darem suas opinioes.

3.3.2 Técnicas de Pesquisa Quantitativa: Survey

Survey

Esta técnica se baseia em uma entrevista na qual se utiliza questionarios
com perguntas fechadas para se obter informacgGes padronizadas passi-
veis de serem tratadas estatisticamente.

O survey constitui-se em uma das técnicas de investigacdo mais utiliza-
das atualmente nas pesquisas de satisfa¢do, devido a sua capacidade de
fornecer informacdes sobre as percepcdes e opinides dos publicos alvos
de um servico a um custo relativamente baixo. Devemos nos lembrar
que o foco da pesquisa de satisfacdo é dar voz ao usudrio, é orientar a

2 Para mais informagdes sobre esta técnica de gastpmsulte “The handbook of focus
group research” de Thomas L. Greenbaun.
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prestacdo de servico pela perspectiva do usudrio. Neste sentido, o sur-
vey é o instrumento deste foco.

A realizagao adequada do survey, no entanto, requer conhecimentos
técnicos para cada fase da sua aplicacdo: a elaboracdo de questionarios,
a selecdo da amostra (se necessario), a aplicacdo dos questionarios, a
codificacdo das respostas e, por fim, a analise das informacdes obtidas.
Isso significa que, embora seja muito utilizado, a boa realizacdo de um
survey depende de conhecimentos técnicos especificos, por vezes re-
guerendo até mesmo o auxilio de especialistas.

Para se ter um exemplo das dificuldades da elaboracdo de um survey,
apenas a elaboracdo do questionario para uma pesquisa de satisfagdo
envolve a formulagdo precisa dos objetivos da investigacdo, a traducao
adequada dos conceitos em enunciados e op¢des de respostas para que
eles sejam medidos de forma confidvel e valida, a determinacdo de vari-
aveis que explicam a avaliacdo da satisfacao, etc.

Um survey bem realizado apresenta muitas vantagens, entre elas o fato
de padronizar as informacgdes e, com isso, facilitar a andlise estatistica
subseqliente. Como as perguntas sdao padronizadas, pode-se comparar
as respostas dadas pelos diferentes entrevistados a mesma pergunta,
assim como quantificar os seus resultados. A capacidade de facilitar a
padronizacdo da informacdo colhida e do processo de coleta de dados
permite que o investigador obtenha uma grande nimero de dados a um
custo relativamente baixo e em prazo de tempo curto.

Como limitagdes, o survey apresenta dificuldade em captar informagdes
mais complexas e elaboradas sobre o que se esta investigando. Pelo
préprio carater esquematico e resumido do questionadrio, ele tem difi-
culdades para refletir ou captar temas que tenham linhas de raciocinio
mais sofisticados, com vdrias causas ou com multiplos niveis de in-
ter-relacdo. No caso das pesquisas de satisfacdo essa limitacdes sdo mi-
nimizadas por se tratar de uma area no qual hd um grande acumulo de
experiéncias, formando um corpo consolidado de conhecimento sobre
os principais conceitos e dimensdes da prestacao de servicos.

Outra dificuldade que essa técnica de investigacdo apresenta se relacio-
na com a relativa dissociacdo que pode haver entre o que entrevistado
expressa e o que é o seu comportamento ou opinido real. Essa é uma
dificuldade com a qual todos os tipos de investigacdo baseados em en-
trevistas, estruturadas ou ndo, terd que lidar. Esse problema surge
quando o entrevistado cria alguma expectativa sobre o que acha que
deve dizer para o entrevistador. Esta expectativa pode estar ligada a
vergonha ou o medo de parecer desinformado, o entrevistado pode
querer "agradar" o entrevistador, etc. Ha técnicas de construcdo de
questionarios que sao usadas para minimizar este tipo de problema, as-
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como a utilizagao de técnicas de trabalho de campo para facilitar a
rdagem do entrevistado e deixa-lo mais a vontade’.

Construcao do Survey

Ao realizar-se um survey, é preciso estar atento para os seguintes aspec-
tos:

° Elaboracdo do Questionario

i Pré-teste

4.1 Elaboragao do Questionario

Apresenta-se a seguir uma discussao introdutdria sobre as principais
diretrizes para a boa formulacdo de um questiondrio de survey.

Tipos de Questoes: Abertas e Fechadas

As perguntas de um survey podem ser abertas ou fechadas. Nas pergun-
tas abertas, os entrevistados ddo suas proprias respostas de forma es-
pontanea. Por exemplo, pode-se realizar a seguinte pergunta "Qual o
principal motivo para o Sr(a) ficar satisfeito com os servicos dessa orga-
nizagdo?" e permitir que o entrevistado dé uma resposta verbal que
sera transcrita literalmente no questionario. As diferentes respostas da-
das devem ser posteriormente codificadas para serem agrupadas segun-
do seu sentido, tais como, aspectos relacionados ao atendimento dado
pelos funciondrios ou a sua capacidade técnica, etc. Nas perguntas fe-
chadas, é apresentada ao entrevistado uma lista de op¢Ges de resposta
e ele deve escolher a op¢do que melhor descreva a sua opinido. Por
exemplo, pode-se oferecer as seguintes op¢des para a pergunta acima:

1. Ser bem atendido pelos funcionarios;
2. O local ter facil acesso;

3. A capacidade que os funcionarios possuem para realizar o trabalho;

A vantagem das questdes fechadas é que elas fornecem repostas unifor-
mes e sao faceis de serem processadas. No entanto, pode haver respos-
tas que seriam escolhidas pelos entrevistas mas ndo constam da lista de
opgdes. Suponha, por exemplo, que um dos principais motivos para al-

% Para mais informacdes sobre esta técnica de pesquisa consulte “Métodos de pesquisa
de survey” de Earl Babbie.
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guém ficar satisfeito com a prestacdo de servicos seja o fato do servico
ser realizado de forma correta. Neste caso, a lista de respostas ofereci-
das acima ndo abrange todas as opg¢des possiveis para o entrevistado.

Esse problema faz com que o investigador tenha duas preocupag¢des ao
elaborar questdes fechadas: as categorias de respostas elaboradas de-
vem ser exaustivas. Isso significa que o investigador deve oferecer ao
entrevistado todas as alternativas de respostas possiveis. Como esta é
uma tarefa dificil, a forma usual para superar esse obstaculo é oferecer
uma opgdo com a categoria "outros" que deve ser preenchida caso o
entrevistado apresente uma resposta fora do conjunto de opc¢bes deter-
minadas na pergunta. Assim, no exemplo acima, as opgdes de respostas
poderiam ser:

1. Ser bem atendido pelos funcionarios;
2. O local ter facil acesso;
3. A capacidade que os funcionarios possuem para realizar o trabalho;

4, Qutros ;

Além de exaustivas as respostas devem ser mutuamente excludentes.
Nao deve haver sobreposicdo ou ambigilidade no significado das op-
¢Oes, ou seja, os significados das opgdes de resposta devem ser clara-
mente distintos, de modo que apenas uma resposta faca sentido para
expressar certa opinido a respeito do que estd sendo perguntado. Por
exemplo, considere as respostas abaixo para a mesma pergunta sobre o
principal motivo para o entrevistado ficar satisfeito com a prestacao de
servigos:

1. A capacidade dos funcionarios;
2. A habilidade dos funcionarios;

3. A simpatia dos funcionarios;

Qual a distincdo entre capacidade e habilidade? O entrevistado poderia
ficar indeciso entre escolher as respostas 1 e 2, pois ambas as opgoes
possuem um significado semelhante. Esta sobreposicao do significado
das duas resposta faz com que o entrevistado se sinta forcado a esco-
Iher ambas as opg¢oes.

Por ultimo, deve-se esclarecer que muitas vezes o pesquisador deseja
multiplas respostas para uma pergunta fechada. Na mesma pergunta
acima, por exemplo, de uma lista de 20 op¢des de resposta, o pesquisa-
dor poderia pedir para o entrevistado citar os trés principais motivos
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para ficar satisfeito com o servi¢co da organizacdo. De qualquer modo,
para uma andlise coerente das respostas dos entrevistados é necessario
que as opcdes de resposta sejam excludentes. Seja para escolher uma
resposta sejam varias, é necessario que a diferenca de significado entre
elas seja clara para que se saiba o que os entrevistados estdo escolhen-
do.

Contudo, desaconselhamos aos pesquisadores com pouca experiéncia o
uso de questdes de multipla escolha, ja que elas aumentam a complexi-
dade das analises. Em uma questdo de multipla escolha a analise é feita
transformando cada op¢do de resposta em uma variavel, o que torna di-
ficil a comparacdo entre as diversas opgoes.

Formular Itens Claros

As perguntas e opc¢Ges de respostas de um questiondrio devem ser ela-
boradas de tal forma que figuem claras e precisas para o entrevistado.
Embora possa parecer dbvio e simples, € muito comum a elaboracdo de
perguntas com significados ambiguos. Suponha a seguinte questdo: O
que vocé acha dos novos projetos de avaliagdo dos servicos publicos
elaborados pelo governo? O entrevistado pode se fazer as seguintes
contra-perguntas: Qual projeto de avaliacdo? Elaborado por qual esfera
de governo (federal, estadual, municipal)? O que eu acho em relagdo a
qgue, aos projetos anteriores, aos projetos existentes em outros paises?
Se acho bom ou ruim ou adequado ou inadequado...?

Assegurar que os entrevistados sdo competentes para responder as
questoes.

Deve-se ter em mente ao elaborar as perguntas de um questiondrio se
os entrevistados serao capazes de fornecer respostas confidveis para
elas. Assim é preciso tomar cuidado com os termos utilizados para evi-
tar ambigliidades, incompreensao ou duvidas por parte do entrevistado.
Por exemplo, se os entrevistados ndo possuem um conhecimento sobre
o assunto investigado, deve-se evitar a utilizacdo de termos técnicos.
Esse aspecto esta relacionado ao tipo de linguagem que de se deve utili-
zar em um survey. Como foi visto em relagdo a pesquisa do IPPS os ter-
mos utilizados em um questionario devem ser aqueles compartilhados
pela experiéncia comum dos entrevistados.

As perguntas devem ser relevantes para o entrevistado

As perguntas que sdo relevantes para o entrevistado possuem uma pro-
babilidade maior de serem respondidas de forma confidvel. Assim, uma
pessoa pode ndo saber qual foi o primeiro livro que leu na vida, ndo por-
gue tenha se esquecido disso devido ao tempo, mas simplesmente por-
gue ndo fez questdo de guardar esse tipo de informacdo. Quando isso
ocorre, um survey pode apresentar uma "armadilha" para o investiga-
dor se o entrevistado, para nao deixar sua resposta em branco, escolher
uma resposta qualquer que lhe é oferecida.
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Realizar perguntas curtas e evitar questoes negativas

Uma forma de evitar complicagdes em um questiondrio é formular per-
guntas curtas e que possam ser entendidas e respondidas sem dificulda-
de. Outra fonte de confusdo ou interpretagdo equivocada da pergunta é
a existéncia de questOes negativas. Imagine a seguinte pergunta: Res-
ponda "sim" ou "ndo": A prefeitura ndo deve financiar projetos de avali-
acdo do servico publico? Algumas pessoas podem responder sim, con-
cordando com a declaracdo de que a prefeitura ndo deve financiar pro-
jetos de avaliacdo do servico publico e outras podem responder sim,
guerendo dizer que acham que a prefeitura deve financiar esses proje-
tos.

Evitar Questdes Duplas

E importante observar se as perguntas realizadas possuem apenas uma
guestdo a ser respondida pelo entrevistado. Considere a seguinte per-
gunta: "Vocé acha que o governo deve diminuir as verbas para a cons-
trucdo de escolas e aumentar a verba para a qualificacdo dos professo-
res?" Repare que, embora alguns entrevistados possam concordar que é
preciso diminuir as verbas para a construcdao de escolas e aumenta-la
para a qualificacdo dos professores e outros achem que é preciso o con-
trario, ou seja, aumentar a verba para construcao de escolas e diminuir
a de qualificagao dos professores, outro grupo de entrevistados pode
achar que as verbas de ambos devem aumentar. Neste caso, ndo ha
como concordar nem discordar da questao.

4.1.1 Formato dos Questionarios

Todo o esforco de elaboragdo das questGes de um survey pode se per-
der se ndo se presta atengao em algo aparentemente simples: o forma-
to destes questionarios. De fato, além de perguntas bem elaboradas e
bem redigidas, um questionario deve apresentar um bom formato. Um
bom formato relaciona-se com o modo como as perguntas e respostas
de um questionario se apresentam, a ordem das perguntas, os espagos
para as respostas, etc. Como regra geral, as perguntas devem estar bem
distribuidas no questiondrio.

4.1.2 Ordem das Questoes

Outro aspecto a ser abordado na elaboragao do questionario diz respei-
to a ordem das questdes. Da mesma forma que em relacdo aos aspectos
anteriores, embora a ordem das questdes possa parecer irrelevante a
primeira vista, ela pode comprometer as respostas dos entrevistados.
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Basicamente a ordem das perguntas deve ser realizada tendo-se em
mente as seguintes questdes:

. Influéncia. Observar se as perguntas anteriores podem influenci-
ar nas respostas das perguntas subsequentes. A ordem das questoes
ndo deve ser, também, completamente aleatdria para evitar que os en-
trevistados tenham que mudar o foco de sua atenc¢do a todo o momen-
to. Assim, realizar conjuntos de questdes sobre grupos de assunto pode
ser util, tendo em mente sempre o possivel problema da influéncia.

o Consisténcia. E possivel inserir uma série de perguntas ao longo
do questionario para avaliar a consisténcia de resposta dadas em ques-
tdes anteriores.

° Perguntas iniciais. As primeiras perguntas de um questionario
podem ser fundamentais para prender a atengdao dos entrevistados e
estabelecer uma empatia entre o entrevistador e o entrevistado. Assim,
recomenda-se que as perguntas iniciais sejam importantes e ao mesmo
tempo ndo sejam complexas nem intimidam os entrevistados.

4.1.3 Instrugoes

Um ultimo aspecto a ser abordado na construgdo de questionadrios rela-
ciona-se com suas instru¢des. De modo geral recomenda-se que os
guestionarios possuam:

. Instrugdes basica sobre o seu preenchimento.
J Informacgdes sobre as questdes reunidas em grupos de assuntos
. Instrucdes especificas sobre as respostas que se deseja, por

exemplo, “o principal motivo de”, “o problema mais importante”, “or-
dene as opgbes”, etc.

J Especificar as Instrugdes que nao devem ser lidas pelo entrevis-
tador. Nesse caso estabelece-se algum tipo de formato especifico que o
entrevistador ndo deve ler, como por exemplo uso de letras maiusculas,
etc.

4.1.4 Codificagao

A codificagdao nada mais é do que a atribuigdo de valores numéricos as
categorias de respostas do questionario. E importante para permitir a
entrada dos dados no computador. Pode-se estabelecer um plano de
codificacdo para agrupar as respostas em grupos ou categorias de anali-
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se. Assim, por exemplo, pode-se especificar as seguintes cddigos para as
categorias de respostas abaixo:

. Otima =5
U Boa =4
. Regular = 3
. Ruim =2
. Péssimo = 1
. N3do sabe =9

No caso de perguntas abertas, a codificacdo serve para classifica-las em
categorias de respostas. Assim, se a pergunta "Qual o problema que
vocé considera mais importante na comunidade na qual vocé vive?" fos-
se aberta, as diferentes respostas poderiam ser agrupadas em temas
como:

o Violéncia=1

. Salde =2

4.2 Pré-teste

Mesmo tomando todos os cuidados mencionados acima é importante
realizar uma teste do questionario para saber se ele esta adequado ou
se precisa sofrer modificacGes ou revisdes. Para isso, é preciso aplicar a
versao final do questiondrio a um pequeno nimero de pessoas da popu-
lagdo de publicos alvos da organizagdo. Deve-se testar um questiondrio
ja bem desenvolvido. A ndo ser em pesquisas sofisticadas que tenham o
objetivo de criar instrumentos de medicdo originais, o ideal, por econo-
mia de recursos, é que se faca apenas um pré-teste. Deste modo, a ver-
sdo do questionario a ser testada deve ser final. Sendo assim, seus er-
ros, espera-se, serao poucos, a corre¢ao destes sera simples e a pesqui-
sa podera ser realizada em seguida.

A selecdo do pequeno grupo de publicos alvos a ser entrevistado nao
precisa obedecer aos critérios rigorosos de selecdo amostral. Uma vez
gue o objetivo é testar o questionario em um grupo bastante diverso de
publicos alvos. Entrevistar publicos alvos com caracteristicas diferentes
— tais como, idade, sexo, escolaridade, servicos usados, freqiéncia de
uso, etc. — é uma forma de assegurar que a diversidade presente na po-
pulacdo investigada seja testada. As caracteristicas que sdo usadas para
selecionar os entrevistados do pré-teste sdo as que podem influenciar o
fendbmeno em estudo — que neste caso é a satisfacdo do usudrio — ou
que podem influenciar a capacidade de compreensdao dos publicos al-
vos. Tendo em vista isto, na maioria dos pré-testes se enfatiza testar o
questionario com pessoas de baixa escolaridade, dada a sua menor ca-
pacidade cognitiva. Se o pré-teste for aplicado em um grupo de publicos
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alvos diverso o suficiente, os possiveis problemas do questiondrio terdo
uma chance maior de surgir.

Ndo é necessario também que o tamanho deste grupo de pré-teste seja
determinado pelos critérios amostrais. Se houver poucos recursos para
o pré-teste, cerca de 30 publicos alvos é suficiente para que se consiga
uma distribuicdo razoavel de respostas, sendo suficiente para avaliacdo
do funcionamento do questionario. Se houver mais recursos cerca de
100 entrevistas € um numero ideal para o pré-teste.

Usualmente, nos preocupamos em testar os seguintes problemas em
um pré-teste:

. A compreensdo das perguntas — se 0s conceitos e a linguagem
usada esta sendo corretamente compreendida pelos publicos alvos;

o Distribuicdo das respostas — se as respostas estdo se distribuindo
bem entre as opg¢des ou se elas estdo se concentrando em uma ou pou-
cas opgoes;

. Validade e confiabilidade — testes estatisticos permitem testar as
propriedades das medi¢cdes empregadas. Isto serd mais adequado se o
pré-teste contar com um numero de entrevistas de pelo menos 100 ca-
SOs;

Por fim, cronograma ou orgamento apertados muitas vezes podem nos
compelir a enviar a pesquisa a campo sem a realizagao do pré-teste.
Contudo, esta é sempre uma estratégia perigosa. Quando isto é feito,
muitas vezes um erro que poderia ter sido captado no pré-teste vai a
campo, causando atrasos ou custos maiores do que o tempo e recursos
gue seriam consumidos no pré-teste.
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GesPublica — Estratégia de ino-
vac¢ao e melhoria da sua 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 1990% como uma
estratégia do Governo Federal para estimular novas técnicas de
producdo, gestdo e mudancas organizacionais no setor empresarial
brasileiro e, assim, dar, as empresas, condicdes de concorréncia, em um
cenario de abertura dos mercados nacionais, que havia sido promovida
pelo Governo Collor. Dentro do PBQP foi previsto um subcomité
especifico para promover a implementagao de programas de qualidade
e produtividade na administragao publica federal.

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

Em 1995, por forga do Decreto s/n2, de 9 de novembro de 1995, o PBQP
foi reformulado e o Subcomité Setorial da Administracdo Publica
transformado em Programa da Qualidade e Participacdo® na
Administracdo 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,

40 PBQP foi criado pelo Decreto n2 99.675, de 07 de novembro de 1990.

*> 0 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 QPAP foi elaborado pelo Ministério da Administracdo 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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como estratégia de promog¢do da modernizagao da gestao publica. Seu
objetivo era introduzir novos conceitos e técnicas de gestdao publica,
baseados no desempenho, na reducdo ao minimo dos erros, e na
participacdo dos servidores na definicdo dos processos de trabalho.
Com a reformulacdo do Programa, sua abordagem, antes centrada na
promog¢do das metodologias de TQM, evoluiu para a promoc¢do da
gualidade no sistema de gestdo institucional, a partir da ado¢dao dos
critérios de exceléncia da gestdo publica, preconizados pela Fundacao
Nacional da Qualidade - FNQ’, com adaptacdes para aplicacdo na
realidade publica.

Em 1997, o QPAP langou o primeiro instrumento de avaliacdo da gestao
publica, elaborado a partir dos critérios do PNQ, que serviu de base para
o Prémio de Qualidade do Governo Federal - PQGF, lancado em 1998 e
hoje denominado Prémio Nacional da Gestdo Publica.

Apds essa data, o instrumento foi utilizado na efetivacdo de 12 ciclos
anuais até o ano de 2010, tendo sofrido diversas alteracdes, a titulo de
aperfeicoamento. Nesses doze anos, 685 érgdos e entidades publicas
participaram dos ciclos de premiacdo, 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 atuagao; fortalecer a seu potencial de mobilizagdo intra
e extragoverno e refinar suas metodologias e ferramentas. O Decreto n?
5.378, de 23 de fevereiro de 2005, criou o Programa Nacional de Gestao
Publica e Desburocratizacdo — Gespublica, resultado da fusdo do QPAP
com o Programa Nacional de Desburocratizagdo. Sua finalidade consiste
em melhorar a qualidade dos servigos publicos prestados aos cidadados
e para o aumento da competitividade do pais. .

Nessa fase, o Gespublica constituiu e fortaleceu a Rede Nacional de Ges-
tdo Publica (RNGP), arranjo composto por drgdos, entidades, servidores
publicos e integrantes da sociedade civil, que, nem janeiro de 2012, to-
talizou 1868 organizacdes e 1538 voluntarios participantes. A Rede ofe-
rece 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 consolidado conhecimento sobre gestdo publica, constru-
ido ao longo do tempo, a partir de modelos nacionais e internacionais
de avaliacdo da gestdao e dos fundamentos constitucionais e legais que
norteiam a atuacdo da Administracdo Publica Brasileira, tendo desenvol-
vido e aperfeicoado diversas tecnologias de gestdao, adaptadas ao con-

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

o



texto e a identidade dos érgaos e entidades publicos, que sdo disponibi-
lizadas a sua rede de participantes, tais como Carta de Servicos®, Gestdo
de Processos’, Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo - IPPS™ e
Indicadores de Desempenho™'.

Embora com nomes diferentes e com redirecionamentos, o Gespublica,
em seus 21 anos de existéncia consolida-se como um programa estraté-
gico, capaz de gerar valor publico para a Administracdo e para a Socie-
dade, por meio da promogao e da articulagdo do conhecimento em ges-
tdo e do incentivo ao investimento continuo na capacidade de gover-
nanga das organizagdes e na entrega de servigos de qualidade aos cida-
daos e ao mercado.

8 Documento que estabelece o compromisso das organiza¢des publicas de observar padrdes de qualidade,
eficiéncia e eficacia na execugao 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.

Metodologia de pesquisa de opinido padronizada que investiga o nivel de satisfagdo dos usuarios de um servico
publico, desenvolvida para se adequar a qualquer organizagao publica prestadora de servigos diretos ao cidadao.
1 Referencial metodoldgico que permite as organizacdes publicas definirem e mensurarem seu desempenho,
assumindo-se este como um decisivo passo para a gestdo do desempenho, possibilitando sua pactuagao,
avaliagdo e divulgagcdo em momentos posteriores.
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