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RESUMO

Esta pesquisa investigou a qualidade na prestacdo dos servi¢os publicos municipais.
Para tanto, buscou identificar a associacéo, feita pelo cidadao, entre os atributos do
administrador publico municipal (prefeito) e a qualidade percebida na prestacdo dos
servicos. Em todos os construtos pesquisados — interacao entre prefeito e cidadéo;
competéncia profissional; interagdo entre auxiliares do prefeito e cidadéao;
comodidade para o atendimento ao cidadao; e profissionalismo e responsabilidade
do prefeito - houve avaliagcdo negativa. Diante disso, a qualidade percebida pelos
cidaddos dos servicos prestados pelo municipio, tendo como figura central e
responsavel pelos servicos o prefeito, apresenta-se insatisfatéria. Com base na
regressao linear multipla dos cinco construtos estudados, apenas a interacdo entre
prefeito e cidaddo (IPC) e a comodidade para o atendimento ao cidaddo (CAC)
apresentaram resultados significantes, o que implica dizer que, para o cidadao, a
proximidade com o prefeito é preponderante na percep¢do de qualidade nos

servicos prestados pelo municipio.

Palavras-Chave: Administracdo Publica. Servicos Publicos Municipais .Percepc¢éo
de Qualidade dos Cidadéos.



ABSTRACT

This research investigated the quality in the provision of municipal services.
Therefore, we sought to identify the association, made by the citizen, between the
attributes of the municipal administrator (mayor) and the perceived quality of the
services provided. In all surveyed constructs - interaction between the mayor and
citizens; professional competence; interaction between the auxiliary mayor and
citizen; convenience for the citizen service; and professionalism and responsibility of
the mayor - was negative evaluation. Therefore, the quality perceived by the citizens
of the services provided by the municipality, with the central figure and services
responsible for the mayor, has to be unsatisfactory. Based on the multiple linear
regression of the five studied constructs, only the interaction between the mayor and
citizen (IPC) and the convenience for the citizen service (CAC) showed significant
results, which implies that, for the citizen, the proximity to the mayor is predominant

in the perception of quality in the services provided by the municipality

Keywords: Public Administration. Municipal Public Services.Quality Perception of
Citizens.
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1 INTRODUCAO

A administracdo publica municipal em grande parte das cidades
brasileiras, além de representar um papel relevante para os indices de emprego e
atividade econbmica, se constitui como veiculo de desenvolvimento local
responsavel pela prestacdo de servicos publicos de saude, educacéo, transporte,

cultura, saneamento etc. (MEDEIROS, 2011).

E perceptivel o aumento no nimero de reclamacdes dos cidad&os quanto aos
servicos prestados pelos 6rgdos publicos nas varias esferas publicas (municipal,
estadual e federal). A insatisfacdo das pessoas pode estar relacionada com falhas
no sistema de prestacdo de servicos ou entdo na forma de relacionamento entre os
representantes do Estado, no exercicio de suas funcdes, e o cidaddo (BATTAGLIA;

BORCHARDT, 2009).

O cidad&o, como usuario do servico publico, tem papel fundamental no
processo de avaliacdo da qualidade desses servicos, ampliando-se 0s espacos e
canais para manifestacdo de sua opinido, embora estudos referentes ao
atendimento dos agentes publicos de forma presencial, pareca ser uma lacuna

cientifica importante (MEDEIROS, 2011).

Nesse contexto, identificar como o cidaddo percebe a qualidade dos servi¢cos
publicos prestados por uma prefeitura, mostra-se um tema pouco explorado.
Emerge, assim, a questdo de pesquisa: Quais sdo os atributos do prefeito que
direcionam a percepcdo, pelos cidadaos, da qualidade dos servigos publicos

municipais?

Desta forma, considerando o papel central do prefeito na avaliacdo dos

servicos publicos municipais, a presente pesquisa tem como objetivo principal
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identificar, os fatores que influenciam os atributos do prefeito e, com isso,

influenciam a percepcao de qualidade dos servigcos publicos pelos cidadaos.

Destaque-se que é comum encontrar pesquisas que identificam a qualidade
percebida pelos clientes em determinadas areas da prestacdo de servicos publicos,
como a de saude (FADEL, REGIS FILHO, 2009; CASTELLANOS, 2002; URDAN,
2001; VAITSMAN, ANDRADE, 2005). Contudo ndo se encontrou, na revisao de
literatura, um modelo capaz de identificar a percepcdo da qualidade dos servicos

prestados por meio da atuacao direta, portanto dos atributos, do proprio prefeito.

Os cidadédos avaliam o governo baseado na qualidade dos servigcos publicos
por seus resultados mais diretos, como a seguranca nos bairros e as boas escolas,
e também por aspectos dos processos administrativos com suas caracteristicas de

justica e respeito (VAN RYZIN, 2015).

Enguanto ha lugares em que o servi¢co publico tem sido lento para se adaptar
as novas demandas de qualidade, had outros na vanguarda da mudanca
organizacional para melhorar a qualidade dos servigos prestados, como € 0 caso da
Irlanda, segundo Humphreys (2004). A melhoria e a inovagcdo na prestacdo de
servicos publicos sdo importantes para as decisfes politicas (voto) dos cidadaos

(HARTLEY, 2005).

Assim, a percepcao do cidad&o direciona a atuagcdo dos administradores
publicos e influencia as elei¢bes futuras, uma vez que ha uma forte relagdo entre

“‘uma boa administragao” e a “elei¢ao do candidato” (OLIVEIRA; SANTQOS, 2009).

Portanto, os resultados desta pesquisa podem contribuir para a melhoria da
atuacao do administrador publico, no caso o prefeito, tendo por base o conjunto de

atributos considerados relevantes pelo cidadao.
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Como contribuicdo teorica, 0 presente estudo amplia as possibilidades de
entendimento da percepcao de qualidade, pelo cidadéo, a partir do comportamento
do administrador publico, em muitas situacbes comparavel a de um médico na

execucao de seus servicos.

Nos topicos seguintes serdo abordados a fundamentacdo teorica, a

metodologia de pesquisa, a analise de dados e as conclusdes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 QUALIDADE DO SERVICO PUBLICO

Preliminarmente, convém destacar que gerenciar servicos e gerenciar
producdo de bens sédo duas acfes totalmente diferentes, dada a intangibilidade dos
servicos e a impossibilidade de realiza-lo a partir de um padrdo Unico. Com isso, 0
processo de prestacdo de servicos pode ser mais relevante que 0s proprios

resultados obtidos (FADEL; REGIS FILHO, 2009).

No que tange ao papel do Estado, especificamente aos 6rgdos de prestacéo
de servicos, as expectativas da sociedade aumentaram, crescendo com elas as
cobrancas por maior qualidade e eficiéncia dos servicos publicos oferecidos. Se a
ineficiéncia do setor publico esta ligada ao fato deste ndo estar sujeito as pressées
competitivas do mercado (RUTKOWSKI, 1998), o mecanismo regulador desse setor

tende a ser mais a voz e o protesto da populacao.

A administracdo publica tem como principio constitucional a eficiéncia na
prestacéo dos servigos (BRASIL, 1988). Sua atividade deve ser realizada de forma

imparcial, transparente e com o minimo de burocracia possivel, de forma que a
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adocao de critérios legais e morais na utilizacdo dos recursos publicos deve ser o

ponto central da administracdo (PEREIRA, 2012).

O ambiente da gestéo publica € formado por trés dimensdes interconectadas,
formando um “tridngulo de governo” (MATUS, 1996), como representado na Figura

1.

FIGURA 1 - TRIANGULO DE GOVERNO (MATUS, 1996).

Projeto de governo

Governabilidade Capacidade de governo

O Projeto de Governo, posicionado no vértice superior do referido triangulo,
determina a direcdo da administracdo. Na base do triangulo, dando-lhe sustentacao,
a Capacidade de Governo, indica a competéncia dos recursos técnicos e financeiros
e a Governabilidade, demonstra a capacidade de articulacdo das acdes com todo o

publico envolvido no processo.

Ainda, de acordo com Matus (1996), o cidadao € o juiz que avalia os impactos
das acdes do poder publico voltadas para seu bem-estar, e acrescenta que as
praticas de trabalho enraizadas na organizacdo estdo diretamente ligadas a

qualidade de gestdo na administracao publica.

O que se percebe € que sdo crescentes as demandas da sociedade por
servicos de qualidade, obrigando aos 6rgdos publicos realizarem mudancas nas

caracteristicas dos diversos tipos de servicos prestados (COUTINHO, 2000).
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De qualquer forma, o importante € a manutencao da qualidade na prestacao
de servicos, seja qual for a esfera, publica ou privada, visto que 0S servicos
realizados com qualidade, favorecem o atendimento das necessidades basicas do
cidadao, evitando que o agente (servidor) fiqgue sob excesso de tarefas, enquanto o

cidaddo tenha a sensacdo de mal atendido (GOMES, 2014).

O conhecimento das politicas de governo contribui para distribuicdo de
recursos de forma consciente, enquanto a ignorancia publica gera a incapacidade
dos cidadaos de comparar as politicas de forma racional ou mostrar a insatisfacao,

de forma a melhorar a eficacia nos servicos publicos (DECANIO, 2014).

2.2 QUALIDADE DO ADMINISTRADOR PUBLICO

Os dispositivos legais que tratam da ampliacdo da transparéncia na prestacao
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 prestacdo de seus servi¢os, com foco nos

resultados e nos interesses da sociedade (CRUZ, 2015; ALBARELLO, 2006).

De acordo com Dror (1997), em varios paises, a experiéncia dos servidores
publicos ndo é adequada, tendo como base a formacdo em Direito ou baseada em
uma pratica generalista. Acrescenta o autor que a pratica tradicional de prestar
servico publico é baseada em regramentos, o que impossibilita o exercicio do

profissionalismo criativo.

Ha um crescente corpo de evidéncias sobre a satisfacdo do cidaddo com a

qualidade do servi¢o prestado pelo administrador, sendo possivel fazer julgamentos
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dos oOrgdos prestadores de servico publico na busca dos pontos de vista dos
cidaddos em relacéo a satisfacdo da qualidade dos servigos prestados. Entretanto,
atender o cidaddo com servicos de qualidade permite dizer que ha um longo
caminho a percorrer que passa pelo ciclo principal de planejamento, implementacao,
avaliacdo e revisdo dos servicos. Neste contexto, seja qual for a abordagem para
estas questdes, a resposta bem-sucedida ao desafio da mudanca exigira o incentivo

de liderancas nas organiza¢cdes (HUMPHREYS, 2004).

Diante dessa constatacdo, Dror (1997) propfe a concepcdo de um tipo de
administrador publico que esteja bem preparado para o exercicio das atividades
relevantes do Estado, o qual chamou de “administrador publico tipo delta”. O autor
argumenta que € necessario redesenhar, de forma radical, 0 modelo da governanca

e da politica, iniciando por uma “revolugao conceitual”.

Nessa perspectiva, o desafio € acompanhar 0s novos processos de gestao e
as novas tecnologias, ampliando, cada vez mais, a participacdo social na gestao.
Essa postura reflete na qualidade de vida da populagédo e transforma o cidaddo em
um ser critico e participativo, com oportunidade de participar ativamente das acfes

da gestao na administracdo publica (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 prestacdo de contas, maior capacidade de resposta do governo, e
melhores servigos publicos. Além disso, motiva os cidaddos e os funcionarios
publicos a participarem dessa governanca, 0 que impacta nos servicos prestados

pelo governo (SPEER, 2012).

Logo, faz-se necessario que haja administradores publicos e, particularmente,

administradores publicos municipais (prefeitos), dado que estes relacionam-se mais
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diretamente com a populacdo em suas necessidades mais cotidiandas, que tenham
interesse pelo bem-estar dos cidadaos que lhes confiaram a responsabilidade pela
administracdo. Essa atencdo ao cidaddo trata-se de uma “Administracéo
Responsavel”’, que revela a capacidade gerencial do atendimento as demandas

requeridas pela sociedade (GOMES, 2014).

Martins e Tinoco (2014) defendem que a competéncia ndo esta associada
apenas aos aspectos laborais, mas também ao desempenho. A competéncia indica
uma sinergia do conhecimento com as habilidades e as atitudes, imprimidas no

desempenho profissional, dentro do contexto ou estratégia organizacional.

Analisando o sistema publico e privado, Rutkowski (1998) afirma que as
instituicbes publicas sdo consideradas menos eficientes que as empresas privadas,
dado que as primeiras ndo se encontram sob pressdes do mercado. Ainda assim, é
possivel explicar a relacdo entre a qualidade percebida pelo usuario dos servi¢cos
publicos e pelo usuério dos servicos privados sob a mesma perspectiva, dado que
ora o cidaddo atua como usudrio do servico publico, ora atua como usuario do

servigo privado.

2.3 QULA\LIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS NA PERSPECTIVA DO
CIDADAO

Ao analisar os modelos Qualidade Total (QT) e Planejamento Estratégico
Situacional (PES), para verificar qual deles se aplica melhor na obtencdo da
qualidade no servico publico, Rutkowski (1998) entende que o modelo PES,
desenvolvido por Carlos Matus, reflete com mais exatiddo a estratégia de gestao do

setor publico, enquanto o QT é mais adequado ao setor privado. O PES trata-se de
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um meétodo e uma teoria aplicada ao Planejamento Estratégico Publico (MATUS,

1996).

De acordo com Lima e Rivera (2006), o modelo PES, teve sua base de
sustentacdo na Teoria das Macro Organizacfes, que dado énfase as relacbes
existentes entre instituicbes que convivem em um dado sistema, havendo entre elas,
uma interdependéncia absoluta de comando. Em acréscimo, os autores explicam
que um sistema de saude publico (Ministério da Saude, Secretarias, Hospitais,
Conselhos de Saude), seja qual for o nivel de governo, pode ser equiparado a um
macro organizacdo, sem que nenhuma desses 0rgdos possuam comando
hierarquico absoluto um sobre o outro. Partindo desse pressuposto, o autor afirma
gue o modelo PES, na perspectiva da Teoria das Macro Organizacdes é adequado
para analisar o sistema de salude em qualquer nivel, pois suas caracteristicas sao
semelhantes as de um macro organizacdo. O que se percebe € que o planejamento
(ou plano), possui ligacdo entre a politica e a gestdo, na medida em que fixa
objetivos, metas, recursos, prazos e, dentre outros, define as competéncias dos
agentes e 0os mecanismos de articulagdo entre eles, tudo de acordo com a visao

politica do administrador publico, portanto, passivo de ser avaliado pelos cidadaos.

A partir das literaturas apresentadas, segue-se a investigacdo empirica em
que Urdan (2001) tece diversas criticas ao modelo desenvolvido por Brown e Swartz
(1989) para verificacdo da Qualidade Percebida pelo Cidaddo (QPC) de servicos
publicos de saude. Primeiramente, o autor discordou da forma como foi expressa a
QPC, ou seja, a partir da diferenca entre a expectativa e experiéncia e, em seguida,
devido a diferenca entre ambas. Além disso, Brown e Swartz teriam se preocupado
apenas com atributos de fatores genéricos que se basearam em estudos

qualitativos. Por fim, as criticas abrangeram o exame da QPC, com base na variavel
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de “Satisfagdo Global” do paciente, tomada como dependente em uma regressao
multipla que, segundo Urdan, ndo estaria alinhada a literatura relativa a satisfacéo

do consumidor.

Apesar das criticas, Urdan (2001) admite que o trabalho de Brown e Swartz
(1989) contribuiu para definicdo do conjunto de atributos que representam a QPC.
Portanto, visando identificar a qualidade de servicos médicos, na perspectiva do
cliente, Urdan baseou-se nas variaveis desenvolvidas por Brown e Swartz. O
pesquisador testou os fatores e atributos utilizando técnicas estatisticas que
buscaram respostas através das questfes formuladas para a avaliacdo da QPC, em
um total de 6 fatores, distribuidos em 43 atributos. Os fatores foram: Interacdo do
Médico e Diagndstico; Competéncia Profissional; Interagcdes de Auxiliares;
Comodidade de Horario e Localizacdo; Profissionalismo e Responsabilidade

Profissional; e Comunicacéo de Auxiliares.

Em sua pesquisa, o Urdan chegou a conclusdo de que a fidedignidade é
adequada para todas as escalas dos fatores de QPC e que a validade convergente é
significativa, explicada pela alta propor¢cédo dos fatores (79%) da variancia da
Avaliacado Global da QPC, exceto quanto ao fator “Comunicacdo de Auxiliares”, que

nao demonstrou possuir influéncia significativa.

24 A PERCEP(;AO DE QUALIDADE DO PREFEITO NA
PERSPECTIVA DO CIDADAO

A partir das explicagbes de Rutkowski (1998) e Lima e Rivera (2006), se as
instituicbes das mesmas éareas, sejam do setor privado ou setor publico, possuem
caracteristicas comuns, conforme explica a taxonomia observada na Teoria das

Macro Organizagcles, é possivel admitir que os fatores apresentados por Urdan
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(2001) possam ser ampliados para outros servicos publicos. Mais do que isso,
devidamente adequados ao setor publico, podem explicar a percep¢do do cidadao
com relacédo a qualidade do administrador publico municipal, sendo este equivalente
ao médico no trabalho de Urdan (2001). Sendo assim, procedendo a uma adaptacao
dos construtos de QPC, sdo sugeridos no Quadro 1 os construtos a serem utilizados
para a captacdo da qualidade percebida pelos cidaddos em relacdo aos atributos de

um prefeito, estes influenciando naqueles.

QUADRO 1 - CONSTRUCTOS PARA QPC EM RELACAO AOS SERVICOS DE UM PREFEITO,
ADAPTADOS DE URDAN (2001)

URDAN (2001) ADAPTACAO
Interacdo do médico e diagndstico Interacao entre prefeito e cidadao
Competéncia profissional Competéncia profissional do prefeito
Interacdes de auxiliares Interacdo entre auxiliares do prefeito e cidaddo
Comodidade de horario e localizacao Comodidade para o atendimento ao cidadao
Profissionalismo e responsabilidade profissional | Profissionalismo e responsabilidade do prefeito

Fonte: Elaborado pela autora.

A interacdo entre prefeito e cidaddo converge para uma postura de
sentimentos, que quando depreciado influencia no processo decisorio (JUNIOR,
2006). Contudo, no entendimento de Urdan (2001), a interacdo médico-paciente
costuma ser bastante duradora. Isso ocorre por tratar-se de uma relacdo de
confianga. Portanto, nessa concepc¢ado, tem-se que, havendo confiangca no

administrador publico (prefeito), as relacdes com o cidadao serdo duradoras.

Kinder (1978) defende que o principal determinante das percepc¢des dos
cidaddos é o sentimento, ou seja, quando admiravam o administrador municipal
(prefeito) tendiam a apoia-los. Ja aqueles descontentes com o prefeito mostravam

uma tendéncia oposta.

No entanto, Santos et al. (2013), alertam que, no ambito da politica, o cidadao

nao é fiel a lideranca politica, visto que sua avaliacdo dos servi¢cos, de acordo com a
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capacidade de seducao politica (interesse de utilidade pessoal), muda rapidamente
e constantemente de direcdo. Portanto, essa relacdo ndo € duradora. Considerando
esse fato, as variaveis que respondem o construto “interagdo entre prefeito e
cidadao” foram estruturados de forma a representar o sentimento do cidadao ao se

relacionarem diretamente com o administrador publico (prefeito).

No que diz respeito a “competéncia profissional”’, Martins e Tin6co (2014),
entendem que se trata de um conjunto de habilidades, conhecimentos e atitudes
aplicados no desempenho de uma atividade, bem como no desempenho do
individuo em determinado contexto, incluido o comportamento no trabalho e as
realizac6es efetivadas. Isso sugere que a competéncia profissional ndo esta
associada apenas aos aspectos laborais, mas também as competéncias de
desempenho. Nesse sentido, as variaveis que compdem o construto “competéncia
profissional do prefeito”, foram associadas as atividades laborais, verificando sua
conexdo com habilidades no planejamento, precaugcdo, conhecimento, atitude,

atualizacéo e participagao.

Os auxiliares do Prefeito sdo aqueles ocupantes de cargos comissionados da
prefeitura que auxiliam o Prefeito no desempenho da funcéo publica e desenvolvem
atividades e servigos essenciais como, por exemplo, educacdo. Um significativo
namero desses cargos € de livre nomeacdo e exoneracdo pelo Prefeito, que utiliza
esses cargos para compor a estrutura de comando da maquina publica. Em geral
sdo indicacbes politicas, que deixam de observar a competéncia profissional
(mérito). Santos (2009), critica essa forma de provimento de cargo na administracao

publica.

Urdan (2001), para explicar a interacdes de auxiliares, utilizou em sua

pesquisa questdes sobre o relacionamento de auxiliares com pacientes, construindo
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um formulario abordando aspectos de atendimento personalizado, cortesia,
profissionalismo e interesse do auxiliar pelo paciente. Uma analogia foi feita para o

construto de “interagcao entre auxiliares do prefeito e cidadao”.

A comodidade, para Sampaio (2012), possibilita ao cidaddo administrar
melhor o seu tempo e o Orgdo Publico gerir melhor seus recursos. Em outras
palavras, o Orgdo Publico deve se utilizar de soluces tecnoldgicas inovadoras
como, por exemplo, canais de comunicacao (telefone celular, call center, portal na

internet e terminais de autoatendimento) para melhorar o atendimento ao cidadao.

Nesse sentido foram adaptadas as variaveis desenvolvidas por Urdan (2001)
para responder ao construto “comodidade para o atendimento ao cidadao”,
abordando aspectos de acessibilidade ao Prefeito e demais funcionarios da

Prefeitura.

Quanto ao profissionalismo e a responsabilidade profissional, Ball (2005)
explica que o profissionalismo tem um significado que aflora dentro de um quadro de
racionalidade substantiva, criando possibilidade de encontrar definicdo dentro de
uma estrutura racionalista sem sentimento. Conclui o autor que a responsabilidade é
algo especifico da administracdo e governanca, o que implica na utilizacdo de
conceitos, métodos e procedimentos de atuagcdo em uma perspectiva de construcéao
de relacdo social de confianca. Portanto, para obter-se uma resposta dos
pesquisados com relagdao a esse construto “profissionalismo e responsabilidade do
prefeito”, adequou-se o modelo Urdan (2001), de forma a verificar a percepcéo do

cidaddo quanto ao seu nivel de participacdo nas decis6es do administrador publico.

Com isso, no Quadro 2, sdo resumidos os construtos utilizados na presente
pesquisa, devidamente adaptados de Urdan (2001), com suas respectivas

descricdes.
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QUADRO 2 - DESCRIGCAO DOS CONSTRUTOS UTILIZADOS

CONSTRUTO DESCRICAO
Interag&o entre prefeito e Relacionamento do prefeito com o cidaddo em termos diretos e
cidadao (IPC) indiretos, abrangendo todas as formas de comunicacao possiveis

Competéncia profissional do Capacidade do prefeito em cumprir 0 que prometeu
prefeito (CP)

Interacao entre auxiliares do Qualidade no atendimento dos auxiliares ao cidadao,

prefeito e cidadao (1A) complementando o trabalho do prefeito em todos os servicos
disponibilizados pela prefeitura

Comodidade para o Atendimento e acessibilidade dos cidaddos ao prefeito e a prefeitura

atendimento ao cidadao em termos de horarios, localizacdo e forma de contato

(CAQC)

Profissionalismo e Percepcéo do cidaddo quanto ao seu nivel de participagao nas

responsabilidade do prefeito decisbes para a administracédo publica

(PRP)

Fonte: Elaborado pela autora.

3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Para cumprir o objetivo do estudo, adotou-se uma metodologia quantitativa, a
partir de uma amostra ndo probabilistica com corte transversal. Optou-se por esse
método considerando que se pretende identificar a opinido dos pesquisados acerca
da qualidade percebida nos servicos publicos tendo o administrador publico
municipal (prefeito) como o principal responsavel por esta prestacdo de servicos,
dando foco, portanto, em seus atributos. A coleta de dados primarios ocorreu no
periodo de abril a maio de 2015 e foi realizada no Estado do Maranh&o. Foi enviado
aos respondentes um link com um formulario eletrénico por e-mail e redes sociais
(Facebook e WhatsApp). Também, de forma complementar, o questionario foi
aplicado presencialmente no Instituto Federal do Maranhdo (Campus do Monte

Castelo). O total de respondentes foi de 399.

Foram enviados 1.050 formularios através das redes sociais (e-mail,

Facebook e WhatsApp), sendo 303 respondentes validos (28,86%) e a estes
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somaram-se 0S 96 respondentes presenciais, perfazendo 399 formularios
respondidos. A populacdo da pesquisa foi composta de cidaddos com idade a partir
dos 16 anos de idade de ambos os sexos. Nao houve corte quanto a localidade do
pesquisado ou se 0 mesmo € votante ou ndo, pois se entende que o atendimento ao

cidadao pelo poder publico € amplo.

O instrumento de pesquisa, mostrado no Quadro 3, foi adaptado. A primeira
parte do questionario compreendeu 38 afirmacdes, subdivididas pelos 5 construtos
utilizados: interacdo entre prefeito e cidaddo; competéncia do prefeito; interacdes
entre auxiliares do prefeito e cidadéao; comodidade para o atendimento ao cidadéo; e
profissionalismo e responsabilidade do prefeito. A escala das respostas foi composta
em cinco niveis, onde 1 (hum) indicava o nivel de discordancia total, 2 (dois) o nivel
de discordancia parcial, 3 (trés) neutralidade, 4 (quatro) concordancia parcial e 5

(cinco) concordancia total.

Na segunda parte do questionario foi acrescentada uma variavel de avaliagdo
da qualidade do prefeito (como administrador publico municipal), com uma escala de
cinco posigbes que variaram de baixissima qualidade a altissima qualidade. O

questionario aplicado encontra-se no Apéndice 1.

QUADRO 3 - VARIAVEIS POR CONSTRUTO PARA PERCEPCAO DA QUALIDADE DO
PREFEITO

CONSTRUTOS AFIRMACOES

1.0 Prefeito ouve o que a populacao fala.

2.0 Prefeito normalmente fornece informagdes sobre sua proposta de governo.

2.0 Prefeito é minucioso ao explicar sua proposta a populacgao.

4.0 Prefeito é bastante atencioso ao atender a populacao.

Interacdo entre | 5.0 Prefeito dedica o tempo para atender aos cidaddos.

prefeito e cidaddo | 67.0 Prefeito avalia criteriosamente a solicitacdo dos cidadaos.

(IPC) 7.0 Prefeito inspira confianga na populacéo.

8.0 Prefeito tem real interesse em resolver os problemas que afligem a
populagao.

9.0 Prefeito dar total atencao ao cidadao.

10.0 Prefeito trata a populagdo com respeito.
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11.0 Prefeito fala com clareza, usa palavras de facil entendimento para a
populacao.

12.0 Prefeito explica a populagao os problemas que podem acontecer ao tomar
suas decisfes.

13.0 Prefeito fala com clareza, usa palavras que a populacéo entende.

14.0 Prefeito tem interesse sincero pela populacgéo.

15.0 Prefeito explica pessoalmente como a populacdo deve agir, em vez de
deixar a explicacdo por conta dos seus assessores.

Competéncia
profissional do
prefeito (CP)

16.0 Prefeito apresenta somente propostas que a populacdo necessita com
mais urgéncia.

17.0 Prefeito ndo incorre em riscos desnecessarios no exercicio de sua funcéo

18.Nao ha nada na prestacdo de servico a populacdo que o prefeito precisaria
melhorar.

19.0 Prefeito tem elevada qualificacdo profissional

20.0 Prefeito ndo comete erros com a populacao

21.0 Prefeito se mantém atualizado com os Ultimos avancos da administracao
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 populagéo.

24.0 Prefeito se mantem atualizado com recursos tecnolégicos mais avancados
na administracéo publica.

Interacdo entre
auxiliares do
prefeito e cidadao
(IA)

25.0s assessores do prefeito tém interesse pela populacdo

26.0s assessores do prefeito conhecem boa parte da populagéo.

27.0s assessores do prefeito sdo cordiais

28.0s assessores do prefeito sédo flexiveis para lidar com a necessidade
individual da populacao

29.0s assessores do prefeito agem de forma profissional

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

Comodidade para
0 atendimento ao
cidadéao (CAC)

31.0 Prefeito raramente faz a populagéo esperar além do horario marcado.

32.0s horérios de atendimento da prefeitura sdo c6modos para a necessidade
da populacao.

33.0s locais de atendimento da prefeitura tm uma localizacdo cémoda e facil
acesso para a populacéo.

34.0 Prefeito trabalha em locais de facil acesso para a populagdo

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

Profissionalismo e
responsabilidade
do prefeito (PRP)

36.0 Prefeito ndo pede opinibes além do necessario.

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

38.A0 conversar com seus assessores, 0 prefeito ndo ignora a presenca da
populacéo.

Fonte: Elaborado pela autora.

Também na segunda parte do questionario foram apresentadas questdes

objetivas de forma a identificar o perfil dos respondentes (idade, género, religido,

votou na dultima eleicdo, candidato que votou foi eleito, cidade que reside,

escolaridade e renda).
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Os dados foram organizados de forma a permitir a analise das médias e dos
desvios padrées de cada variavel, bem como o0s respectivos percentuais

individualizados e acumulados.

4 ANALISE DE DADOS

4.1 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

A analise dos dados foi iniciada pela caracterizacdo da amostra, objetivando
conhecer o perfil dos respondentes. Essa caracterizacéo se justifica tendo em vista
uma melhor estratificacdo da populacdo pesquisada, visando aumentar a certeza
dos resultados (ROSSI; SLONGO, 1998), haja vista que a prestacao de servicos do

prefeito abrange toda a sociedade, sem distin¢ao.

A amostra com 399 respondentes de uma forma geral foi bem representada
em todas as caracteristicas escolhidas, sendo bem diversificada. Os resultados
estdo apresentados na Tabela 1 e 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 respondentes recebem até 2
salarios minimos e 64,2% tem como religido o catolicismo. Entre os respondentes,
87,7% votaram na ultima eleicdo 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 Maranh&do. Essa
concentracdo dos respondentes residentes em ndcleo 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 sdo representativas da populacéo

pesquisada, porém cabem algumas observacdes, a seguir.
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CARACTERISTICAS RESPOSTAS QUANTIDADE | PERCENTUAL
16-21 69 17,3
. 22-40 271 67,9
FAIXA ETARIA 21-60 53 145
Maior que 60 1 0,3
E. fundamental 9 2,3
E. médio 175 439
ESCOLARIDADE E. Superior 139 34,8
Pé6s 76 19
. Feminino 159 39
GENERO Masculino 240 60,2
Até 2 184 46,1
2-4 98 24,6
RENDA 4-10 87 21,8
Maior 10 30 7,5
Catoélica 256 64,2
. Espirita 3 8
RELIGIAC Evangélica 80 20,1
Outras 19 4.8
. ~ N&o 49 12,3
7 3
VOTOU NA ULTIMA ELEICAO? Sim 350 87.7
O CANDIDATO QUE VOTOU FOI N&ao 190 47,6
ELEITO? Sim 209 52,4
S. Luis 305 76,4
CIDADE DE RESIDENCIA S. José de Ribamar 24 6,0
QOutros 70 17,5

Fonte: Dados da Pesquisa

A baixa representatividade de respondentes maiores de 60 anos (0,3%),

observada na Tabela 1, pode ser explicada pelo fato desse grupo, 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 internet, enquanto que aquelas com 15 anos ou mais de estudo

representam 89,8% do total.

Quanto ao menor numero de respondentes do género feminino (39,8%), é

explicado através de uma pesquisa realizada pelo Senado do Brasil (2014), que

buscou resposta ao quesito “como vocé avalia o seu interesse por politica”. A
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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 obtencdo 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
0s servicos publicos, conforme revelou estudo na area de saude de Bds e Bos

(2004).

4.2 ESTATISTICA DESCRITIVA

Os dados foram organizados de forma a permitir a analise das médias e dos
desvios padrbes de cada varidvel, bem como o0s respectivos percentuais

individualizados e acumulados, conforme apresentados na Tabela 2.
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Constructo Variavel Média Desvio Discor- | Concor-
Padrdo | do do
O prefeito ouve o que a populacédo | 2,0677 1,16392 | 66,42% | 14,29%
fala.
O prefeito normalmente fornece 1,9950 1,12976 | 72,18% | 14,79%
informacdes sobre suas propostas
de governo.
O prefeito € minucioso ao explicar | 2,5088 1,09329 | 44,61% | 13,78%
sua proposta a populagdo
O prefeito é bastante atencioso ao | 2,1228 1,18511 | 67,92% | 14,54%
atender a populacdo
O prefeito dedica tempo para 2,1003 ,90780 74,44% | 9,02%
atender aos cidadaos
O prefeito avalia criteriosamente 1,8195 1,05025 | 74,94% | 8,27%
as solicitacdes dos cidadaos.
O prefeito inspira confianga na 1,9574 1,19702 | 72,18% | 15,54%
populacao
O prefeito tem real interesse em 1,7845 1,07678 | 77,44% | 10,78%
resolver os problemas que afligem
Interagdo entre | & POPUlacao
prefeito e O prefeito da total ateng&o aos 1,6667 |,97024 |80,70% | 6,02%
cidadao cidadaos.
O prefeito trata a populagdo com 2,1053 1,13817 | 61,65% | 13,78%
respeito
O prefeito fala com clareza, usa 2,3233 1,07425 | 69,42% | 17,79%
palavras de facil entendimento
para populacéo
O prefeito explica & populacéo os 1,7343 1,02462 | 80,95% | 8,77%
problemas que podem acontecer
ao tomar suas decistes
O prefeito fala com clareza, usa 2,1103 1,27908 | 67,17% | 20,30%
palavras que a populacédo entende
O prefeito tem interesse sincero 1,8521 1,14773 | 74,69% | 12,53%
pela populacdo
O prefeito explica pessoalmente 1,7995 ,98220 78,45% | 7,02%
como a populacdo deve agir, em
vez de deixar a explicacdo por
conta dos seus assessores
IPC 1,9965 0,73740 | 70,88% | 12,48%
Competéncia O prefeito apresenta somente 2,0777 ,93318 76,19% | 10,03%

profissional do
prefeito

propostas que a populagdo
necessita com mais urgéncia
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O prefeito ndo incorre em riscos
desnecessarios no exercicio de
sua funcéo

2,1629

,88313

71,68%

8,52%

N&o ha nada na prestacao de
servigo a populacdo que o prefeito
precisaria melhorar

1,6516

1,01815

76,94%

6,77%

O prefeito tem elevada
qualificacdo profissional

2,2206

1,27065

60,65%

17,54%

O prefeito ndo comete erros com a
populacao

1,6867

1,02462

78,20%

7,27%

O prefeito se mantém atualizado
com os ultimos avancos da
administrag&o publica

2,0451

,93935

75,94%

9,27%

O prefeito apresenta alternativas,
quando elas existem, ao decidir
sobre o servigo a ser prestado

2,1153

,93063

75,19%

10,53%

O prefeito toma todas as decisdes,
guando cabiveis, dos servi¢os a
serem prestados a populagéo

2,2556

1,02717

68,92%

14,29%

O prefeito se mantem atualizado
com 0s recursos tecnolégicos mais
avancgados na administracéo
publica

2,4336

1,02481

43,86%

11,03%

CP

2,0721

0,60307

69,73%

10,58%

Interacdo entre
os auxiliares do
prefeito e o
cidadéo

Os assessores do prefeito tém
interesse pela populagéo

1,7544

1,03449

78,20%

9,27%

Os assessores do prefeito
conhecem boa parte da populacdo

1,8221

1,03016

78,95%

10,03%

Os assessores do prefeito séo
cordiais

2,1629

1,13467

62,41%

15,79%

Os assessores do prefeito sdo
flexiveis para lidar com as
necessidades individuais da
populacio

1,8596

1,00519

72,43%

6,52%

Os assessores do prefeito agem
de forma profissional

2,3484

,98043

48,62%

7,77%

Os assessores do prefeito estdo
mais interessados em atender as
necessidades da populacdo do
que as do prefeito.

1,7794

1,06873

74,19%

9,02%

IAP

1,9545

0,72597

69,13%

9,73%

Comodidade
para o
atendimento ao

O prefeito raramente faz a
populagdo esperar além do horario
marcado

2,3935

,99902

43,61%

7,77%
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cidadéo Os horarios de atendimento da 2,9323 1,59236 | 46,37% | 38,60%
prefeitura sdo comodos para as
necessidades da populacéo
Os locais de atendimento da 2,2130 1,10605 | 72,68% | 15,79%
prefeitura tém localizacdo cémoda
e facil acesso para a populagao
O prefeito trabalha em locais de 2,1529 1,35216 | 65,16% | 19,80%
facil acesso para populagéo
E facil e rapido marcar um horario | 1,9023 ,86412 80,95% | 4,26%
com o prefeito
CAC 2,3188 0,73739 | 61,75% | 17,24%
O prefeito ndo pede opinides além | 1,9574 1,17584 | 70,18% | 11,78%
do necessério.

o _ O prefeito ndo tem como principal 1,9574 1,16079 | 68,67% | 10,53%

Profissionalismo | interesse ganhar dinheiro para

e responsabilida- | beneficio préprio.

de do prefeito

(PRP) Ao conversar com 0S seus 2,4336 1,01742 | 43,61% | 9,02%
assessores, o prefeito ndo ignora
a presenca da populagéo.
PRP 2,1161 0,78273 | 60,82% | 10,44%

Média Desvio Baixis- | Altissima
Padrdo | sima
Qualidade do Prefeito de sua Cidade (QUAL) 1,9599 0,82571 | 69,92% | 1,00%

Fonte: Dados da Pesquisa

Os dados obtidos referentes ao IPC, apresentaram um desvio padrao inferior

a 1 (0,7), indicando uma uniformidade na percepcédo dos respondentes, com uma

média das respostas de 1,99, inclinando para a discordancia das afirmativas, o que

representou 70,88% do geral.

Esse resultado estd alinhado ao estudo de Santos et al. (2013), que

concluiram que o relacionamento do prefeito com o cidaddo ndo é duradouro em

funcdo de nédo haver uma relacdo de total fidelidade, visto que o cidad&o direciona

seu voto de acordo com a capacidade de sedugéo politica.

No que concerne ao construto CP, os dados sugerem que, em geral, 0s

prefeitos sdo incompetentes ou inoperantes, visto que a média das respostas é de
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2,07, sendo 69,73% dos respondentes o0s que discordaram das afirmativas
apresentadas. Com um desvio padrao inferior a 1 (0,6) os resultados indicam que

houve uniformidade nas repostas a esse fator.

Entdo, os dados conduzem a interpretacdo de que, na percepcdo dos
respondentes, a falta de habilidades e conhecimentos técnicos e administrativos do
prefeito e seus auxiliares para lidar com a maquina publica, como destaca Dror
(1997), leva ao descontentamento do cidadao. Isso esta associado, como sugerido
por Dror (1997) e Martins e Tinoco (2014), a ineficiéncia na prestacdo dos servi¢os

publicos.

No constructo IAP, os resultados obtidos ndo se distanciam dos resultados
apresentados nos construtos anteriores. Constatou-se que a maioria dos
respondentes (69,13%), com uma média das repostas de 1,95, tem a percepcao de
gue os auxiliares do prefeito ndo interagem com o cidaddo. Percebe-se, no geral,
gue houve uniformidade nas respostas visto que apresentou desvio padrdo menor

que 1 (0,7).

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 néo é
duradouro. O fato de auxiliares estarem em cargos transitorios e instaveis (cargos de

livre nomeacéao e exoneracédo) explica a falta de vinculo com a populacgéo.

As respostas para as variaveis que respondem ao constructo CAC, de uma
forma geral, contou com uma média superior as anteriores, ou seja, 2,32. Ainda
assim, permanece a tendéncia a discordancia com as afirmativas, o que levou a um
percentual de 61,75% do total dos respondentes que discordam da existéncia de
comodidade para o atendimento ao cidaddo, notadamente no que se refere a

horérios e localizacao de servigos publicos prestados pelo municipio.
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Por outro lado, percebe-se que a variavel “horarios de atendimento da
prefeitura sdo cOmodos para as necessidades da populagado” registrou, isoladamente
a maior média (2,9), tendendo a neutralidade. Entretanto, ndo houve uniformidade

nas respostas, pois apresentou um desvio padrao de 1,59 (respostas divergentes).

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 melhor localizacdo dos locais de atendimento do cidadao, o que vai

ao encontro do trabalho de Sampaio (2012).

Quanto ao construto PRP, os dados sugerem que os cidadaos discordam das
afirmativas que indicam profissionalismo e responsabilidade do prefeito, com média
de 2,12 e 60,82% de discordancia. No entanto, os resultados indicam baixa

dispersédo nas respostas, apresentando desvio padrdo de 0,78 (inferior a um).

Os respondentes percebem que a atuacdo do prefeito ndo ocorre com
profissionalismo e responsabilidade profissional. Segundo Ball (2005), o
profissionalismo e a responsabilidade sdo especificos da administracdo e
governanca, que utliza conceitos, meéetodos e procedimentos de atuacdo na

perspectiva de construcao de relacao social de confianca.

Com relagdo a pergunta de avaliagdo geral “Qualidade do Prefeito de sua
Cidade”, observa-se que o resultado apresentou respostas abaixo da média (1,96) e
a maioria dos respondentes (69,92%) informaram que percebem a qualidade do
prefeito como baixissima e, apenas 1%, entendem como altissima. Ha uma baixa

disperséo das respostas (desvio padréo de 0,8).

Em resumo, obteve-se médias proximas a 2,0, com desvio padrao inferior a

1,0, em todos os construtos, 0 que sugere que tais caracteristicas do prefeito
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influenciam a dependente de Qualidade do Prefeito, portanto, na qualidade

percebida dos servigcos publicos.

Os resultados confirmam achados dos estudos de Urdan (2011) e Santos
(2013) que indicam que quando a relacdo tende a ser duradoura existe confianca,

caso contrario nao ha fidelidade, como ocorre na politica.

4.3 ANALISE DE REGRESSAO

Dando sequéncia as andlises, foi feia analise 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 o0s resultados obtidos.

TABELA 3 - ESTATISTICAS GERAIS DO MODELO

Model Summary®

. Change Statistics .
Model] R [R Square Adjusted Stgftirt;or R Square - Sig. F Durbin-
R Square . ) Watson
q Estimate | Change FChange | dfl d2 Change
2,00 0,38 0,14 0,14 0,77 0,04 17,58 | 1,00 | 396,00 0,00 1,18
Legenda:

A - Preditores: (Variaveis): IPE, CHL

B — Variavel dependente: QUAL

Método de estimacao:Stepwise

Teste de validezzANOVA

Teste de Aleatoriedade: Suporta a hipétese de Aleatoriedade

Teste de Aderéncia Kolmogorov-Smirnov: Suporta hipétese de Aderéncia a distribuicdo normal
Teste de homeosticidade: Suporta a hipotese de homeosticidade

Fonte: Dados da pesquisa

Na Tabela 3, em que estdo representadas as estatisticas da regressdo do
modelo, o R2 ajustado é 0,14. Isso significa que as varidveis dos construtos
conseguem explicar 14% da variavel dependente, o que é baixo, indicando que ha

outras dimensdes nao abordadas na pesquisa.

A heterocedasticidade e o teste de normalidade apresentaram resultados

aceitaveis.
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Analisando os modelos de regressdo com todas as variaveis independentes,
pelo método Stepwise, foi obtido um modelo com dois construtos relevantes, quais
sejam: IPC - Interacdo entre Prefeito e Cidaddo e CAC - Comodidade do

Atendimento ao Cidadéo (vide Tabela 4).

TABELA 4: COEFICIENTES QUE APRESENTARAM SIGNIFICANCIA PARA A VARIAVEL

Unstandardized Standardized 95,0% Confidence . . . .
- - Correlations Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients . Interval for B
Model t Sig. T U
B Std. Error Beta ower pper Zero-order| Partial Part Tolerance VIF

Bound Bound
(Constant) 0,83 0,15 5,66 0,00 054 1,12

2 IPE 0,30 0,05 0,27 5,58 0,00 0,20 0,41 0,32 0,27 0,26 0,93 1,08

CHL 0,23 0,05 0,20 4,19 0,00 0,12 0,33 0,27 0,21 0,20 0,93 1,08

Legenda:

A - Preditores: (Variaveis): IPE, CHL

B — Variavel dependente: QUAL

CNF: Coeficientes ndo padronizados
CP: Coeficientes padronizados

EP: Erro padrdo

Fonte: Dados da pesquisa

Nota-se que que os construtos IPC e CAC se encontram positivamente

associados a variavel dependente (Qualidade do Prefeito).

Com base na analise dos dados, verifica-se que, para o cidaddo, a qualidade
de um administrador publico responsavel pela prestacdo dos servicos publico esta
em cumprir agendas e seguir cronogramas municipais de audiéncias publicas
participativas, com o fim de atender aos interesses dos servicos prestados a
populacdo. Sendo assim, os cidadaos poderdo ter um pouco de acessibilidade ao
prefeito. Ou seja, o cidadao precisa perceber que o prefeito é acessivel, e que ele
esta disponivel para ouvir, relacionado essas condi¢fes a qualidade do mesmo. Isso
faz parte da seducdo politica, ou seja, a forma como o administrador publico se
relaciona com seus eleitores resulta numa maior atratividade do cidadédo pelo

candidato, criando a fidelidade do voto.
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Como indicado por Humphreys (2004), a capacidade dos servicos publicos
para elevar os padrdes de qualidade no atendimento € a chave do sucesso para a
administracdo publica municipal. Nesse sentido, Hartley (2005) afirma ainda que a
melhoria e inovacdo em prestar servicos publicos sdo importantes para as decisdes

politicas dos cidad&aos.

5 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 avaliacdo dos cidadaos ainda precisam ser melhores elucidados.
Tais estudos, podem ser explicados através da avaliagdo do cidad&o, porém nao
foram capazes de analisar a percepgao dos cidadaos em relagcdo a qualidade,

levando-se em consideragao contextos socioeconémicos distintos.

Dessa forma, este estudo pretendeu identificar os fatores que afetam a
percepcao de um cidadao quanto a qualidade de um administrador publico (prefeito),
associando-a a qualidade dos servigos municipais. Para isso, utilizando estudos
sobre a avaliacdo da qualidade de prestagao de servigos municipais € 0 modelo de
atributos de Urdan (2001), fundamentou-se um modelo adaptado préprio capaz de
verificar tragos da qualidade de percepcao do cidadao para com o prefeito e assim

avaliar a prestagao desses servigos municipais.

Os dados coletados indicaram que, para a maioria dos cidadaos, o
administrador publico municipal (prefeito) ndo apresenta interagédo com eles, ou seja,
a inviabilidade de atendimento individual a o cidadao, centrada na figura do prefeito,
€ inviavel, dificultando assim a interacdo entre as partes. No entanto, vale ressaltar

que todos os construtos pesquisados foram avaliados de forma insatisfatéria pela
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maioria dos cidadaos. Diante disso, para a maioria dos entrevistados, o prefeito ndo
presta servicos de qualidade. Com base na regressao linear multipla, dos cinco
construtos estudados, apenas a Interagcdo entre Prefeito e Cidadao (IPC) e a
Comodidade para Atendimento ao Cidadao (CHL) apresentaram resultados
significantes, o que implica dizer que, acessibilidade, interagdo e relacionamento

mais faceis e diretos sdo importantes para a populagao.

Ha limitagcbes no estudo realizado, notadamente quanto a composi¢ao da
amostra, sobretudo se comparada a outras regides brasileiras, o que impossibilita

generalizagoes.

Nesse contexto, apesar da pesquisa ter como foco na avaliacdo 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 servigcos publicos e contribuir para sua

melhoria, além de servir a construgdo de novas candidaturas a cargos publicos.

Sugere-se, portanto, que pesquisas futuras aprimorem a descrigdo dos
atributos administrador publico. Recomenda-se, ainda, que futuras pesquisas
possam testar o modelo criado em uma amostra maior e com caracteristicas que
representem a diversidade dos cidadaos brasileiros, levando assim maior percepc¢ao
mais rica e completa quanto a avaliacdo da qualidade do prefeito e dos servigcos

publicos pelo cidadao.

Além disso, seria interessante que novos estudos superassem as diferencgas
estruturais da organizagdo, buscando encontrar cenarios com diferengas
socioecondémicas em um mesmo pais, como por exemplo, a diferenca da percepcao

de qualidade de cidadaos do Norte e do Sudeste brasileiros.
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APENDICE A: QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA

Edit ithizs fon

FORMULARIO DE PESQUISA
ACADEMICA

A presente pesquisa faz parte de um trabalho de Mestrado em Administragao, sem ligagéo
com nenhum partido politico, para identificar a percepcao do cidadao a respeito do
Prefeito de sua cidsde.

Para tanto, solicite-se que voce analise as afrmativas abaixo e assinale o seu nivel de
concordancia relativo a cada uma das afirmativas:
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