A Pesquisa Nacional de Avaliacao da

Satisfacao dos Usuarios de Servicos

Publicos.

A partir do lancamento do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade —
PBQP, em 1990, o Governo passou a investir de forma sistematica na absorcao de
novas praticas e técnicas gerenciais como fator de alavancagem da qualidade dos
servicos disponibilizados aos cidadaos, fomentando a implementacao da Gestao

pela Qualidade na area publica.

Nos nove anos de funcionamento, o PBQP demonstrou ser um poderoso
movimento de articulacdo e de mobilizacdo para a transformacao gerencial,
atuando junto aos setores publico e privado com o objetivo de contribuir para a
melhoria da qualidade de vida do cidaddo brasileiro e para a maior

competitividade do Pais no cenario internacional.

O lancamento das politicas de Reforma do Aparelho do Estado concedeu ao
esforco do PBQP junto ao setor publico carater ainda mais inovador, ao
estabelecer para o processo de reorganizacdo da administracdo publica a
implementacao de acdes centradas no estimulo a responsabilidade publica e a
cidadania, por meio do estabelecimento de mecanismos de participacao social nas
decisdbes de governo e de transparéncia dos resultados alcancados pelas

organizacoes publicas.

A preocupacao governamental em educar e instrumentalizar o cidaddo para se
integrar na vida publica, exercendo em plenitude os direitos e deveres inerentes a
sua cidadania, reflete um anseio da sociedade brasileira, que, nos ultimos anos,
tem demonstrado interesse crescente pelos assuntos relacionados com o
desempenho do Estado, procurando exercer com propriedade o seu papel de

avaliadora e reguladora das politicas publicas.

Nesse contexto, € imperativo mencionar o avanco concedido ao tema pela Emenda

Constitucional n°® 19, de 04.06.1998, que alterou a redacédo do § 3° do Artigo 37



da Carta Magna, transformando em matéria constitucional a participacdo do
usuario na administracdo publica direta e indireta, especialmente no que se
refere a garantia da manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a

avaliacao periodica, externa e interna, da qualidade dos servicos.

A emenda constitucional estabelece uma nova ordem de importancia aos
mecanismos de controle social, concedendo maior peso as praticas de gestao que
privilegiam o contato mutuo entre organizacado, usuarios de seus servicos e a
sociedade, favorecendo o dialogo, a troca de informacédes e, principalmente, a

orientacao da acao governamental para o atendimento aos interesses publicos.

Com o mesmo espirito que norteou a alteracdao na redacdo do Artigo 37 da
Constituicao Federal, foi realizado em maio de 1998 um novo realinhamento do
PBQP, com o objetivo de adequar as suas estratégias de atuacdo ao cenario
nacional. Em decorréncia, o Presidente da Republica lancou treze Metas
Mobilizadoras Nacionais, durante ceriménia realizada em Brasilia (DF), como
instrumento de mobilizacdo da sociedade brasileira para a Qualidade,
representando caminhos para a solucdo de problemas considerados de dimensao
nacional. O processo de formulacao dessas metas foi participativo, envolvendo

entidades representativas da sociedade e do Governo.

Das treze metas, uma refere-se, especificamente, a Qualidade no setor publico -
“Superar, até 2003, o indice de 70% de usuarios satisfeitos com os servicos
publicos das organizacoes que aderirem ao QPAP”. Essa meta resume o grande
desafio lancado a administracdo publica, ao mesmo tempo que deixa, de forma

inequivoca e clara, o foco das acoes da qualidade: o cidadéo.

A centralizacdo dos projetos de qualidade alinhados com as orientacoes
emanadas do PBQP e com as politicas estabelecidas para a gestdo empreendedora
do Estado tem sido conduzida pelo Programa da Qualidade e Participacdo na
Administracdo Publica- QPAP, coordenado pelo Ministério do Orcamento e
Gestdo, a quem coube coordenar as acodes publicas visando o atingimento da

Meta Mobilizadora.



O movimento da Qualidade e Participacao na Administracao Publica, instituido
em 1991 como um subcomité setorial do PBQP, tem como funcdo primordial
estimular, orientar e instrumentalizar as organizacdes publicas a implantarem
programas de melhoria em sua gestao que lhes permitam elevar a qualidade dos
servicos que disponibilizam aos seus usuarios, a um custo menor para os cofres

publicos, elevando o nivel de aprovacao das politicas publicas junto a Sociedade.

O QPAP conta, atualmente, com mais de cem de 6rgaos e entidades publicos que
se comprometeram a realizar a avaliacao sistematica de sua gestao, com base em
critérios de preconizados pelo Programa, elaborar um plano de melhorias e

acompanhar periodicamente o nivel de satisfacdo de seus usuarios.

A Meta Mobilizadora lancada para o Setor Publico vem impulsionar as atividades
desenvolvidas no ambito do Programa que, com o objetivo de sistematizar os
esforcos das organizacoes publicas em direcdo ao atingimento da meta, promoveu
mudancas em suas estratégias, para ampliar o seu campo de atuacado e tornar
universal a metodologia e a linguagem de seus instrumentos, para aplicacao nas
esferas federal, estadual e municipal dos Poderes Executivos, Legislativo e

Judiciario.

Paralelamente, foi concebido um projeto voltado para a definicao de metodologia e
sistematica regular de pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos,
que gere indicadores consistentes para o gerenciamento das acoes de atingimento

da meta.

O presente projeto, portanto, objetiva definir um referencial metodolégico tinico
para a realizacao de pesquisas de satisfacdo do usuario e estabelecer o “marco
zero” de um sistema de indicadores do nivel de satisfacdo dos usuarios do setor
publico brasileiro — composto, inicialmente, por um indicador de carater geral e
outros de natureza setorial, possibilitando as organizacdes promover melhorias
na qualidade dos servicos que disponibiliza a sociedade, monitorando os seu

avancos a partir dos indicadores estabelecidos.



Uma Pesquisa Pioneira: desafios a superar e encaminhamentos

adotados.

Ja de inicio deve ser sublinhado o carater pioneiro da
pesquisa. Nunca, em tempo algum, realizou-se experiéncia
semelhante, na histéria da Administracdao Pablica Brasileira.
Portanto, € necessario assinalar que a iniciativa é parte de
um esforco destinado a construcdo de um Sistema
Permanente de Avaliacdo, cujos passos iniciais estao sendo
dados e que, nesta etapa, face ao ineditismo que a reveste,
buscam-se nédo apenas os resultados do levantamento,
expressos pelos indicadores estatisticos que dele vierem a
ser extraidos, como também a obtencdo de referéncias da
realidade que possibilitem sancionar os procedimentos
metodologicos que se revelarem adequados. Mas que
permitam promover, ao mesmo tempo, as correcoes e
retificacoes que se fizerem necessarias, sobre o0s

procedimentos que revelaram-se incorretos.

No Brasil, eventuais avaliacoes dos servicos publicos, quando realizadas - e
varias foram e vém sendo feitas - constituem subproduto ou foram
decorréncia de levantamentos de opinido publica, no interior dos quais,
acabaram sendo incluidos alguns quesitos especificos com o propésito de se
avaliar o desempenho politico-administrativo de algum governante. Tratam-
se de perguntas que abordam os servicos publicos oferecidos pelo Estado no
contexto e no “clima” de uma entrevista cujos objetivos dizem respeito a
avaliacao do governo e da imagem do senhor... . Por essa razao, acabam
captando os sinais de satisfacdo ou de insatisfacdo sempre em associacao

com a imagem do titular do cargo executivo em apreco.

E por isso que as incontaveis pesquisas de opinido com essas caracteristicas

acabam sempre demonstrando existir uma estreita correlacdo entre os



momentos favoraveis e desfavoraveis de aprovacdo ou desaprovacao do
governante e as notas mais elevadas ou mais baixas atribuidas pelos
entrevistados aos servigcos publicos. Assim, por exemplo, a despeito de um
determinado servico estar mantendo, entre dois momentos do eixo temporal,
desempenhos rigorosamente idénticos (aferidos segundo critérios e
parametros objetivos de mensuracdo), em pesquisas de opinido realizadas,
nesses dois pontos, com idéntica metodologia e procedimentos amostrais, é
possivel obter, com bastante freqiiéncia, resultados rigorosamente
distintos, onde as “notas” atribuidas ao servico, nesses momentos distintos,
nao obedecerao a logica dos parametros “objetivos”, mas sim as flutuacoes
das avaliacoes atribuidas ao governo do senhor... . Se este estiver vivendo
um momento de maré montante, a nota do servico sera influenciada por
este fato, da mesma forma que sofrera influéncia negativa, se a avaliacao do

senhor ... estiver vivendo momento de queda perante a opinido publica.

Por outro lado, a experiéncia de alguns poucos paises na avaliacdo da
satisfacdo dos usuarios de servicos publicos, apesar de recente, ja encontra-
se num patamar mais definido e consolidado. Em primeiro lugar, trata-se de
sociedades com larga e duradoura tradicao democratica, onde a consciéncia
dos direitos da cidadania encontra-se arraigada e constitui base do proprio
funcionamento democratico do estado. Nessas sociedades, os usuarios dos
servicos publicos conhecem os seus direitos e deveres e sabem exigi-los,
independentemente de quem seja o governante do momento. Melhor
distinguem, inclusive, as caracteristicas imanentes aos servicos em si,
daquelas que possam ser fruto da acdo de um determinado governante. E
distinguem, com mais nitidez ainda, as eventuais alteracoes, para melhor ou
pior, na qualidade dos servicos prestados e no acesso aos mesmos. A
organizacdo e o padrdao de funcionamento estipulados para os servicos
publicos, quer sejam prestados por organizacdes estatais ou privadas,
mediante concessdes ou outras modalidades de permissao, também sao de
maior conhecimento dos usuarios, pertencentes que sdo a populacoes de
elevada escolaridade. Assim, as pesquisas podem ser desenvolvidas a partir

de caracteristicas claramente demarcadas dos servicos objeto da avaliacao,



uma vez que sao bem conhecidos tais atributos, como também a sua

importancia na escala de valores e de relevancias dos seus usuarios.

No caso brasileiro, alguns servicos — € o caso da saude publica — sdo de
universalizacdo muito recente. Houve, por assim dizer, no curto periodo de
pouco mais de uma década, uma verdadeira “explosdao” da demanda por
servicos de saude, a partir da Carta de 1988 com a instituicdo do SUS e da
gratuidade total dos servicos. No caso dos servicos educacionais, embora o
livre e amplo acesso ao ensino publico e gratuito (especialmente o de 1.°
Grau), ja constituisse direito assegurado ha varios decénios, também
ampliou-se enormemente o contingente populacional efetivamente atendido.
De maneira geral, os novos incluidos no acesso aos sistemas publicos de
educacdo e saude sdo originarios das camadas mais pobres e menos
esclarecidas da populacdo. Com freqliéncia, nas familias mais pobres, as
criancas em processo inicial de escolarizacao sao filhas de pais que nao tem
qualquer escolaridade, ou ostentam uma muito baixa escolarizacdo. Em
conseqUéncia, ainda € muito insipiente entre eles e seus filhos a nocao de
que estejam exercendo um direito e que lhes cabe exigir servicos eficientes
de qualidade, cuja avaliacao deve ser feita também pelos seus usuarios.
Ainda encontram-se vivendo a fase que pode ser qualificada como “de
satisfacdo com o acesso”, como se o mero fato de conseguirem vaga na
escola ou serem atendidos pelo sistema de satde ja pudesse responder as

suas necessidades.

A prépria previdéncia social, de carater também universal, desde que
preenchidos determinados requisitos para ingresso no sistema, acabou por
incluir uma imensa legido de Dbeneficiarios de aposentadorias
(particularmente os originarios do meio rural) que nao “militaram”, como
contribuintes do sistema, durante o periodo de tempo imprescindivel para o
pagamento das contribuicoes que lhes asseguraria a percepcao do beneficio.
Em casos do género, torna-se muito dificil imaginar que tais usuarios
tivessem desenvolvido consciéncia e critérios mais claros e objetivos de
avaliacao dos servicos, para que pudessem declina-los em pesquisas com

essa finalidade.



Nao obstante tais dificuldades, impunha-se a tarefa de encontrar, entre as
metodologias disponiveis, a que melhor se ajustasse aos propositos de
realizar-se uma primeira e abrangente pesquisa nacional de avaliacdo da
satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos. A auséncia de qualquer
tradicdo ou experiéncia prévia, além das caracteristicas extremamente
diferenciadas, quer da populacdo em seu conjunto, quer dos proprios
servicos publicos, recomendava que se buscasse referéncia numa
metodologia capaz de incorporar as distin¢cées socioecondémicas e a gama
mais abrangente possivel das caracteristicas e atributos dos servicos a
serem avaliados. Que, ao mesmo tempo, permitisse tracar um perfil
s6cioeconomico da populacao de familias investigadas e que, sobre esse
perfil, fossem rebatidos os indicadores referentes as avaliacdes atribuidas
aos servicos segundo seus varios componentes, mas que também se
pudesse obter junto aos entrevistados, dentre os componentes e atributos
considerados relevantes para a sua satisfacdo, aqueles considerados
efetivamente os mais relevantes. Se partiria da premissa de que qualquer
servico publico deve ser avaliado sob multiplas dimensdes e, ao mesmo
tempo, em cada uma delas, um conjunto razoavelmente extenso de
atributos deveria ser considerado para fins de se conformar o leque de
variaveis relevantes para a sua avaliacdo. O desafio metodologico consistia,
portanto, em se elegerem procedimentos passiveis de articular as dimensoes
dos servicos e respectivos atributos a uma forma adequada de avaliacao da
satisfacdo dos seus usuarios e/ou potenciais usuarios, em pesquisa que
estivesse suportada por solida representatividade estatistica, inclusive
tendo-se em conta as diferencas regionais, de tamanho das cidades, da
estratificacdo socioeconomica das familias, etc. No tocante aos aspectos
relacionados a afericao da satisfacdo ante o elenco de dimensodes e atributos
dos servicos, buscou-se apoio em metodologias ja suficientemente testadas e
consagradas, elegendo-se uma que foi considerada adequada e que é

descrita em item proprio, neste documento.

Dado o ja assinalado carater pioneiro do levantamento, também se deveria
cuidar para obter-se dados suficientes que tornassem possivel, uma vez

avaliada criticamente a experiéncia realizada, evoluir-se para a elaboracéo



de modelos mais sintéticos de pesquisa, a serem amplamente disseminados
junto aos agentes e organizacdes responsaveis pela prestacdao dos mais
variados servicos, nos diferentes niveis da administracdo publica e pontos

do territorio nacional.

Como se V€, ter-se-ia que dar conta de uma multiplicidade de objetivos, que
ultrapassavam a, ja em si relevante, avaliacao da satisfacdo dos usuarios de

determinados servicos publicos.

Por outro lado, é necessario ressalvar que, com excecao dos servicos da
Previdéncia Social — sob inteira e exclusiva responsabilidade do Governo
Federal — nos outros dois setores nao se pretendeu obter dos entrevistados
que as suas manifestacoes de satisfacdo estivessem associadas ao prévio
conhecimento, por parte deles, sobre qual instancia da administracao
publica estaria respondendo pelos servicos objeto da sua avaliacao, sendo
sabido que os servicos de educacao e saude sado prestados, na forma de
competéncia concorrente, pela Unido, Estados e Municipios, dai decorrendo
que o usuario poderia estar se referindo, sem distinguir a titularidade do
seu prestador, a um servico ofertado por qualquer uma das trés instancias.
Dessa forma, ainda que a pesquisa tenha sido realizada sob o patrocinio do
Governo Federal, os seus resultados nao estdo referidos especificamente a
estrita atuacao da administracao federal. Sublinhe-se, para evitar equivocos,
que o objetivo da pesquisa foi, essencialmente, o de proporcionar uma
primeira e ampla leitura da satisfacdo dos usuarios com respeito a trés
setores das politicas publicas cujas coberturas sociais sao as mais
abrangentes, nao pretendendo, em nenhum momento, produzir avaliacoes
especificas sobre cada instancia executora. Cuidou-se apenas de definir
setores onde a presenca coordenadora e/ou provedora da administracao

federal fosse nitida e relevante.

Finalmente, também se pretendia que a pesquisa, dada a impossibilidade
de estendé-la, nesta primeira iniciativa, a totalidade dos servicos publicos
sob direta execucdo ou coordenacdo federal, recaisse sobre areas da
administracdo publica que pudessem ser consideradas de extrema

importancia, quer pelo papel por elas representado, como pela sua



1.

1.1.

abrangéncia social . Por esta razao, definiu-se que, na primeira rodada, a
pesquisa contemplaria os setores da Educacao (exclusivamente o ensino

fundamental), da Previdéncia Social e da Saude.

A metodologia adotada: principais aspectos, definicoes e problemas.
Metodologia.
. populacao-alvo.

Face a inexisténcia de paradigmas anteriores (sequer meras indicacoes
provenientes de estudos de caso, ainda que desprovidos de
representatividade estatistica), optou-se por se desenhar um amplo
levantamento, capaz de representar o conjunto da populacao urbana do
pais, contemplando a possibilidade de que os resultados da pesquisa
fossem passiveis de apresentacdo analitica em desagregacoes espaciais (as
cinco grandes regidoes do pais, capitais e areas metropolitanas, cidades
grandes, médias e pequenas) e, ainda, em desagregacdes socioecondémicas
relevantes (estratos de renda familiar, escolaridade do chefe, situacéao

ocupacional, género, etc.).

Além disso, dever-se-ia obter a manifestacdo de usuarios e nao-usuarios dos
servicos em avaliacao, porque desconhecia-se, em que grau e com que
regularidade, as avaliacoes de uns e outros guardariam diferencas
relevantes entre si. Assim, muito embora nao se possa considerar, para as
finalidades da pesquisa, a avaliacao proveniente dos nao usuarios, pela
elementar razdo de que a base da sua manifestacdo € desprovida de
sustentacao fatual, refletindo, portanto, pré-concepcées nao fundadas,
entendeu-se que as opinidoes destes atores deveriam ser recolhidas, desde

que pudessem ser separadas daquelas avaliacoes obtidas junto aos



usuarios. Esta separacao tornava-se indispensavel porque, sabidamente, a
populacdo de nao-usuarios dos servicos pesquisados integra o contingente
de familias melhor posicionadas na escala social e econdémica, com maior
poder de formacao de opinido, ainda que, objetivamente, por tratar-se de
uma populacdo de nao-usuarios desses servigcos, acabasse por nao dispor
dos elementos concretos que permitiriam avalia-los de forma consistente e
legitima. Portanto, a amostra deveria ser dimensionada para que, no caso
das avaliacoes de aprovacao/desaprovacao relativa dos servicos (somente
admissiveis aos usuarios), os resultados pudessem ser apresentados
separando-se os referentes aos usuarios daqueles relativos aos nao-
usuarios. No caso destes ultimos, as avaliacoes recolhidas pela pesquisa
possibilitariam conhecer e estimar a magnitude dos pré-conceitos e juizos de
valor formados por nao usuarios a propésito de servicos por eles nao
consumidos. Mas, nao obstante tal aberracado (a formacdo de juizo sobre
algo objetivamente ndo conhecido), deve-se reconhecer a consideravel
influéncia exercida por esses nao usuarios na avaliacdo emitida pelos

usuarios a respeito dos servicos por eles consumidos.

Por outro lado, com a decisao de aplicar-se os questionarios referentes aos
trés servicos em todos os domicilios, para evitar-se os custos mais elevados
que decorreriam da escolha de uma amostra de maior tamanho, ter-se-iam,
com frequiiéncia, situacdoes mistas, em que estariam residindo no domicilio
usuarios de algum(ns) dos servico(s), que, ao mesmo tempo, seriam nao
usuarios de outro(s). Por exemplo, o chefe de familia usuario da Previdéncia
Social, mas nao usuario (bem como os demais moradores do domicilio), dos
servicos de Educacdo e Saude. Diante dessa possibilidade, optou-se pela
aplicacdo dos questionarios a usuarios e nao usuarios, com a cautela de
sempre ser explicitada uma ou outra dessas condigdes, para que, apos a
coleta, os dados referentes a cada uma delas pudessem ser rigorosamente

tratados e analisados em separado.

Ja no caso das opinides emitidas pelos respondentes com respeito aos
atributos reputados como de maior importancia, dentre os diferentes

atributos e caracteristicas relevantes dos servicos, poder-se-ia admitir a

10



legitimidade das respostas dos ndo-usuarios, afinal eles também acessam
servicos idénticos, com a distincdo de que sao providos por organizacdées nao
governamentais. Mas, também neste caso, a populacdo de usuarios
certamente deveria ser destacada e analisada em separado, porque suas
prioridades e opcdes sdo ou podem ser distintas das do grupo que nao

acessa os servicos publicos.

Sob tais e tao assinalados cuidados, a base das informacoes referentes aos
nao usuarios podera ensejar, em momento posterior, analises de grande
utilidade para os formuladores de politicas publicas, especialmente quando

se admite que uma parcela deles é constituida de potenciais usuarios.

. Uma pesquisa domiciliar.

Pesquisas de avaliacdo da satisfacdo de usuarios, especialmente no tocante
a servicos, quando conduzidas por agentes privados preocupados com a
realizacdo de programas de qualidade e satisfacdo de consumidores, sao
aplicadas junto aos proprios usuarios, na iminéncia ou imediatamente apos
a prestacao dos servicos. Enfim, sob o impacto imediato do seu consumo e,
sendo assim, nos locais ou pontos onde ocorre a prestacdao dos servicos. E
nao ha inibicdo do usuario em prestar as informacoes solicitadas, mesmo
nos casos em que a critica ou reclamacdo possa produzir algum
constrangimento. Porque as empresas, quando se dedicam a recolher tais
manifestacoes, incumbem-se de criar o “clima” propicio a livre e mais

sincera manifestacdo do usuario. Cada vez mais, o planejamento estratégico
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das empresas que buscam posicoes de lideranca e que disputam
agressivamente os mercados mais competitivos ou que dedicam-se a oferta
de bens e servicos de elevado valor agregado inclui, entre suas referéncias
basicas, os resultados obtidos com levantamentos desse tipo. Por essa
razao, constitui parte do seu “marketing” assegurar aos seus consumidores
e potenciais clientes os canais de manifestacdo por intermédio dos quais as

avaliacoes de satisfacao fluem rotineiramente.

Esta nao €, porém, a pratica da Administracdo Publica. Ao contrario das
empresas privadas com as caracteristicas de lideranca e empenho
competitivo acima ressaltadas, o setor publico brasileiro esta apenas
iniciando-se na saudavel e imprescindivel busca da qualidade com
participacao do cidadao, especialmente do cidadao usuario. Além do grande
fosso que ainda distancia o agente publico responsavel pela prestacao dos
servicos (as organizacoes governamentais e os servidores publicos a elas
vinculados - inclusive seus dirigentes) dos usuarios dos servicos,
cristalizado em procedimentos e cultura avessos ou pouco permeaveis as
suas manifestacoes criticas, esse quadro é agravado pelos receios dos
cidadaos, quase sempre justificados, de que tais manifestacoes poderiam
acarretar represalias que implicariam em dificuldades adicionais a obtencao
dos servicos e outras conseqliéncias indesejaveis. Tais temores sdao mais
procedentes quando a populacao de usuarios é constituida de individuos ou

familias social e economicamente mais vulneraveis.

Mesmo que se possa demonstrar que as pesquisas realizadas no proprio
local e momento da usufruicao dos servicos como tecnicamente mais
corretas e tendentes ao fornecimento de dados e informacées mais precisas
(0o que certamente ja encontra-se sobejamente demonstrado pela experiéncia
do setor privado), no caso dos servicos publicos, o tratamento da questao
envolve outros aspectos. Especialmente por se tratar do primeiro
levantamento do género no pais e considerando-se a imensa gama de
variaveis e situacoes envolvidas, acrescida dos riscos de os respondentes da
pesquisa acabarem nao manifestando sua verdadeira avaliacdo pelo receio

de serem identificados e, por este motivo, sujeitarem-se a algum tipo de
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represalia, a alternativa mais segura recomendava que se optasse pelo

levantamento domiciliar.

Em vista disso, a elaboracao dos questionarios tornar-se-ia elemento ainda
mais crucial, uma vez que os atributos e caracteristicas dos servicos
deveriam ser “transportados” para o domicilio, por intermédio desse
instrumental, de forma muito mais cuidadosa, minuciosa e fidedigna, uma
vez que os respondentes nao “atuariam” sob aquela situacao “a quente”,
representada pela concomitancia entre o uso do servico e o fornecimento
das respostas ao entrevistador, quando as referéncias fundamentais dos

servicos recebidos estariam “frescas” em sua memoria.

No caso da avaliacao dos servicos de saude, por exemplo, a necessidade de
se trabalhar com um periodo de referéncia relativamente extenso (a sua
reducao implicaria em ampliacdo desmesurada e proibitiva da amostra),
ainda que bastante curto se considerados os padroes usuais de pesquisas
semelhantes, acabaria remetendo o entrevistado a ter que apelar
excessivamente para a propria memoria, enfraquecendo as suas apreciacoes
sobre atributos dos servicos que, apesar da grande importancia que
pudessem caracteriza-los, fossem de mais dificil recordacdo. Para diminuir o
risco de serem obtidas informacdes pouco precisas, a elaboracdo dos
questionarios deveria ser precedida de um grande investimento no
conhecimento prévio da forma de prestacdo dos servicos, bem como dos
seus conteudos mais relevantes e, além disso, de uma significativa bateria
de pré-testes destinados a verificar, com boa precisdo, a acuidade e

consisténcia das respostas fornecidas pelos entrevistados.

Em contrapartida, a pesquisa domiciliar ofereceria inimeros outros ganhos
ao possibilitar que uma gama mais extensa de informacdes pudesse ser
coletada, além de garantir maior fidedignidade aos dados levantados. E, no
caso do levantamento em apreco, permitindo o recolhimento de informacdes
junto a nao usuarios de uns entre os trés servicos pesquisados, ou de nao
usuarios de todos os trés servicos, objetivo reputado como relevante para a
pesquisa dado o interesse em dispor-se de um banco de dados de maior

abrangéncia, cuja exploracdo, para além da producdo de indicadores
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associados a avaliacao da satisfacdo dos usuarios dos servigos (objetivo
central da pesquisa), podera ensejar outros interessantes e importantes
estudos sobre a percepcao dos cidadaos a respeito da qualidade dos servicos

publicos (aqui incluidos os nao usuarios).

. dimensoées, variaveis e atributos para a construcao dos questionarios.

Conforme anteriormente assinalado, foi escolhido um procedimento
metodologico ja suficientemente testado na avaliacdo da satisfacao de
usuarios de servicos, com bons resultados na sua aplicacdo. Trata-se da
metodologia desenvolvida por Parasuraman! em conjunto com ... Mas, além
das qualidades da metodologia e da sua excelente adaptabilidade ao objeto
de pesquisa em questao, concorreu decisivamente para a sua escolha o fato
de encontrar-se no dominio publico e o de poder ser adaptada, sem

restricoes, as peculiaridades do levantamento planejado.

Os questionarios foram desenhados de modo a se dar conta de dois campos
de abordagem. No primeiro deles, objetivou-se a obtencao de dados
relacionados a caracterizacdo soOcioeconémica e geografica das familias
selecionadas na amostra. No segundo campo de abordagem, apos a devida
qualificacao das condicoes de acesso e uso dos servicos por parte dos
moradores do domicilio, buscou-se, de um lado, avaliar — segundo
dimensoes e caracteristicas/atributos relevantes dos servicos — os niveis de
satisfacdo dos seus wusuarios, ante os parametros por eles mesmos
estabelecidos como definidores da satisfacdo plena que esperariam ou
desejariam obter ao acessa-los e usufrui-los ou consumi-los; e, de outro
lado, usuarios (e, neste caso, também os nédo usuarios de forma pertinente),
foram conduzidos a indicar, dentre o conjunto de atributos/caracteristicas
relevantes dos servicos, aqueles considerados ainda mais importantes, até o

maximo de 5(cinco).

1 .A metodologia em questdo foi ...



A escolha das variaveis definidoras das caracteristicas e/ou atributos
fundamentais dos servicos foi precedida de minucioso trabalho de
elaboracdo desenvolvido junto aos oOrgdos setoriais responsaveis pelo
planejamento, execucao e avaliacdo das politicas publicas de educacao,
previdéncia e saude que, para tanto, mobilizaram especialistas responsaveis
pelo contetdo e gestao dos programas em cada uma dessas areas. E, uma
vez definidas as formas de inclusdao desses atributos dos servicos, os
questionarios foram submetidos a varios pré-testes, cuja avaliacao critica
ensejou a elaboracao da versao definitivamente levada a campo, na etapa de
execucao do levantamento amostral. A versdao final do questionario

encontra-se no Anexo n.° --- deste relatorio.

As variaveis representativas dos diferentes atributos/caracteristicas dos
servicos foram associadas, em funcao do seu conteudo, a uma das cinco
dimensoes de avaliacao dos servicos (segundo a satisfacao dos usuarios),
conforme as definicbes e conceitos de Parasuraman?. Desta forma,
procurou-se identificar, no conjunto de atributos/caracteristicas relevantes
dos servicos, a luz do que poderia constituir a expectativa dos seus usuarios
(mas sem ignorar os componentes de fato relevantes sob a otica dos
formuladores e executores das respectivas politicas publicas), aqueles
passiveis de emoldurar o conteudo essencial de cada servigo, segundo as
dimensodes de avaliacdo estabelecidas pela metodologia. Assim, apoés
meticuloso cotejamento entre atributos/caracteristicas e dimensodes de cada
politica setorial, chegou-se as seguintes composicoes do quadro de variaveis

adotado como referéncia para a coleta das avaliacoes de satisfacao.

Educacao:

2 Tais definicGes e conceitos ...
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Dimensoes (descrever significado)

Atributos/Caracteristicas

(arrolar, nas linhas, as variaveis que
foram definidas e levadas ao

questionario)

1. confiabilidade

2. empatia

3. garantia

4. prestabilidade

5. tangibilidade

Previdéncia:

Repetir o quadro acima,

previdéncia.

Saude:

os atributos/caracteristicas da

Repetir o quadro acima, com os atributos/caracteristicas da satide.

. definicido da amostra, critérios de selecio dos domicilios e dos

entrevistados, apuracao dos resultados.




.. o trabalho de campo e a primeira analise dos resultados:

O trabalho de campo foi executado pela empresa vencedora da licitacao
realizada pelo PNUD, a associacdo VOX POPULI — MORI BRASIL, durante a
segunda quinzena de setembro e a primeira quinzena de outubro de 1999 e
previa a aplicacdo de cerca de 8000 questionarios, através de um plano
amostral com a populacdo dividida em 20 estratos, resultantes do
cruzamento dos critérios regiao geografica e tamanho das cidades.

Foram considerados apenas os municipios com mais de 5000 habitantes.

A primeira analise dos dados, basicamente limitada a producao de
tabulacodes finais, contendo dados socioeconomicos e indicadores sintéticos
de satisfacao, foi realizada, como parte das obrigacoes contratuais, pela VOX
POPULI - MORI BRASIL seguindo orientacoes estipuladas pelo edital de

licitacao.

Nos pontos a seguir, encontram-se descritas as principais etapas da
amostragem, o desempenho do levantamento de campo e as definicoes das

variaveis utilizadas na apuracao dos dados.

.. AMOSTRAGEM.
i) Plano Amostral.

Cobertura: municipios com populacdo urbana superior a 5000

habitantes.

Tipo de Amostragem: amostragem por cotas, extraidas do
processamento de microdados da PNAD 97 e de dados secundarios da

Contagem Populacional de 1996. Na Tabela 1, aparece o plano de
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distribuicdo das entrevistas pelos 20 estratos, resultantes da
combinacdo dos critérios de cobertura regional e porte dos
municipios. A Tabela 2 apresenta a amostra efetivamente obtida apos
os trabalhos de campo e digitacao dos resultados, concluida a analise

de consisténcia.

Tabela 1. Entrevistas previstas

Grandes regites geograficas

Estratos C.Oeste | Nordeste | Norte | Sudeste Sul Total
1. 5.000-49.999 160 480 160 360 360 1.520
2. 50.000 a 99.999 160 280 160 360 160 1.120
3. 100.000 e acima 160 280 160 480 280 1.360

excluindo Capitais e
municipios das Regides

Metropolitanas
4. Capitais/ Regides 480 1240 480 1200 600 4.000
Metropolitanas
Total 960 2280 960 2.400 1400 | 8.000

Tabela 2. Entrevistas realizadas

18

Grandes regibes geograficas

Estratos C.Oeste | Nordeste | Norte | Sudeste Sul Total
1. 5.000-49.999 160 477 158 363 357 1515
2. 50.000 a 99.999 160 280 159 360 160 1119
3. 100.000 e acima 153 281 160 491 268| 1353
excluindo Capitais e

municipios das Regides




Metropolitanas
4. Capitais/ Regides 477 1243 479 1187 608| 3994
Metropolitanas
Total 950 2281 956 2401| 1393] 7981

A Tabela 3 abaixo compara, em porcentagem, o desempenho da

amostra em relacdo ao esperado. De sua observacao, constata-se que

a execucao do campo ficou muito proxima dos valores planejados, ja

que a maior discrepancia foi inferior a 5%.

Tabela 3. Quociente, em porcentagem, do numero efetivo da amostra em relagdo ao numero

planejado.
Grandes regides geograficas
Estratos C.Oeste Nordeste  Norte Sudeste Sul Total
1. 5.000-49.999 100.00 99.38 98.75 100.83 99.17 99.67
2. 50.000 a 99.999 100.00 100.00 99.38 100.00 100.00 99.91
3. 100.000 e acima 95.63 100.36 100.00 102.29 95.71 99.49
4. Capitais/ 99.38 100.24 99.79 98.92 101.33 99.85
Regides
Metropolitanas
Total 98.96 100.04 99.58 100.04 99.50 99.76
ii) sorteio dos municipios.

. método: PPT - probabilidade proporcional ao tamanho por estrato

e regiao.
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. base: numero de chefes de domicilio.

. fonte: contagem populacional de 1996 - IBGE.

Tabela 4. Nimero de municipios sorteados

Grandes regides geograficas
Estratos C.Oeste | Nordest | Norte | Sudeste Sul Total
e
1. 5.000-49.999 10 30 5 22 22 89
2. 50.000 a 99.999 9 17 9 22 10 67
3. 100.000 e acima excluindo 6 15 3 28 15 67
Capitais e municipios das
Regibes Metropolitanas
4. Capitais/ Regides 4 19 8 27 16 74
Metropolitanas
Total 29 81 25 99 63 297
iii) sorteio de pontos amostrais.
método: PPT - probabilidade proporcional ao tamanho apoés

iv)

ordenacdo dos setores censitarios pelo grau de escolaridade dos

chefes de domicilio.
. base: setores censitarios urbanos.

. fonte: contagem populacional de 1996.

perfil da amostra.

Variaveis utilizadas para a elaboracao das cotas:

..Classes de idade do chefe do domicilio segundo sexo.

(Fonte: Contagem Populacional de 1996 /IBGE)
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15 a 24 anos
. 25a39 ¢
.40a54 “

55 e acima.
..Classes de escolaridade do chefe do domicilio segundo sexo.

(Fonte: Contagem populacional de 1996/IBGE)
. sem escolaridade até primario incompleto (3.% série do 1.° grau)

primario completo até ginasio incompleto (4.* até 7.* série do 1.°

grau)

ginasio completo até colegial incompleto (8.* série do 1.° grau até

2.% série do 2.° grau)

colegial completo ou acima (3.% série do 2.° grau ou acima)

.. Condicdo de atividade do chefe do domicilio segundo sexo.
(Fonte: Microdados da PNAD 1997 /1IBGE)
. desocupado (inativo ou desempregado).
. empregado periodo integral com carteira assinada.
. funcionario publico ou militar.
. empregado nao registrado (sem carteira assinada).

. empregador ou conta propria.
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selecao do entrevistado.

. para responder os questionirios de EDUCACAO e SAUDE: um
dos responsaveis da familia o que acompanhe mais de perto os
assuntos de educacdo e saude da familia. Além disso, no caso da
SAUDE, também é entrevistado um segundo usuario recente desse
servico, se houver. Nos casos em que houver mais de um usuario de
educacao e dois segundos usuarios de saude recentes, a entrevista
recaira sempre sobre o aniversariante mais proximo (critério de

“sorteio”).

. para responder o questionirio de PREVIDENCIA SOCIAL: o
beneficiario que recebe pessoalmente o beneficio ou o membro da
familia que recebe o beneficio pelo beneficiario. Nao havendo
beneficiario na familia, o questionario é respondido por um dos

responsaveis pelo domicilio.

ponderacao dos dados.

O plano amostral foi intencionalmente desenhado com as unidades
selecionadas ostentando probabilidades distintas de pertencerem a
amostra. Isso faz com que cada unidade tenha um peso distinto na
apuracao dos resultados e, portanto, nas analises. Os pesos
respectivos foram encontrados a posteriori, no processamento dos
dados, restabelecendo-se as proporcoes entre o numero de chefes de
domicilio das regides, dos portes dos municipios e do perfil
sociodemografico dos chefes de domicilio. Quaisquer estatisticas que
vierem a ser produzidas a partir da base de dados do levantamento

deverao respeitar este sistema de ponderacao.
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A ANALISE.

unidades de analise.

As respostas oferecidas pelos entrevistados refletem principalmente a
“opinido do domicilio” expressa por um de seus responsaveis e ndo a
opinido isolada do respondente, ja que a unidade de aplicacdo do
questionario (definida e sorteada) € o domicilio e ndao um dado
individuo selecionado, segundo critérios amostrais, no interior do
domicilio. Indo um pouco além, poder-se-ia dizer que a pesquisa
reflete opinides das familias usuarias e ndo usuarias dos servicos

publicos avaliados.

dimensoes ou eixos de analise.

Como ja visto anteriormente, a orientacdo tedrico-metodologica da
pesquisa implicou na definicido de 5 dimensbdes ou eixos para a
caracterizacdo e o agrupamento dos atributos que compdéem os
servicos e para a sua avaliacao no tocante aos graus de satisfacao dos
seus usuarios. Os atributos relativos a cada servico foram
selecionados através de minucioso detalhamento dos seus aspectos
relevantes, assim considerados os seus atributos mais caracteristicos
e importantes. Buscou-se agrupar, em cada dimensao de analise,
aqueles componentes que pudessem ser reconhecidos como os mais

representativos do servico em apreco nessa dimensao. Na
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iii)

EDUCACAO, foram arrolados 22 atributos, na PREVIDENCIA SOCIAL
27 e na SAUDE 26. Tais aspectos ja foram abordados no item ---
deste documento e ali apresentados em quadros demonstrativos.
Além disso, podem ser vistos na forma como foram levados aos

questionarios da pesquisa, no Anexo --- deste relatorio.

Na Tabela 4, a seguir, encontram-se resumidas, para cada dimensao
de analise, as quantidades de atributos selecionados por servico

publico.

Tabela 4. Eixos e aspectos do questionario por servi¢o publico

Ensino Saude Previdéncia

Puablico Publica Social
Confianca la7 l1a8 lab6
Empatia 8al0 9e10 7a9
Garantia 11a13 11a15 10a12
Prestabilidad 14 e 15 16 a 20 13a20
e
Tangibilidad 16 a 22 21a26 21a27
e

notas de avaliacao.

Para cada um dos aspectos ou atributos dos servicos, o respondente
foi levado a atribuir uma nota (de zero a dez ), indicando o grau de
avaliacdo de como esse componente do servico, no seu entendimento,
estava sendo oferecido ao seu usuario. Desse modo, puderam ser

definidas as variaveis:

AVL; = nota atribuida pelo i-ésimo individuo ao j-ésimo aspecto,

Onde:

j=1,2, ..n; (nimero de respondentes do i-ésimo aspecto)
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i=1,2, ..k (nimero de aspectos do servico em avaliacao)

iv) medida de importancia e nota ideal de satisfacao.

Além das avaliagdes, uma a uma, de cada componente dos servicos,
num segundo momento, o entrevistado ainda deveria apontar,
ordenadamente, quais os 5 (cinco) aspectos mais importantes, em seu
entendimento, dentre o leque de atributos que caracterizam o servico
em questdo. Para cada um desses 5 atributos, o respondente deu
uma nota representativa da sua avaliacao para que aquele aspecto do
servico alcancasse um nivel “pelo menos satisfatorio para atender as
suas necessidades”. Essa nota foi devidamente registrada e sera
objeto de cotejos, mediante os quais se fardo as analises de
satisfacdo. Doravante, para facilitar a linguagem, essa variavel,
representativa da nota de satisfacdo sera enunciada pela palavra
(SAT). Observe-se que ela somente aparece para os casos em que
tenha sido indicada pelos respondentes entre os cinco atributos (ou
componentes) mais importantes. Tais respostas, validas para a
variavel importancia, doravante denominada (IMP), sdo representadas
por numeros inteiros e encontram-se na amplitude de 1 a 5,

indicando que o item classificou-se do 1.° ao 5.° lugar.

No calculo da importancia média de cada atributo, foram atribuidas

notas as respostas de classificacdo dos componentes, com a seguinte

correspondéncia:
Importancia do item Nota
correspondente
1° lugar Nota 5
20 lugar Nota 4




39 lugar Nota 3
40 lugar Nota 2
50 lugar Nota 1
N3o classificado entre os cinco primeiros em Nota 0
importancia

Assim, a importancia de um atributo € dada pela média de todos os
questionarios, inclusive os que néao tiverem obtido resposta aquele
determinado item (recorde-se que o entrevistado foi levado a assinalar
até 5 cinco aspectos, ordenando-os, entre mais de duas dezenas de
atributos). Nos casos dos atributos nao escolhidos, foi considerado

como se tivessem recebido nota zero.

Com essas explicacoes pode-se definir:

IMP; = importancia dada pelo j-ésimo individuo ao i-ésimo aspecto
SAT;; = nota satisfatéria dada pelo j-ésimo individuo ao i-ésimo aspecto, se IMP; = 0 e resposta em
branco se IMP;= 0.

taxa de satisfacao relativa — TSR (distancias ou “gaps”).

Para os cinco atributos classificados como os mais importantes de
cada setor, os respondentes indicaram qual o nivel que deveria ser
atingido pelo servico recebido para que ele fosse considerado pelo
menos satisfatério para atender as (suas) necessidades”, utilizando-
se, para tanto, uma escala de O a 10. A diferenca entre o nivel de
qualidade considerado satisfatorio para cada atributo e a satisfacao
efetivamente avaliada com o seu desempenho, fruto da subtracao
entre essas notas, indica o “gap” ou distancia existente entre o nivel
do servico oferecido (& luz da sua avaliacdo pelo entrevistado) e o
nivel exigido pelo respondente para considerar-se satisfeito, segundo
a sua percepcao. Outro indicador, também incluido nas apuracoes de
resultados, refere-se a Taxa de Satisfacdo Relativa - TSR -,

representada pela razao (em porcentagem) entre o nivel de avaliacao
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efetiva do servico recebido e o nivel de satisfacao representado pela
expectativa de receber um servico que pudesse ser considerado pelo

menos satisfatorio. Para tanto, definem-se as seguintes variaveis:

GAP;= SAT; —AVL; se IMPj = 0 e resposta em branco se IMP;;= 0.
TSRj = 100. AVLjj/ SATj;, se IMPj; = 0 e resposta em branco se IMP;;= 0.

Cabe ainda observar que as notas para um dado atributo ou
componente i do servico s6 aparecem nos domicilios que indicaram

esse aspecto como importante.

vi) importancia de um atributo ou componente do servico.

A analise da importancia, resumida pelas notas atribuidas a variavel
V3, podera ser feita de duas maneiras. A primeira delas, por meio de
uma Taxa de Mencao (TM), indicativa da importancia do atributo
pela afericio da % de vezes em que ele foi mencionado no
levantamento, independentemente da ordem indicada. Dai resultando

a seguinte definicdo para a variavel:

|MPMij =1se ||V|Pij #0e |MPMij =0se ||V|Pij = 0,

A importancia de um atributo i , definido pela taxa de mencao,

sera dada pela expressao:

> IMPM;;
™, =100 %

ZZIMPM ’



A somatoéria destes valores para todos os atributos é igual a 100%.
Assim, a importancia do fator i representada por TMi , varia entre O
e 100%. Quanto maior for a % TMi , mais importancia tera o

componente ou atributo j na opiniao dos respondentes.

A segunda medida da importancia € a média da variavel IMP, que

pode ser definida do seguinte modo:

Teoricamente, este indicador deveria variar entre O e 5. Porém,

dada a existéncia de um grande numero de zeros, estas médias, na

realidade, acabarao apresentando valores muito baixos.

Ja para medir a distancia entre a nota de avaliacao e a de satisfacao
para um aspecto i qualquer, calcular-se-a a média apenas para os

domicilios que indicaram tal atributo como importante. Assim:

TSR - D TSR;(0)
n; (0)

com o simbolo (0) indicando a soma restrita aos valores validos, ou
seja, apenas para aqueles domicilios que indicaram o atributo como
importante. Desse modo, o resumo da TSR para o aspecto i € dado
pela média das notas individuais da TSR extraidas daqueles
questionarios que escolheram i como um componente importante do

servico em avaliacao.

28



Pode-se, ademais, criar um ponto de referéncia para os valores TSR,

, calculando-se o valor esperado para uma situacdo de igual
preferéncia entre os respondentes. Cada um dos n respondentes
atribui 15 pontos (0 + 1 + 2 +3 + 4 + 5) pelos k atributos. Se fossem
distribuidos igualmente entre os diferentes aspectos, cada um
receberia um total de (15/k) n pontos. Dividindo pelo nimero de
respondentes, cada atributo receberia, em meédia, 15/k pontos.
Aspectos com meédia abaixo desse valor estariam tendo desempenho
inferior aquele que obteriam se fossem objeto de contemplacao por
uma distribuicao aleatoéria. Portanto, ndo deverdo ser considerados
como importantes para os respondentes. Entretanto, nem por isso,
eles deixarao de ter relevancia para os pesquisadores, podendo ser
objeto de analise, independentemente desta condicao de “atributos
pouco votados” pelos entrevistados. A tabela a seguir resume os

limites de importancia para cada um dos servicos avaliados.

Servigos Educacéo Previdéncia Saude
Limite 0.68 0.56 0.58

calculo de médias para as dimensoes de analise e setores.

Nesta primeira rodada de apuracao dos resultados, optou-se por
calcular-se médias simples, sempre que fosse necessario produzir
notas para os conjuntos de atributos correspondentes a cada uma
das cinco dimensdes de analise (confiabilidade, empatia, garantia,
prestabilidade e tangibilidade) , ou para os trés setores cobertos
pelo levantamento (educacao, previdéncia social e saude). Mas a
equipe responsavel pelo desenvolvimento de metodologias e pelas
analises dos resultados esta investigando alternativas que possam
levar a criacao de novos indicadores, bem como permitam a producao

de dados agregados de modo mais adequado.
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analise dos resultados referentes a satisfacao e a importancia.

Como se ira constatar mais adiante, na apresentacdo dos resultados
devidamente analisados, praticamente inexistiram, no conjunto das
apuracoes efetuadas, avaliacoes superiores ao patamar indicado pelo
respondente como aquele capaz de atender a sua expectativa de
satisfacdo. Tal resultado levou a depreender-se que, invariavelmente,
a escala fornecida pelo entrevistado dizia respeito ao que
representaria a sua expectativa de ver-se plenamente satisfeito no
usufruto do servico, ante o que, efetivamente, se poderia esperar de
um servico publico naquele setor e tipo de atendimento (por exemplo:
Saude - internacao hospitalar ou Educacdo — recebimento de livros e
demais materiais). Os usuarios, indiferentemente da sua condicao
socioecondmica, aferindo-se pelas avaliacoes e escalas por eles
fornecidas nas entrevistas, revelaram discernimento e bom senso, ao
ndo atribuirem escala maxima ao nivel de atendimento que os
satisfaria plenamente. Ora, € sabido que sequer os servigos privados,
mesmo os de mais alto preco, raramente conseguem atingir nivel
maximo de satisfacdo, portanto, ndo seria de esperar que servicos

publicos tivessem que alcanca-lo.

Em conseqUiéncia, as avaliacdoes informaram os graus de satisfacao
obtidos pelos usuarios ante aqueles considerados desejaveis para que
obtivessem satisfacdo plena. E o que se pode contatar, com a
apuracao dos resultados referentes ao conjunto das avaliacées nos
trés setores, foi que, com flutuacées um pouco acima ou um pouco
abaixo, ndo se constataram casos de usuarios cujos niveis de

satisfacao estivessem proximos da satisfacao plena com os servicos
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usufruidos. Invariavelmente, as escalas referentes as avaliacbes
efetivamente atribuidas a esses servicos indicaram niveis mais baixos
do que as referéncias fornecidas pelos usuarios para assinalar em
que escala ou grau viriam a se considerar plenamente satisfeitos. O
cotejo entre as duas escalas, a referente ao nivel efetivamente obtido
e aquela associada ao nivel desejado para que o usuario alcancasse a
sua expectativa de ver-se plenamente satisfeito, possibilitou a
construcado do Indicador de Satisfacdo que é analisado no conjunto
de tabelas apresentado mno capitulo referente aos Principais
Resultados da Pesquisa. Trata-se do que poder-se-ia chamar de Taxa
de Satisfacao Relativa dos Usuarios do Servico Avaliado, ante as

suas expectativas de Satisfacao Plena.

outras variaveis.

Além das variaveis assinaladas nos itens anteriores, foram levantadas
diversas informacoes demograficas e socioecondmicas referentes aos
domicilios e seus moradores. Dado o seu carater auto-explicativo,
elas poderdao ser identificadas mediante consulta direta ao proprio

questionario.

critérios para decomposicao das tabelas.

As variaveis anteriormente assinaladas serdo apuradas para o total
dos usuarios dos trés servicos e separadamente para cada servico
publico. Além disso, serdo produzidas tabelas decompondo os

resultados para um conjunto pré-especificado de fatores de controle,
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conhecidos na area de levantamentos de dados s6cioeconémicos e de
pesquisas de mercado como bandeiras. Resumidamente, as
bandeiras podem ser entendidas como sendo os cabecalhos das
tabelas. As principais bandeiras sugeridas foram: total dos
entrevistados (usuarios ou nao), somente usuarios; somente nao-
usuarios; porte dos municipios; renda familiar; ocupacao do
chefe; idade do chefe; etc. Este conjunto de tabelas servira de base
para os trabalhos de analise incluidos na apresentacao de resultados
contemplada pelo presente relatorio. A seguir, apresenta-se a relacao

de critérios aplicados na definicao das principais bandeiras.
. sexo do chefe: masculino ou feminino;
. atividade do chefe: ocupado, inativo ou desempregado;

. faixa etaria do chefe: 16 a 24 anos, 25 a 39,40 a 59, 60 a 74, 75 ¢

+-

b

. renda familiar (em SM): até 1, +de 1 a2,+de2a5,+de5alo,+

de 10;

escolaridade do chefe: analfabeto, primario completo ou
incompleto, ginasial ou colegial incompleto, colegial completo e nivel

superior ou mais;

. porte das cidades: de 5.000 a 49.999 habitantes urbanos, de
50.000 a 99.999, 100.000 e mais, regidoes metropolitanas e capitais;

. usuario: decorrente da definicao de familia usuaria, conforme a
seguir: educacao - familias que tém pelo menos um membro
estudando no 1.° ou 2.° grau, em escolas da rede publica (municipal,
estadual, federal), ou publica nao especificada. Refere-se ao domicilio
cujo respondente assinalou cédigo 3 no classificador “C” e codigos de

1 a 4 no classificador “D”, ambos referentes ao setor educacao;
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saude - familias que tém pelo menos um membro que
recebeu atendimento médico em servico publico ou usou algum
servico de saude publica nos Ultimos 6 meses. Refere-se ao domicilio
cujo respondente assinalou codigos 1 a S no classificador “D a/b/c “

referente ao setor saude.

previdéncia social - familias que tém pelo menos
um membro que esteja recebendo algum tipo de beneficio da
previdéncia social (do INSS). Refere-se ao domicilio cujo respondente

assinalou codigo 1 no classificador “C” dedicado ao setor previdéncia.

CONSIDERACOES ADICIONAIS SOBRE A AMOSTRAGEM E AS
APURACOES DE RESULTADOS.

O plano amostral desenhado pelas empresas contratadas para a
realizacdao do levantamento, que implicou na combinacdo dos critérios de
amostragem por cotas com os de amostragem probabilistica, exige
consideracoes especiais para a determinacdo dos pesos ou fatores de

expansao.

As justificativas teodricas adiante desenvolvidas pressupdem que as
unidades sorteadas em cada estrato tenham a mesma probabilidade de
pertencer a amostra, ou pelo menos probabilidades que possam ser

conhecidas “a priori”. Isto acabou sendo parcialmente garantido através da
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adocdo do processo sugerido pela consultoria técnica do projeto para
sortear-se o SC (setor censitario) e também na escolha do ponto inicial de
selecao do domicilio. As consideracoes feitas a seguir encontram-se
alicercadas na premissa de que seja admitida como verdadeira a assertiva

acima.

. As cotas foram criadas respeitando-se trés critérios: sexo, idade e
atividade do chefe, segundo 49 meso-regioes geograficas. Essa combinacao é

geradora de 490 estratos. Na Tabela 1 estao descritos todos esses estratos.

. O método escolhido para determinar-se os pesos foi o conhecido como

estratificacao a posteriori, com os seguintes passos:
i) supoe-se que cada unidade é sorteada com igual probabilidade;
ii) distribuem-se os dados amostrais observados pelos estratos; e

iii) atribuem-se os pesos Wh = Nh/N , com Nh representando o
tamanho do estrato e N o tamanho total da populacido. Isso
implica em que se deve conhecer o tamanho do universo segundo
os critérios utilizados para definir-se as cotas, ou seja, o namero
de domicilios em cada um dos 490 estratos. Na falta desta
informacao, lancou-se mao da quantidade de chefes, como
“medida equivalente” desse tamanho. A contagem populacional

realizada pelo IBGE em 1996 foi a fonte fornecedora dos dados.

. O levantamento de campo produziu n= 7981 domicilios com
respostas validas, os quais foram alocados nos 490 estratos. Com as
suposicoes acima descritas, o calculo final do peso para qualquer

unidade i dentro de um estrato h, é dado pela expressao:

com n e nh indicando, respectivamente, o tamanho amostral da

amostra e o niumero de unidades da amostra no estrato h.
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. as apuracoes devem ser feitas dividindo-se cada informacéao por este
peso. Ainda com o propésito de facilitar as interpretacoes dos
resultados, criou-se um sistema de ponderacdo que corrige os dados

para o total da amostra, e nao a usual expansao para o universo.

A Tabela 1 apresenta os pesos calculados para os 490 estratos da

pesquisa.

O erro amostral pode ser estimado através da formula:

L 11 1-f s?
var(y) = TZthhZ WLTZWh (1—Wh)n—h
h

com a primeira parcela representando o efeito da estratificacao e a
segunda expressando a aleatoriedade do numero de casos em cada

estrato.

Deve-se voltar, todavia, a suposicao descrita no segundo topico.
Apos o sorteio do Sci (setor censitario), seleciona-se uma amostra fixa
de b domicilios pertencentes a este SC. Portanto, a probabilidade de
selecao sera dada por:

A b

ATA

com A sendo o numero total de domicilios no estrato e Ai o numero de
domicilios no Sci . Estes numeros, € bem provavel, encontram-se
desatualizados ja que foram levantados em 1996. A recomendacao,
face a isso, € que o SC sorteado fosse objeto de completo arrolamento,
mas o edital da licitacado ndo impunha esta condicdo. Assim, aqueles
SC que tiverem sofrido grandes modificacoes, no periodo decorrido

entre a contagem populacional e 0o momento da pesquisa, estardo com
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os pesos incorretos. Mas a pratica tem ensinado que, em periodos

curtos, sao poucos os SC que sofrem grandes modificacoes.

outro ponto que afeta a probabilidade de selecdo € o da aplicacao
das cotas das grandes meso-regidoes geograficas para todos os SC,
transpondo-as para dentro deles. Este procedimento, no entendimento
dos que o adotassem, garantiria a igualdade probabilistica somente na
hipotese de que a distribuicao das cotas fosse homogénea em toda a
regidao considerada. Esta suposicao, entretanto, € muito pouco

provavel.

Finalmente cabe a recomendacao de que, caso continuem a ser
elaborados, no futuro, planos amostrais baseados em cotas, deverao
ser procuradas técnicas mais adequadas para o calculo dos pesos,

como o emprego de estimadores do tipo “raking” ou equivalentes.

2.2. Problemas e dificuldades.
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2. PRINCIPAIS RESULTADOS DA PESQUISA.

Apresentam-se, a seguir, os principais resultados da pesquisa apurados, para
este Relatorio, diretamente das bases de dados e tabulacoes originalmente
apresentadas pela empresa contratada para a execucado do levantamento, a
associacao VOX POPULI - MORI BRASIL. Em momento posterior, mediante
tratamentos estatisticos que estao sendo desenhados e processados, e conforme
novos parametros de andalise ora em discussao, a equipe de consultores,
associada aos técnicos da SEGES, devera trazer a luz novas interpretacoes das
informacoes obtidas, as quais, certamente, deverao enriquecer sobremaneira as

leituras ora exibidas.

4. Conclusoes e Recomendacoes.

DEFINIR COM CERES E EQUIPE ESTE ITEM DO RELATORIO.
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