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OS ATRIBUTOS DO PREFEITO COMO
DETERMINANTES DA QUALIDADE PERCEBIDA
DOS SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS.

THE ATTRIBUTES OF THE MAYOR AS DETERMINANTS OF
PERCEIVED QUALITY OF MUNICIPAL PUBLIC SERVICES

Monica Valéria Costa de Lima*
Sérgio Augusto Pereira Bastos

RESUMO: Esta pesquisa investigou a qualidade na prestacao dos servigos
publicos municipais. Para tanto, buscou identificar sua associa¢ao, do ponto
de vista do cidadao, com os atributos do administrador publico municipal
(prefeito). Em todos os construtos pesquisados — interagdo entre prefeito e
cidadao; percepgao da competéncia profissional do prefeito; interagao entre
auxiliares do prefeito e cidadao; comodidade para o atendimento ao cidadao;
e percepcao do profissionalismo e da responsabilidade do prefeito - houve
avaliacdo negativa. A partir da regressao linear multipla das percepcdes nos
cinco construtos estudados com a qualidade percebida do prefeito, apenas
a interagdo entre prefeito e cidadao e a comodidade para o atendimento ao
cidadao apresentaram resultados significantes, o que indica que, a partir dos
dados da pesquisa, para o cidadao, a proximidade com o prefeito é preponde-
rante na percepc¢ao de qualidade nos servigos prestados pelo municipio.

PALAVRAS-CHAVE: Administracdo Publica; Atributos do Prefeito; Servicos
Publicos Municipais; Percepcao de Qualidade pelos Cidadaos.

ABSTRACT: This research investigated the quality in the provision of munic-
ipal public services. Therefore, it sought to identify its association, from the
point of view of the citizen, with the attributes of the municipal public ad-
ministrator (mayor). In all researched constructs - interaction between mayor
and citizen; perception of professional competence of the mayor; interaction
between auxiliary of the mayor and citizen; convenience for citizen service;
and perception of professionalism and responsibility of the mayor - there was
negative evaluation. From the multiple linear regression of the perceptions
in the five constructs studied with perceived quality of the mayor, only the
interaction between the mayor and the citizen and the convenience to the
citizen service presented significant results, which indicates that, based on
the research data, for the citizen, the proximity to the mayor is preponderant
in the perception of quality in the services provided by the municipality.

KEYWORDS: Public Administration; Attributes of the Mayor; Municipal Public
Services; Citizens' Perception of Quality.
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INTRODUCAO

A administra¢do publica municipal em grande parte das cidades
brasileiras, além de representar um papel relevante para os indices de
emprego e atividade econdmica, se constitui como veiculo de desenvol-
vimento local responsavel pela prestagao de servigos publicos de sau-
de, educacao, transporte, cultura, saneamento etc. (MEDEIROS, 2011).
No entanto, de acordo com Battaglia e Borchardt (2009) é perceptivel o
aumento no numero de reclamagoes dos cidadaos quanto aos servigos
prestados pelos érgaos publicos nas varias esferas publicas (municipal,
estadual e federal).

Os cidadaos avaliam o governo baseados na qualidade dos ser-
vigos publicos por seus resultados mais diretos, como a seguranga nos
bairros e as boas escolas, e também por aspectos dos processos admi-
nistrativos com suas caracteristicas de justica e respeito (VAN RYZIN,
2015). Com seu papel fundamental em tal processo de avaliagao, os
cidadaos veem ampliar-se os espagos e canais para manifestagao de
sua opinidao, embora estudos referentes ao atendimento dos agentes
publicos de forma presencial, parega ser uma lacuna cientifica impor-
tante (MEDEIRQOS, 2011).

Identificar como o cidadao percebe a qualidade dos servigos
publicos prestados por uma prefeitura, mostra-se um tema pouco ex-
plorado na literatura. Destaque-se que é comum encontrar pesquisas
que identificam a qualidade percebida pelos clientes em determinadas
areas especificas da prestacdao de servigos publicos, como a de saude
(FADEL; REGIS FILHO, 2009; CASTELLANOS, 2002; URDAN, 2001;
VAITSMAN; ANDRADE, 2005).

Desta forma, considerando o papel central do prefeito na avalia-
¢ao dos servigos publicos municipais, a presente pesquisa tem como
objetivo principal identificar os fatores que influenciam os atributos do
prefeito e, com isso, influenciam a percepc¢ao de qualidade dos servigos
publicos pelos cidadaos.

A melhoria e a inovagao na prestagao de servigos publicos sao
importantes para as decisOes politicas (engajamento, voto) dos cida-
daos (HARTLEY, 2005). Portanto, os resultados desta pesquisa, além
de contribuir para a melhoria da atuacdo do administrador publico,
no caso o prefeito, tendo por base o conjunto de atributos considerados
relevantes pelo cidadao, pode auxiliar nas estratégias de marketing de
campanhas eleitorais.

Como contribuigao tedrica, o presente estudo amplia as possi-
bilidades de entendimento da percepgao de qualidade dos servigos
publicos, pelo cidadao, a partir dos atributos do administrador publico.

FUNDAMENTACAO FEORICA

QUALIDADE DO SERVICO PUBLICO

No que tange ao papel do Estado, especificamente aos orgaos
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de prestagao de servigos, as expectativas da sociedade aumentaram,
crescendo com elas as cobrangas por maior qualidade e eficiéncia dos
servigos publicos oferecidos. Se a ineficiéncia do setor publico esta liga-
da ao fato deste nao estar sujeito as pressdes competitivas do mercado
(RUTKOWSKI, 1998), 0 mecanismo regulador desse setor tende a ser
mais a voz e o protesto da populagao.

A administragao publica tem como principio constitucional a
eficiéncia na prestagao dos servigos (BRASIL, 1988). Sua atividade deve
ser realizada de forma imparcial, transparente e com o minimo de bu-
rocracia possivel, de forma que a adogao de critérios legais e morais na
utilizagao dos recursos publicos deve ser o ponto central da adminis-
tracao (PEREIRA, 2012).

O ambiente da gestao publica é formado por trés dimensdes in-
terconectadas, formando um “triangulo de governo” (MATUS, 1996),
como representado na Figura 1.

FIGURA 1 — Triangulo de Governo

Projeto de Governo

Governabilidade Capacidade de Governo

FoNTE: Elaborado pelos autores com base em Matus (1996).

O projeto de governo, posicionado no vértice superior do referi-
do triangulo, determina a direcao da administragao, seus objetivos e
agOes para alcanga-los. Na base do triangulo, dando-lhe sustentacao, a
capacidade de governo indica as competéncias e os recursos técnicos
e financeiros. Enquanto isso, a governabilidade demonstra a capacida-
de de articulagdo das agdes com todo o publico envolvido no processo
atender as demandas e expectativas de diversas origens entre eleitores
e sociedade organizada. Ainda, com rela¢do a governabilidade, ha que
estabelecer aliangas politico-partidarias, assim com conviver de forma
harmoniosa com os demais poderes (Legislativo e Judicidrio). Em suma,
segundo Matus (1996), o ambiente da gestao publica, particularmente
no caso do poder Executivo, tem que estar atento ao projeto de gover-
no, a capacidade de governo e a governabilidade de forma integrada.
No caso de um governo municipal, o prefeito é o pivo desse equilibrio.

Nesse contexto, o governo presta servigos a populacdo e o cidadao
¢ o quem avalia os impactos das agdes do poder publico voltadas para
seu bem-estar, portanto as praticas de trabalho enraizadas na admi-
nistragao publica estdao diretamente ligadas a qualidade percebida dos
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servigos publicos (MATUS, 1996). Tal qualidade ¢ fun¢ao das necessi-
dades do cidadao em dado momento, porém, independentemente de
sua natureza, vém crescendo ao longo do tempo (COUTINHO, 2000).
Dessa forma, a avaliagao destacada por Matus (1996) vai sendo mais
consciente a medida em que as politicas de governo sao mais transpa-
rentes, enquanto a ignorancia publica gera a incapacidade dos cidadaos
de comparar as politicas de forma racional ou mostrar a insatisfagao,
de forma a melhorar a eficicia nos servigos publicos (DECANIQO, 2014).

PERCEPCAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS
PUBLICOS NA PERSPECTIVA DO CIDADAO

Os dispositivos legais que tratam da ampliacao da transparéncia
na prestagao das contas publicas criados e regulamentados nas ultimas
décadas, a exemplo da lei de responsabilidade fiscal, passaram a exigir
do setor publico uma politica fiscal mais eficiente e de qualidade. Nesse
novo contexto, o administrador publico é cobrado a voltar-se para a
qualidade da prestagao de seus servicos, com foco nos resultados e nos
interesses da sociedade (CRUZ, 2015; ALBARELLO, 2006).

Ha um crescente corpo de evidéncias sobre a satisfagao do cida-
dado com a qualidade do servigo prestado pelo administrador, sendo
possivel fazer julgamentos dos o6rgaos prestadores de servigo publico
na busca dos pontos de vista dos cidadaos em relagdo a satisfacao da
qualidade dos servigos prestados (HUMPHREYS, 2004). Nessa pers-
pectiva, o desafio é acompanhar os novos processos de gestao e as
novas tecnologias, ampliando, cada vez mais, a participagao social na
gestao (ALBARELLO, 2006).

Governar de forma participativa tem sido amplamente absorvido
nos paises em desenvolvimento, pois traz varios beneficios as politicas
publicas, incluindo o aumento da prestacao de contas, maior capacida-
de de resposta do governo, e melhores servigos publicos (SPEER, 2012).

Analisando o sistema publico e privado, Rutkowski (1998) afirma
que as institui¢des publicas sao consideradas menos eficientes que as
empresas privadas, dado que as primeiras ndo se encontram sob pres-
soes do mercado. Essa €, no entanto, uma visao limitada, ja que para
o setor publico o mercado € substituido pelas demandas da sociedade
e como indicador de sucesso de um administrador ptblico podem ser
citados os indices de aprovagao, a reelei¢cao ou a elei¢ao de seu sucessor.
Ha4, no entanto, caréncia de estudos que se dediquem a tais relagdes.
Por outro lado, h4 pesquisas, por exemplo, que buscam a integracao de
dimensoes da eficiéncia do servigo publico sob a forma de um indice
de boa governanga, como € o caso do indice de avaliagao da governan-
¢a publica (IGovP ), que pretende refletir a relagao as agdes planejadas
pelo Estado e seu controle pelo cidadao (OLIVEIRA; PISA, 2015).

Ao analisar os modelos Qualidade Total (QT) e Planejamento
Estratégico Situacional (PES), para verificar qual deles se aplica melhor
na obtengao da qualidade no servigo publico, Rutkowski (1998) entende
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que o modelo PES, desenvolvido por Carlos Matus, reflete com mais
exatidao a estratégia de gestao do setor publico, enquanto o QT é mais
adequado ao setor privado. O PES trata-se de um método e uma teoria
aplicada ao Planejamento Estratégico Publico (MATUS, 1996).

De acordo com Lima e Rivera (2006), o modelo PES, teve sua base
de sustentagao na Teoria das Macro Organizacdes, que dao énfase as
relagOes existentes entre instituicdes que convivem em um dado siste-
ma, havendo entre elas, uma interdependéncia absoluta de comando.
Partindo desse pressuposto, o autor afirma que o modelo PES, na pers-
pectiva da Teoria das Macro Organizagoes é adequado para analisar o
sistema de satide em qualquer nivel, pois suas caracteristicas sao seme-
lhantes as de um macro organizagao.

A partir das literaturas apresentadas, segue-se a investigagao em-
pirica em que Urdan (2001) tece diversas criticas ao modelo desenvolvi-
do por Brown e Swartz (1989) para verificagao da Qualidade Percebida
pelo Cidadao (QPC) de servigos publicos de saude. Primeiramente, o
autor discordou da forma como foi expressa a QPC, ou seja, a partir
da diferenga entre a expectativa e experiéncia e, em seguida, devido a
diferenca entre ambas. Além disso, Brown e Swartz teriam se preocu-
pado apenas com atributos de fatores genéricos que se basearam em
estudos qualitativos.

Apesar das criticas, Urdan (2001) admite que o trabalho de
Brown e Swartz (1989) contribuiu para defini¢ao do conjunto de atri-
butos que representam a QPC.O pesquisador testou os fatores e atri-
butos utilizando técnicas estatisticas que buscaram respostas através
das questdes formuladas para a avaliagao da QPC, em um total de
6 fatores, distribuidos em 43 atributos. Os fatores foram: Interacao
do Médico e Diagnostico;, Competéncia Profissional; Interacoes de
Auxiliares; Comodidade de Horario e Localizacao; Profissionalismo e
Responsabilidade Profissional; e Comunicagao de Auxiliares.

A PERCEPC;AO DA QUALIDADE DO PREFEITO
NA PERSPECTIVA DO CIDADAO

A partir das explicagdes de Rutkowski (1998) e Lima e Rivera
(2006), se as instituicdes das mesmas areas, sejam do setor privado
ou setor publico, possuem caracteristicas comuns, conforme explica a
taxonomia observada na Teoria das Macro Organizagdes, € possivel
admitir que os fatores apresentados por Urdan (2001) possam ser am-
pliados para outros servigos publicos. Mais do que isso, devidamente
adequados ao setor publico, podem explicar a percepcao do cidadao
com relagdo a qualidade do administrador ptblico municipal, sendo
este similar ao médico no trabalho de Urdan (2001). Cabe destacar a
inexisténcia na literatura pesquisada de uma escala para a afericao da
qualidade do administrador ptblico municipal. Sendo assim, proceden-
do a uma adaptagao dos construtos de QPC de Urdan (2001), sao apre-
sentados no Quadro 1 os construtos a utilizados na presente pesquisa,
devidamente adaptados com suas respectivas descri¢des. Os constru-
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tos originais de Comodidade, Horario e Localizagao e de Comunicagao
de Auxiliares foram consolidados no construto Comodidade para o
Atendimento ao Cidadao, para melhor adaptagao as caracteristicas do
administrador municipal.

QUADRO 2 — Descri¢ao dos Construtos Utilizados

Construto Descrigio

Relacionamento do prefeito com o cidadao em
termos diretos e indiretos, abrangendo todas as
formas de comunicagio possiveis

Interagao entre prefeito e cidadao
(IPC)

Competéncia profissional do
prefeito (CP)

Capacidade do prefeito em cumprir o que
prometeu

Qualidade no atendimento dos auxiliares ao
cidaddo, complementando o trabalho do prefeito
em todos os servigos disponibilizados pela
prefeitura

Interacgao entre auxiliares do
prefeito e cidadao (1A)

Atendimento e acessibilidade dos cidadaos ao
prefeito e a prefeitura em termos de horarios,
localizagéo e forma de contato

Comodidade para o atendimento
ao cidadao (CAC)

Profissionalismo e Percepcao do cidaddo quanto ao seu nivel de
responsabilidade do prefeito participacdo nas decisdes para a administragao
(PRP) publica

FoNTE: Elaborado pelos autores, com base em Urdan (2001).

METODOLOGIA DE PESQUISA

Para cumprir o objetivo do estudo, adotou-se uma metodologia
quantitativa, a partir de uma amostra nao probabilistica com corte
transversal. Optou-se por esse método considerando que se pretende
identificar a opinido dos pesquisados acerca da qualidade percebida
nos servigos publicos tendo o administrador puiblico municipal (prefei-
to) como o principal responsavel por esta prestagao de servigos, dando
foco, portanto, em seus atributos. Foi distribuido um link a potenciais
respondentes com um formuldrio eletronico por e-mail e redes sociais
(Facebook e WhatsApp) de forma a obter uma amostra ndo probabilis-
tica por meio do método bola de neve. Também, de forma complemen-
tar, o questionario foi aplicado presencialmente no Instituto Federal do
Maranhao (Campus do Monte Castelo). Dessa forma foram obtidas 303
respostas validas. A estas somaram-se 96 respondentes presenciais,
perfazendo 399 formularios respondidos por cidadaos.

O instrumento de pesquisa, mostrado no Quadro 3, adaptado
de Urdan (2001), corresponde a primeira parte do questiondrio, com-
preendendo 38 afirmagdes, subdivididas pelos 5 construtos utilizados:
interagdo entre prefeito e cidadao; competéncia do prefeito; interagoes
entre auxiliares do prefeito e cidadao; comodidade para o atendimento
ao cidadao; e profissionalismo e responsabilidade do prefeito. A escala
Likert utilizada foi composta em cinco niveis, onde 1 (um) indicava o
nivel de discordancia total, 2 (dois) o nivel de discordancia parcial, 3
(trés) neutralidade, 4 (quatro) concordancia parcial e 5 (cinco) concor-
dancia total. Na segunda parte do questionario foi acrescentada uma
variavel de avaliacao da qualidade do prefeito (como administrador
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publico municipal), com uma escala de cinco posigdes que variaram de
baixissima qualidade a altissima qualidade.

Também na segunda parte do questionario foram apresentadas
questdes objetivas, de forma a identificar o perfil dos respondentes
(idade, género, religiao, votou na tltima elei¢ao, se candidato que vo-
tou foi eleito, cidade que reside, escolaridade e renda).

Foi conduzida uma andlise estatistica descritiva e, em seguida,
regressao linear multipla, buscando a associagao dos 5 atributos pes-
quisados (varidveis independentes) com a qualidade percebida do pre-
feito (varidvel dependente).

QUADRO 3 — Variaveis por Construto para Percepcao da Qualidade do Prefeito

Construtos Variaveis

1.0 Prefeito ouve o que a populagao fala.

2.0 Prefeito normalmente fornece informagoes sobre sua
proposta de governo.

2.0 Prefeito é minucioso ao explicar sua proposta a populagao.

4.0 Prefeito é bastante atencioso ao atender a populagao.
5.0 Prefeito dedica o tempo para atender aos cidadaos.

6.0 Prefeito avalia criteriosamente a solicitacao dos cidadaos.

7.0 Prefeito inspira confianca na populagéo.
Interacdo entre 8.0 Prefeito tem real ir}teresse em reso}ver os problemas que
prefeito e cidadao afligem a populagdo.
(IPC) 9.0 Prefeito dar total atengdo ao cidadao.

10.0 Prefeito trata a populagdo com respeito.

11.0 Prefeito fala com clareza, usa palavras de facil
entendimento para a populagao.
12.0 Prefeito explica a populagdo os problemas que podem
acontecer ao tomar suas decisOes.
13.0 Prefeito fala com clareza, usa palavras que a populagao
entende.
14.0 Prefeito tem interesse sincero pela populacdo.

15.0 Prefeito explica pessoalmente como a populagao deve agir,
em vez de deixar a explicagdo por conta dos seus assessores.
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16.0 Prefeito apresenta somente propostas que a populagao
necessita com mais urgéncia.

17.0 Prefeito ndo incorre em riscos desnecessarios no exercicio
de sua fungao
18.Nao ha nada na prestagio de servigo a populagio que o
prefeito precisaria melhorar.
19.0 Prefeito tem elevada qualificacdo profissional

Competéncia 20.0 Prefeito ndo comete erros com a populagdo
profissional do - P - P
. 21.0 Prefeito se mantém atualizado com os tltimos avancos da
prefeito (CP)

administracdo publica.
22.0 Prefeito apresenta alternativas, quando elas existem, ao
decidir sobre o servico a ser prestado.
23.0 Prefeito toma todas as decisdes quando cabiveis dos
servicos a serem prestados a populacgéo.

24.0 Prefeito se mantem atualizado com recursos tecnologicos
mais avangados na administracdo publica.

25.0s assessores do prefeito tém interesse pela populagao

26.0s assessores do prefeito conhecem boa parte da populagao.

27.0s assessores do prefeito sao cordiais

auxiliares do 28.0s assessores do prefeito sdo flexiveis para lidar com a
prefeito e cidadao necessidade individual da populacdo

(IA) 29.0s assessores do prefeito agem de forma profissional

Interagao entre

30.0s assessores do prefeito estdo mais interessados em atender
a necessidade da populagao do que as do prefeito.

31.0 Prefeito raramente faz a populagao esperar além do horario
marcado.
32.0s horarios de atendimento da prefeitura sao comodos para a
necessidade da populacao.

Comodidade para
o atendimento ao 33.0s locais de atendimento da prefeitura tém uma localizagido
cidaddo (CAC) comoda e facil acesso para a populagdo.

34.0 Prefeito trabalha em locais de facil acesso para a populagao

35.E facil e rdpido marcar um horario com o Prefeito

36.0 Prefeito ndo pede opinides além do necessario.

Profissionalismo e
responsabilidade
do prefeito (PRP)

37.0 Prefeito ndo tem como principal interesse ganhar dinheiro
para beneficio préprio.

38.Ao conversar com seus assessores, o prefeito nao ignora a

presenca da populagao.
FONTE: Elaborado pelos autores, com base em Urdan (2001).

ANALISE DE DADOS

CARACTERIZAC;AO DA AMOSTRA

A analise dos dados foi iniciada pela caracterizagao da amostra,
objetivando conhecer o perfil dos respondentes. Essa caracterizagao se
justifica tendo em vista uma melhor estratificagao da populagao pes-
quisada, visando aumentar a certeza dos resultados (ROSSI; SLONGO,
1998), haja vista que a prestagao de servicos do prefeito abrange toda a
sociedade, sem distingao.

As caracteristicas da amostra, com 303 cidadaos, encontram-se

na Tabela 1.
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TABELA 1 — Caracterizagao da Amostra

Caracteristicas Respostas Quantidade Percentual
Faixa Etaria 16-21 anos 69 17,3
22-40 anos 271 67,9
41-60 anos 58 14,5
Mais de 60 anos 1 03
Escolaridade Ensino fundamental 9 2,3
Ensino médio 175 43,9
Ensino Superior 139 34,8
Pés-Graduagao 76 19
Género Feminino 159 39
Masculino 240 60,2
Renda Até 2 slalérios 184 46,1
minimos
2a 4 sglérios 98 24,6
minimos
4a 1(? §a1érios 87 21,8
minimos
Mais dg 10 salarios 30 7,5
minimos
Votou na tltima Nao 49 12,3
eleigao? Sim 350 87,7
O candidato que Nao 190 47,6
voltou foi eleito? Sim 209 5.4
Cidade de Sao Luis 305 76,4
Tesidéncia Sao José de Ribamar 24 6,0
Outros 70 17,5

FONTE: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.

Os resultados mostram que 67,9% dos respondentes tem idade
entre 22 e 40 anos, grande parte (43,9%) possui ensino médio e 60,2%
¢ do género masculino. Foi observado, ainda que 46,1% dos respon-
dentes recebem até 2 saldrios minimos e 64,2% tem como religido o
catolicismo. Entre os respondentes, 87,7% votaram na ultima eleigao e
52,4% disseram que seu candidato foi eleito. Importa mencionar ainda
que 76,4% dos respondentes residem em Sao Luis, capital do Estado.
Os demais em pequenas cidades do Estado do Maranhao. Essa concen-
tragao dos respondentes residentes em nucleo urbano de grande porte
indica, a principio uma tendéncia a uma menor proximidade com a
figura do prefeito. De uma forma geral, as caracteristicas da amostra
sao representativas da populagdo pesquisada, porém cabem algumas
observagoes, a seguir.

A baixa representatividade de respondentes maiores de 60 anos
(03%), observada na Tabela 1, pode ser explicada pelo fato desse gru-
po, de acordo com IBGE (2013) utilizarem menos a internet do que as
pessoas mais jovens, meio pelo qual foram obtidas 75,9% das respostas.
Este fato pode também explicar a baixa frequéncia de respondentes
com até o ensino fundamental (2,3%), pois ainda segundo o IBGE (2013)
apenas 5,4%, das pessoas com menos de um ano de estudo acessam a
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internet, enquanto que aquelas com 15 anos ou mais de estudo repre-
sentam 89,8% do total.

Quanto ao menor namero de respondentes do género feminino
(39,8%), € explicado através de uma pesquisa realizada pelo Senado
do Brasil (BRASIL, 2014), que buscou resposta ao quesito “como vocé
avalia o seu interesse por politica”. A pesquisa revelou que as mulheres
possuem baixo interesse por politica (21% sao interessadas). Isto sugere
que a falta de interesse por politica pode ter influenciado na obtengao
de mais respondentes do género masculino. Avalia-se como positivo a
pesquisa ter alcancado 46,1% das pessoas com renda de até 2 salarios
minimos, por serem as pessoas com menor faixa de renda que utilizam
com mais frequéncia os servigos publicos, conforme revelou estudo na
area de saude de Bos e BOs (2004).

ESTATISTICA DESCRITIVA

Os dados foram organizados de forma a permitir a andlise das
médias e dos desvios padrdes de cada construto, conforme apresenta-
dos na Tabela 2.

TABELA 2 — Caracterizagao da Amostra

Constructo Média (M) Desvio Padrao (DP)
IPC - Interacao entre 2,00 0,74
prefeito e cidadao
CP - Competéncia 2,07 0,60
profissional do prefeito
IAP - Interacdo entre os 1,95 0,73
auxiliares do prefeito e o
cidadao
CAC - Comodidade para 2,32 0,74
o atendimento ao cidadao
PRP - Profissionalismo 2,12 0,78
e responsabilidade do
prefeito
QUAL - Qualidade do 1,96 0,83
prefeito de sua cidade

UNIVERSIDADE

DE PERNAMBUCO

FONTE: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.

Os dados obtidos referentes a interacao entre o prefeito e o ci-
dadao (IPC) apresentaram um desvio padrao inferior a 1 (DP = 0,734),
indicando uma relativa uniformidade na percepcao dos respondentes,
com uma média das respostas de 2,00, ou seja, discordando da intera-
¢ao entre o prefeito e o cidadao. Esse resultado esta alinhado ao estudo
de Santos et al. (2013), que concluiram que o relacionamento do prefeito
com o cidadao nao é duradouro em funcao de nao haver uma relagao
de total fidelidade, visto que o cidadao direciona seu voto de acordo
com a capacidade de sedugao politica.

No que concerne a competéncia profissional dos prefeitos ava-
liados (CP), na perspectiva dos respondentes, os dados sugerem que
os prefeitos ndo possuem competéncia profissional, visto que a mé-
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dia das respostas é de 2,07 e o desvio padrao encontrado foi de 0,60,
mostrando relativa uniformidade. Os dados conduzem a interpretacao
de que, na percepgao dos respondentes, a falta de habilidades e co-
nhecimentos técnicos e administrativos do prefeito e seus auxiliares
para lidar com a mdquina publica, como destaca Dror (1997), leva ao
descontentamento do cidadao. Isso esta associado, como sugerido por
Dror (1997) e Martins e Tindco (2014), a ineficiéncia na prestacao dos
servigos publicos.

No constructo referente a interagao entre os auxiliares do pre-
feito e o cidadao (IAP), os resultados obtidos nao se distanciam dos
resultados apresentados nos construtos anteriores. Constatou-se uma
média das repostas de 1,95, o que implica discordancia quanto a inte-
ragao entre os auxiliares do prefeito e o cidadao. Também nesse cons-
truto o desvio padrao mostra certa uniformidade de percepg¢des (DP =
0,73). Esse resultado é explicado por Santos (2009) e Santos et al. (2013),
quando concluiram que o relacionamento do prefeito e seus auxiliares
com o cidaddo nao é duradouro. O fato de auxiliares estarem em cargos
transitdrios e instaveis (cargos de livre nomeacao e exoneragao) explica
a falta de vinculo com a populagao.

As respostas para as varidveis que respondem a comodidade
do atendimento ao cidadao (CAC), mostraram uma média superior as
anteriores, ou seja, 2,32, 0 que mostra uma tendéncia a neutralidade,
com desvio padrao de 0,74, implicando certa uniformidade de percep-
¢Oes. Essa tendéncia a neutralidade na comodidade ao atendimento ao
cidadao pode estar relacionada ao avango no e-government (governo
eletronico). Por outro lado, a varidvel “horarios de atendimento da pre-
feitura sao comodos para as necessidades da populagao” desse cons-
truto registrou, isoladamente, a maior média (M = 2,93), refletindo uma
neutralidade. Entretanto, ndo houve uniformidade nas respostas, pois
apresentou um desvio padrao de 1,59. Os resultados sugerem que, na
percepcao dos respondentes, os prefeitos devem adotar medidas com
vista a viabilizar recursos e meios para oferecer boa comodidade e me-
lhor localizacao dos locais de atendimento do cidadao, o que vai ao
encontro do trabalho de Sampaio (2012), além de persistir nos esforgos
para melhoria no atendimento, seja presencial, seja on-line.

Quanto ao profissionalismo e responsabilidade do prefeito (PRP),
os dados sugerem que os cidadaos discordam das afirmativas que in-
dicam profissionalismo e responsabilidade do prefeito, com média de
2,12. Além disso, os resultados indicam relativamente baixa dispersao
nas respostas, apresentando desvio padrao de o,;78. Os respondentes
percebem que a atuacgdo do prefeito nao ocorre com profissionalismo e
responsabilidade profissional. Segundo Ball (2005), o profissionalismo
e a responsabilidade sdo especificos da administracao e governanga,
que utiliza conceitos, métodos e procedimentos de atuagao na perspec-
tiva de construgao de relagao social de confianca.

Com relagao a pergunta de avaliagdo geral sobre a qualidade do
prefeito da cidade do respondente (QUAL), observa-se uma discordan-
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cia (M =1,96) e com baixa dispersao das respostas (DP = 0,83). Em outras
palavras, hd uma convergéncia para a avaliacao de ndo atendimento
aos atributos esperados do prefeito na percepgao dos respondentes da
pesquisa.

Em resumo, de uma forma geral os construtos pesquisados
obtiveram médias préximas a 2,0 (discordancia), com desvios padrao
inferiores a 1,0 (uniformidade), em todos os construtos, o que sugere
uma visao pessimista da amostra quanto as caracteristicas do prefeito
e uma indicagao que isso pode estar influenciando a avaliagao geral da
qualidade do prefeito. Consequentemente, embora nao tenha sido alvo
da pesquisa, isso tende a afetar a percep¢ao na qualidade percebida
dos servigos publicos.

Os resultados confirmam achados dos estudos de Urdan (2011) e
Santos et al. (2013), que indicam que quando a rela¢do tende a ser dura-
doura existe confianca, caso contrario nao ha fidelidade, caracteristica
do ambiente politico.

ANALISE DE REGRESSAO LINEAR MULTIPLA

Dando sequéncia as analises, foi realizada a andlise de regressao
linear multipla, procurando uma associacao dos 5 construtos com a
variavel dependente Qualidade do Prefeito. As Tabelas 3 e 4 a seguir
representam os resultados obtidos.

TABELA 3 — Estatisticas Gerais do Modelo

Alteragoes Estatisticas

R? Erro padrao Durbin-
Modelo R R? ajustado | da estimativa | Variagio F df1 an Alteragdes | Watson
do R? Sig. F
2 038 0,14 | 0,14 0,77 004 |1758| 1 |39 ,00 1,18

Obs.:

a. Preditores: (Variaveis): IPE, CHL

b. Variavel dependente: QUAL

c. Método de estimagao: Stepwise

d. Teste de validez: ANOVA

e. Teste de Aleatoriedade: Suporta a hipdtese de Aleatoriedade

f. Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Suporta hipdtese de Aderéncia a
distribui¢do normal

g. Teste de homeosticidade: Suporta a hipétese de homeosticidade

FONTE: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.

Na Tabela 3, em que estao representadas as estatisticas da regres-
sao do modelo, o R? ajustado € 0,14. Isso significa que as variaveis dos
construtos conseguem explicar 14% da varidvel dependente, o que é
baixo, indicando que hé outras dimensdes nao abordadas na pesquisa.
A heterocedasticidade e o teste de normalidade apresentaram resulta-
dos aceitaveis.

Analisando os modelos de regressao com todas as variaveis inde-
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pendentes, pelo método Stepwise, foi obtido um modelo com dois cons-
trutos relevantes, quais sejam: IPC - Interagao entre Prefeito e Cidadao
e CAC - Comodidade do Atendimento ao Cidadao (vide Tabela 4).

TABELA 4 — Coeficientes que Apresentam Significancia para a Variavel Dependente

Coeficientes nao Coef. 95,0% Interv. de C laca Estatisticas de
padronizados padron Conf. para B orrelagao colinearidade
Variaveis T Sig. . P
B EIro | peta & | Limite | Limite | Ordem | p oy | pore | Toler. | VIF
Padrao Inf. Sup. Zero
(Const.) 0,83 0,15 566 | 000 | 054 1,12
1PC 0,30 0,05 0,27 5,58 0,00 0,20 0,41 0,32 0,27 0,26 0,93 1,08
CAC 0,23 0,05 0,20 4,19 0,00 0,12 0,33 0,27 0,21 0,20 0,93 1,08

Obs.:
a. Preditores: (Variaveis): IPC, CAC
b. Variavel dependente: QUAL

FONTE: Elaborado pelos autores com dados da pesquisa.

Nota-se que que os construtos IPC e CAC se encontram positiva-
mente associados a varidvel dependente (Qualidade do Prefeito). Assim,
verifica-se que, para o cidadao, a qualidade de um administrador pu-
blico responsavel pela prestagao dos servigos publico estd em cumprir
agendas e seguir cronogramas municipais de audiéncias publicas par-
ticipativas, com o fim de atender aos interesses dos servigos prestados
a populagao. Sendo assim, ha indicios de que os cidadaos anseiam pela
acessibilidade ao prefeito. Ou seja, o cidadao precisa perceber que o
prefeito é acessivel, e que ele esta disponivel para ouvir. Isso faz parte
da seducao politica, ou seja, a forma como o administrador publico se
relaciona com seus eleitores resulta numa maior atratividade do cida-
dao pelo candidato, criando a fidelidade do voto.

Como indicado por Humphreys (2004), a capacidade dos servigos
publicos para elevar os padroes de qualidade no atendimento é a cha-
ve do sucesso para a administracdo publica municipal. Nesse sentido,
Hartley (2005) afirma, ainda, que a melhoria e a inovagao em prestar
servigos publicos sao importantes para as decisdes politicas dos cida-
daos que, em ultima instancia, refletem-se nos niveis de aprovagao de
governos e nas decisoes de voto.

Os resultados significativos para dois construtos que apontam
para a interagdo governo / cidadao, ja bastante absorvida nos paises
em desenvolvimento, como expresso por Speer (2012), também é uma
tendéncia em uma regiao do nordeste do Brasil, onde encontram-se
os respondentes deste estudo. Isso remete, também, a disseminagao
das formas e meios de comunicacdo, que permitem variadas formas
de interacdo. Nesse sentido, os resultados encontrados vao ao encontro
da relacao entre processos e tecnologias (ALBARELLO, 2006) e trans-
paréncia na prestagao das contas publicas (CRUZ, 2015, ALBARELLO,
2006) com a percepgao de qualidade dos servigos publicos.

CONCLUSOES

A revisao da literatura sobre qualidade nos servigos publicos
apontou que, nao obstante avangos consideraveis nos ultimos anos,
diversos aspectos ligados a compreensao da avaliagdao dos cidadaos
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ainda precisam ser melhores elucidados. Tais conclusdes podem ser
explicadas pela avaliagao do prefeito pelo cidadao.

Dessa forma, este estudo pretendeu identificar os fatores que
afetam a percepcao de um cidadao quanto a qualidade de um admi-
nistrador publico (prefeito), associando-a a qualidade dos servigos mu-
nicipais. Para isso, utilizando estudos sobre a avaliagao da qualidade
de prestacao de servicos municipais e o modelo de atributos de Urdan
(2001), fundamentou-se um modelo adaptado préprio, capaz de verifi-
car tracos da qualidade de percepc¢ao do cidadao para com o prefeito e
assim avaliar a presta¢ao desses servigos municipais.

Os dados coletados indicaram que, para a maioria dos cidadaos,
o administrador publico municipal (prefeito) ndo apresenta interacao
com eles, ou seja, a inviabilidade de atendimento individual a o ci-
dadao, centrada na figura do prefeito, é inviavel, dificultando assim
a interagao entre as partes. No entanto, vale ressaltar que todos os
construtos pesquisados foram avaliados de forma insatisfatoria pela
maioria dos cidaddos. Diante disso, para a maioria dos entrevistados,
o prefeito nao presta servicos de qualidade. Com base na regressao
linear multipla, dos cinco construtos estudados, apenas a Interacao
entre Prefeito e Cidadao (IPC) e a Comodidade para Atendimento ao
Cidadao (CHL) apresentaram resultados significantes, o que implica
dizer que, acessibilidade, interagao e relacionamento mais faceis e dire-
tos sao importantes para a populagao.

H4 limitagdes no estudo realizado, notadamente quanto a com-
posicao da amostra, sobretudo se comparada a outras regides brasi-
leiras, o que impossibilita generaliza¢des. Nesse contexto, apesar da
pesquisa ter como foco na avaliagdao da qualidade do prefeito como
determinante da qualidade dos servigos municipais prestados aos
cidadaos, restrita a uma regiao brasileira, é importante que estudos
dessa natureza sejam replicados e ampliados, de forma a indicar mais
elementos capazes de explicar percepcdes de qualidade nos servigos
publicos e contribuir para sua melhoria, além de servir a construgao de
novas candidaturas a cargos publicos.

Além disso, a componente ética, tdo relevante no momento his-
torico que vive a sociedade brasileira com os escandalos de corrupgao,
nao foi abordado, o que € uma limitagao deste estudo, porém uma in-
dicagdo para exploragao em trabalhos futuros. Sugere-se, portanto, que
pesquisas futuras aprimorem a descri¢ao dos atributos administrador
publico, também enfatizando caracteristicas éticas.

Recomenda-se, ainda, que futuras pesquisas possam testar o
modelo criado em uma amostra maior e com caracteristicas que repre-
sentem a diversidade dos cidadaos brasileiros, levando assim maior
percepcao mais rica e completa quanto a avaliacdo da qualidade do
prefeito e dos servigos publicos pelo cidadao.

Seria interessante, também, que novos estudos comparassem as
diferengas estruturais da populagao, buscando encontrar cenarios com
diferencgas socioecondmicas em um mesmo pais, como por exemplo, a
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diferenga da percepcao de qualidade de cidadaos do Norte/Nordeste e
do Sul/Sudeste/Centro-Oeste brasileiros.

REFERENCIAS

ALBARELLO, C. B. O papel do administrador na gestao
publica. Revista de Administracao, v. 5, n. 9, p. 49-71, 2006.

BALL, S. J. Profissionalismo, gerencialismo e performatividade.
Cadernos de Pesquisa, v. 35, n. 126, p. 539-564, 2005.

BATTAGLIA, D.; BORCHARDT, M. Analise do
processo de recuperacao de servigos a partir das
reclamacoes dos clientes: estudo de caso em trés
organizagoes. Producao, v. 20, n. 3, p. 455-470, 2010.

BOS, A.M. G, BOS, A. J.G. Determinantes na
escolha entre atendimento. Revista de Saude
Publica, v. 38, n. 1, p. 113-20, 2004.

BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil.
1988. Brasilia: Senado Federal: Centro Grafico, 2014.

________ . Senado Federal. 2014. Disponivel em: http: //
wwwi2.senado.leg.br/senado/procuradoria/publicacao/
cartilha-mulheres-na-politica. Acesso em 24/04/2015.

BROWN, S. W.; SWARTZ, T. A. A gap analysis
of professional service quality. The Journal
of Marketing, v.53, n.2, p. 92-98, 1989.

CASTELLANOS, P. L. Comparacao entre a
satisfacao do usuario com os servicos oferecidos
num hospital geral e a percepcao gerencial dessa
satisfacao. Sao Paulo: EAESP/FGV, 2002.

COUTINHO, M. J. V. Administragao publica voltada
para o cidadao: quadro tedrico-conceitual. Revista
do Servico Publico, v. 51, n3, p.40-73. 2000.

CRUZ, C.H.B. Medir, mostrar, debater. Disponivel em:
<www.revista.fundap.sp.g ov.br>. Acesso em 6/05/2015.

DECANIO, S. Democracy, the market, and the
logic of social choice. American Journal of
Political Science, v. 58, n3, p. 637-652, 2014.

DROR, Y. O Administrador Publico tipo Delta para o
Século 21. Revista do Servigo Publico. v. 48, n. 2, 1997.

FADEL, M. A. V,; REGIS FILHO, G. I. Percep¢ao da qualidade
em servicos publicos de satide: um estudo de caso. Revista

Zi . 444 UNIVERSIDADE \\
CAPES WebQualis E@ o Pewwouco '@!,’J V. 11, n. 1 (2019)



Revista de Gestéo Piblica
PRATICAS E DESAFIOS
ISSN: 21/7/7-1243

44¢
Q WebQualis E@

nnnnnnnn

o ME\I?) V. 11, 1. 1 (2019)
UFPI

zzz

de Administra¢ao Publica, v. 43, n. 1, p. 7-22, 2009.

HARTLEY, J. Innovation in governance and public services: past
and present. Public Money and Management, v. 25, n. 1, 2005.

HUMPHREYS, P. C. Raising quality standards in the Irish
public service. Viesoji Politika ir Administravimas, n. 7, 2004.

IBGE — INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E
ESTATISTICA. Acesso a Internet e a Televisio e Posse de
Telefone Movel Celular para Uso Pessoal. 2013. Disponivel
em: <http:/www.ibge.gov.br/home/estatistica/populacao/
acessoainternet2o13/default.shtm.> Acesso em: 24/04/2015.

LIMA, J. C; RIVERA, F. J. U. Gestao de sistemas regionais
de saude: um estudo de caso no Rio Grande do Sul, Brasil.
Caderno de Saade Publica, v. 22, n. 10, p. 2179-2189, 2006.

MARTINS; R.; TINOCO, D. S. Competéncia no servico
publico: programa educacional de desenvolvimento de
competéncias profissionais e seu impacto na percep¢ao
de servidores publicos estaduais do Rio Grande do Norte.
2014. Disponivel em: http://revistas.fw.uri.br/index.php/
revistadeadm/article/view/878. Acesso em 28/01/2015.

MATUS, C. Adeus senhor presidente: governantes
e governados. Sao Paulo: FUNDAP, 1996.

MEDEIROS, L. E. R. Somos a cara da prefeitura? Entao somos
a cara abandonada. Ergonomia da Atividade Aplicada a
Qualidade de Vida no Trabalho no Contexto do Servigo Publico
Municipal (tese de doutorado), Brasilia, 2011. Disponivel

em: <http://repositorio.unb.br/bitstream/10482/10272/1/2011_
LuizaFerreiraRezendeMedeiros.pd> Acesso em 17 maio 2015.

OLIVEIRA, A. G. de; PISA, B. J. IGovP: indice de avaliacao
da governanca publica—instrumento de planejamento

do Estado e de controle social pelo cidadao. Revista de
Administracao Publica, v. 49, n. 5, p. 1263-1290, 2015.

PEREIRA, R. A. Importancia da qualidade no atendimento
ao publico. Exacta, v. 10, n. 3, p. 349-355, 2012.

ROSSI, C. A. V,; SLONGO, L. A. Pesquisa de
satisfacao de clientes: o estado-da-arte e proposicao
de um método brasileiro. Revista de Administracao
Contemporanea — RAC, v. 2, n. 1, 1998.

RUTKOWSK], J. Qualidade no servigo publico—um estudo
de caso. Gestdao & Produgao, v. 5, n. 3, p. 284-297, 1998.



Revista de Gestéo Piblica
PRATICAS E DESAFIOS
ISSN: 21/7/7-1243

44¢
Q WebQualis E@

nnnnnnnn

o ME\I?) V. 11, 1. 1 (2019)
UFPI

ananan

SAMPAIO, A. E. O. Hora marcada, comodidade para o
cidadao e menores custos operacionais: um estudo a
partir da experiéncia de implantacao do SAC Paralela
- Bahia. In: Congresso Consad de Gestao Publica, 2012,
Brasilia. Disponivel em: <http://repositorio.fjp.mg.gov.br/
consad/handle/123456789/698>. Acesso em: 17 maio 2015.

SANTOS, L. A. Burocracia profissional e livre nomeagao
para cargos de confianca no Brasil e nos EUA. Revista
do Servigo Publico, v. 60, n. 1, p. 5-28, 2009.

SANTOS, M. F; GONCALVES, C. A.; GONCALVES FILHO, C,;
COSTA, D. R. Como o povo decide seu voto? Um estudo de caso
do comportamento do eleitor. Recadm, v. 12, n. 2, p. 99-111, 2013.

SPEER, ]. Participatory governance reform: a good strategy
for increasing. Producao, v. 5, n. 3, p. 284-297, 1998.

URDAN, A. T. A qualidade de servigos médicos na
perspectiva de clientes. RAE - Revista de Administracao
de Empresas, v. 41, n. 4, p. 44-55, 2001.

VAITSMAN, J.; ANDRADE, G. R. B. Satisfacao e responsividade:
formas de medir a qualidade e a humanizacao da assisténcia
a saude. Ciéncia e saude coletiva, v. 10, n. 3, p.599-613, 2005

VAN RYZIN, G. G. Service quality, administrative process,
and citizens’ evaluation of local government in the US.
Public Management Review, v. 17, n. 3, p. 425-442, 2015.



