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Introducao

A avaliagdo que o brasileiro faz dos servigos publicos ¢ tema pouco explora-
do em estudos académicos no Brasil, embora tenha caracteristicas que justifica-
riam atencao especial. De um lado, essa avaliagdo é um indicador relevante em
termos de responsividade porque representa o grau de satisfagao do cidadao
com a forma como o Estado cumpre algumas de suas tarefas centrais, propician-
do servicos como saude e educacido a partir dos impostos extraidos da socieda-
de. De outro lado, esse é um insumo decisivo para a legitimidade democratica
segundo diferentes abordagens tedricas. Os servigos publicos sao a face mais
concreta do Estado e a principal vitrine do desempenho governamental, de for-
ma que sua avaliagdo ¢é capaz de impactar de forma indireta a confianga nos
politicos e no Executivo (LISTHAUG; WIBERG, 1998).

Nas democracias, cabe aos governantes o papel de formular e implementar

politicas publicas, e a satisfacao dos cidadaos com essas iniciativas é considerada
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relevante por impactar a escolha eleitoral
e contribuir para a sustenta¢do ou substi-
tuicdo do grupo politico no poder. Subs-
tantivamente, avaliacGes positivas sobre
servicos publicos também sdo um
indicativo de que a¢des do poder publico
para minimizar problemas e melhorar a
vida dos cidadios estio sendo bem-suce-
didas. Em ultima analise, a avaliacdo dos
servicos publicos é dimensao indispen-
savel na analise da qualidade de uma
democracia, por significar o quanto
governos e instituicdes sdo responsivos
com as demandas e preferéncias dos
cidadaos (D1amoND; MORLINO, 2004,
p. 21-22). Apesar disso, a satisfacdo com
os servicos publicos nio tem recebido a
atenc¢ao que merece da pesquisa brasileira.

Este artigo pretende contribuir para
minimizar essa lacuna e tem dois
objetivos: apresentar avaliacdo dos servi-
cos publicos a partir de dados empiricos
e avancar no entendimento de seus
determinantes. Um desafio especial foi
encontrar pesquisas de opinido que con-
templem o tema e permitam a exploracio
de seus microdados com analises estatfs-
ticas mais complexas — o numero de su#rveys
que preenchem os pré-requisitos deste
trabalho mostrou-se reduzido. Além dis-
s0, o Brasil é uma federacio com dese-
nho institucional repleto de particulari-
dades': a distribuicio das atribuicoes
estatais tem o formato que se convencio-
nou chamar de marble cake (“bolo de
marmore”), com governo central, estados
e municipios compartilhando responsabi-
lidades em diversos setores; os municipios
sao entes federativos independentes,
podendo se relacionar diretamente com o
governo central, sem a intermediagao dos
estados; em areas como saude, educacao
e politica social, ha grande descentra-
lizacao na implementacido de politicas,
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mas seguindo parametros estabelecidos
em pormenorizada regulacio federal. Essa
riqueza e complexidade em geral escapam
aos questiondrios dos surveys disponiveis,
que, com frequéncia, tratam os servigos
publicos sem discriminar a esfera da
Federacao a que estao ligados.

Nossa avaliacio ¢ que, considerando a
compreensao incipiente que se tem sobre
o objeto no Brasil, essas limitagdes nao
prejudicam o carater exploratério deste
estudo. As evidéncias levantadas indicam
que os cidadaos mais escolarizados e infor-
mados estdo mais insatisfeitos com os
servicos publicos e que o contato direto
com os servicos pode impactar negativa-
mente a percepgio do brasileiro sobre seu
funcionamento.

Além desta introducdo, este artigo
contém quatro sec¢oes. Inicialmente apre-
sentamos os dados com que trabalhamos
e tragamos um panorama sobre a percepgao
dos brasileiros em relagio a diversos tipos
de servigos publicos. Na segunda secio,
expomos e discutimos alguns dos prin-
cipais marcos teéricos a respeito das
orienta¢oes individuais em relacio as insti-
tuicdes publicas. Em seguida, exploramos
testes estatisticos visando a relacionar
variaveis explicativas com a satisfacdo com
os servicos publicos. Nossas considera¢oes
sobre os resultados encontrados aparecem
na quarta secio, que finaliza o texto.

Panorama da satisfacdao dos
brasileiros com os servigos publicos

Neste trabalho, a avaliacio dos servicos
publicos foi construida a partir da percep-
¢do que o cidaddo tem sobre eles. Foram
procuradas pesquisas sobre o tema em dois
dos principais 6rgaos armazenadores
de bancos de dados com finalidades
académicas do Brasil — o Consorcio de
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Informacdes Sociais (CIS), vinculado a
Universidade de Sao Paulo, e o Centro de
Estudos em Opiniao Puablica (Cesop) , vin-
culado a Universidade Estadual de Cam-
pinas. Swurveys passiveis de uso neste
trabalho se mostraram raros. De forma
geral, as pesquisas aplicam questSes de
cunho avaliativo tendo como referéncia
institui¢Oes e atores politicos, como o Con-
gresso Nacional, os partidos politicos ¢ o
presidente da Reputblica. A escassez de
pesquisas que avaliem a percepcdo sobre
os servigos publicos implica limitacao em
termos de variaveis utilizaveis na andlise e
reduz as oportunidades para comparacio
dos resultados no tempo.

Foram selecionados para uso os bancos
de dados dos seguintes surveys:

1) “Avaliacao de seis meses de governo
do presidente Itamar Franco”, realizado pelo
Instituto de Pesquisas Datafolha em marco
de 1993. A abrangéncia da pesquisa é nacio-
nal e foram entrevistadas 2.526 pessoas.

2) “Estudo eleitoral brasileiro (ESEB)”,
realizado com financiamento da Coorde-
nadoria de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (Capes). Trata-se de uma
pesquisa de opinido aplicada com 2.514
pessoas de todo o Brasil em periodo ap6s
a realizacdo das eleicoes de 2002.

3) “A desconfianca dos cidadaos das
institui¢oes democraticas”, pesquisa fruto
do trabalho de diversos pesquisadores
filiados a época a Universidade de Sao
Paulo e Universidade Estadual de
Campinas, sob coordenaciao dos Profes-
sores José Alvaro Moisés (USP) e Rachel
Meneguello (Unicamp). O financiamento
da pesquisa se deu por meio da Fundacio
de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao
Paulo (Fapesp) e foram entrevistadas 2004
pessoas em junho de 2000.

4) “Barometro das Américas”, refe-
rente ao Brasil nos anos de 2008 ¢ 2010.

Trata-se de uma série de pesquisas de
opinido iniciada em meados da década de
1990 e que tem como foco os paises da
América Latina. O Latin America Public
Opinion Project (Lapop), 6rgao atualmente
pertencente a Universidade de Vanderbilt
(EUA), é o responsavel pela realizacio da
pesquisa. A abrangéncia ¢ nacional e o
numero de entrevistados em 2008 foi de
1.497 ¢, em 2010, de 2.482.

“.. o cidaddo
tende a criar
percepcoes sobre
os servicos em
geral a partir
da qualidade
que atribui aos
servicos que
efetivamente
conbece.”

Avaliagoes dos servigos publicos
no Brasil

No Brasil, ha sinais de que a percep-
¢do sobre os servigos publicos tenha tido
altera¢Oes significativas nas dltimas
décadas. Evidéncias nesse sentido
aparecem na andlise de varidveis sobre

avaliacOes gerais dos servigos publicos, a
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respeito de avaliagoes individualizadas de
servicos especificos e relativas a notas
atribuidas a qualidade de servicos.

Nas pesquisas de 1993 e 2000, os
entrevistados foram questionados sobre
os servicos publicos sem indicagido de
programas, acOes especificas ou esfera da
federagdo responsavel, gerando indicador
de carater geral, segmentado por setor. Os
entrevistados avaliaram os servicos de
habita¢do, policia, saude, educacio,
transportes, seguro-desemprego, tribunais
de Justica, esgotos e saneamento e previ-
déncia social. As variaveis utilizadas em
ambas as pesquisas apresentam redacio e
alternativas de resposta semelhantes?, o
que permite a compara¢io dos dados.
Apenas trés casos nao sao passiveis de
comparacio: tribunais de Justica, presen-
tes apenas nos dados de 1993, previdén-
cia social e redes de esgotos e saneamento,
encontrados somente na pesquisa de
2006°.

O resultado mais evidente é a elevacao
da percepc¢ao favoravel no segundo
momento. Em todos os setores compa-

Panorama e determinantes da satisfagcdo com os servicos publicos no Brasil

rados, a avaliacio positiva teve percentuais
maiores em 2006 do que em 1993. As
maiores diferencas aparecem em educagio
(elevagdo de 28,6% na percepgao posi-
tiva), habitacao (25%), transportes
(24,5%) e seguro-desemprego (23,2%).
Mas também saude (17,75%) e policia
(16%) tiveram incremento de avaliagcbes
positivas nesse intervalo de 17 anos.
Com isso, houve mudanca notavel na
direcao geral das avaliacGes nas duas
pesquisas: em 1993, hd evidente predomi-
nancia das avaliacoes negativas e, em 2000,
ocorre equilfbrio nas avaliacGes entre os
servicos. Na primeira pesquisa citada, apenas
os servicos de transportes e os oferecidos
pelos tribunais de Justica ndo apresentam a
avaliacio negativa como preponderante.
Nesses casos, porém, a alternativa mais
mencionada ¢ a avaliacdo regular e nio a
positiva, o que indica que esses servi¢os nao
eram necessariamente avaliados positi-
vamente. Ja na pesquisa de 2000, habitacao,
educagio, transportes e seguro-desemprego
apresentam maiores percentuais de
avaliagOes positivas, enquanto os servicos

Fonte: “Avaliacio de seis meses de governo do presidente Itamar Franco”, Datafolha/1993

Grafico 1: Avaliagdo de servigos publicos em 1993 (em %)
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Fonte: A desconfianca dos cidaddos das instituicdes democraticas/2006

Grafico 2: Avaliacdo de servigos publicos em 2006 (em %)

de policia, saude, esgotos e saneamento e
previdéncia social possuem maiores indica-
¢Oes de avaliagOes negativas.

E importante frisarmos que, de 1993
para 2006, houve diversas mudancas nas
politicas publicas, especialmente as de
responsabilidade do governo federal. Ha
relativo consenso na literatura de que essas
mudancas levaram a melhorias das
condi¢oes de vida dos cidadiaos. Houve
combate decisivo 2 infla¢do e ao descon-
trole das contas publicas, com a implan-
tacdo do Plano Real; foi consolidada rede
de protegdo social que tem como carro-
chefe o Programa Bolsa-Familia, que
envolve transferéncia direta de renda aos
cidadaos de renda baixa; o salatio minimo
teve sucessivos aumentos reais. Os
impactos diretos — via reorganizacio da
maquina do Estado e aumento da disponi-
bilidade orcamentaria — e indiretos — com
alteracdes na percepgao da populacio sobre
o EHstado, favorecida pelo aumento da

riqueza e redugdo da pobreza e da desi-
gualdade — podem explicar esse primeiro
achado.

Ainda é relevante mencionar a flutuacio
observada na avaliagdao regular e a questdo
metodologica que pode ajudar a entender
isso. Nos dados de 1993, os niveis de
respostas “regular” variam de 17% a 27,9%
das respostas validas, enquanto em 2006 a
variacdo ¢ entre 9,24% e 15,2%, depen-
dendo do setor. Ou seja, 0 maior percentual
desse tipo de resposta na pesquisa mais
recente sequer alcanga o menor percentual
existente na pesquisa de 1993. Uma expli-
cagdo para isso pode residir no fato de que,
na pesquisa mais antiga, a op¢ao de resposta
“regular” era dada como alternativa ao
entrevistado, enquanto, na pesquisa de 2000,
tal op¢ao de resposta era espontinea, ou seja,
o entrevistado nio sabia de sua possibili-
dade, apenas a indicava caso a achasse a mais
conveniente para o questionamento feito.
Segundo Fowler Junior (1995), ¢ comum o
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entrevistado ficar “em cima do muro”
quando ¢ colocado pata avaliar e/ou julgar
algo ou alguém. Por isso, quando se deseja
extrair dos entrevistados posicionamentos
mais esclarecedores e objetivos, ¢ desejavel
nio citar como alternativa de resposta
opgdes que expressam posicionamento de
meio termo.

Avaliagdes especificas de servigos
publicos

Em duas das pesquisas de opinido
utilizadas, as avaliagbes tém cariter mais
especifico, referindo-se a servigos sob
responsabilidade da administracio muni-
cipal. No Eseb 2002, a maioria dos servigos
avaliados tem esse trago, ainda que o
enunciado da questio ndo mencione isso
diretamente. J4 no Barémetro das Américas
de 2008 e 2010, o questionario se refere
expressamente aos servicos prestados pela
prefeitura municipal®.

A partir da leitura de dados do gra-
fico 3, observamos que as consideragoes
sobtre todos os servicos avaliados s3o
predominantemente positivas. Hssa
constata¢ao encontra malior sustentacao
nos dados relativos a coleta de lixo, em
que 71,6% dos entrevistados consideram
que a qualidade do servico merece uma
nota alta, compreendida entre 7 ¢ 10. O
controle de camelds, mesas de bar e
bancas de lojas ¢ o servico com menor
percentual de notas altas (34,5%) ¢ a
avaliacdo dos servicos de saude é a que
apresenta menor diferen¢a entre as
maiores e menores notas (1,6%).

Os resultados apresentam tendéncia
oposta as avaliagdes gerais de servicos
publicos, presentes na pesquisa de 1993,
e também diferem do equilibrio das ava-
liagOes gerais indicadas na pesquisa de
2000.

Panorama e determinantes da satisfagcdo com os servicos publicos no Brasil

Quando nos atemos aos resultados
referentes as avaliagdes de servicos publicos
municipais em 2008 e 2010 (Grafico 4), a
tendéncia de avaliacdo positiva também se
mostra presente. No primeiro ano citado,
mais da metade dos entrevistados (51,3%)
da indicagoes positivas quanto a qualidade
dos servicos publicos. Em 2010, o cenario
¢ um pouco distinto, ja que as avaliagGes
regulares predominam (42,4%), mas as
avaliagOes positivas ficam em segundo lugar

(32,9%).

Qualidade dos servigos publicos
em avaliagdo comparativa

Algumas variaveis usadas para medir a
percep¢ao do cidadao sobre os servicos
publicos fogem do usual, ou seja, da capta-
¢ao das percepcoes de qualidade dos
servicos, adicionando um elemento externo
no qual o entrevistador deve se basear para
fazer sua avaliacdo. No Eseb 2002, encon-
tramos duas variaveis com essa carac-
terfstica. Uma delas busca extrair dos
entrevistados uma nota ao servigo puiblico
brasileiro, tendo como base de comparagao
uma rede de servico puablico ideal, nota 10,
e uma rede pior possivel, nota zero’.
Observamos que as indica¢des concentram-
se com mais intensidade nas notas que en-
tendemos pertencer a categoria regular de
avaliacdo (de 4 a 6) e que as notas que
expressam 0s extremos positivo e negativo
(10 e 0, respectivamente) estao longe de
serem as mais citadas. Os valores da moda
(5,0) e da média (5,59) reforcam a tendéncia
de visao de qualidade regular dos servigos
publicos nessa avaliagdio comparativa.

Outra variavel trata dos servicos
publicos levando em conta o que é cobrado
como imposto, explicitando que os
primeiros sio mantidos com os tributos
arrecadados. O entrevistado ¢ questionado
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Fonte: Eseb/2002

Grafico 3: Avaliagdes de servigos publicos especificos (2002)

Fonte: Barometro das Américas/2008 e 2010

Grafico 4: Avaliagdo dos servigos publicos municipais em 2008 e 2010 (em %)
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Fonte: Eseb/2002

Nota: Nesse grafico, os valores das notas sao percentuais e o valor da média é numérico. Respostas “nao sei”
¢ “nao quero responder” dadas pelos entrevistados foram excluidas do conjunto de respostas validas.

Grafico 5: Qualidade dos servigos publicos comparados a rede ideal (2002)

Fonte: Eseb/2002

Grafico 6: Avaliagao dos impostos conforme qualidade dos servigos publicos
(2002, em %)
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se acha que os impostos sio caros ou
baratos, considerando a qualidade dos
servicos publicos ofertados. Os dados
revelam insatisfacio: mais de 3/4 dos
entrevistados consideram pagar muito caro
pelos impostos.

Determinantes da satisfacao
com os servigos publicos

Este estudo pretende contribuir para
o entendimento mais apurado da percep-
¢ao do cidaddo sobre os servigos publicos
— area em que, como ja observamos, ha
relativa escassez de trabalhos académicos
sobre o contexto brasileiro. Na Ciéncia
Politica, estudos que visam a entender as
avaliacoes individuais privilegiam as insti-
tui¢cbes e atores politicos, como o
Congresso Nacional, partidos politicos e
representantes politicos. Esses trabalhos
inspiram nossas hipoteses basicas e dese-
nho de pesquisa, por tratarem de aspectos
correlatos da percep¢ao individual. Trés
grupos de determinantes do comporta-
mento do cidadio merecem destaque
nessas pesquisas e sao explorados em nos-
so trabalho: caractetisticas socioecono-
micas e demograficas; acesso as infor-
macoes e conteddos midiaticos; e o contato
com servigos publicos.

Caracteristicas socioeconémicas
e demograficas

A condicao socioeconomica do cida-
dao merece ser observada, sobretudo por
sua ligacdo com a hipétese do cidadao
critico, avangada por autores como
Inglehart (1999) e Norris (1999). O argu-
mento central de ambos é o de que a
mobiliza¢do cognitiva gera cidadaos com
olhares mais rigorosos para as institui¢oes
e o funcionamento dos governos. Norris

consolidou a expressiao “cidadao critico”
(¢ritical citizen) para designar o tipo bem
informado que avalia positivamente a
democracia, mas ¢ severo no julgamento
do funcionamento concreto de suas
ageéncias e regras. Ele seria fruto de maior
escolarizacio e informacao sobre o sistema
politico e os negbcios publicos, detectadas
especialmente nos paises pés-industriais e
de democracia mais antiga. Inglehart
teorizou sobre o pds-materialismo, uma
sindrome atitudinal que teria emergido em
consequéncia do desenvolvimento econo-
mico e que envolve comportamento mais
questionador em relagio a instituicoes de
diversas caracteristicas, inclusive as
governamentais.

Moisés e Carneiro (2010) sustentam
que, para entender a desconfianga politica
dos cidadaos de alguns paises da América
Latina, é necessario ter entre os elementos
explicativos os relativos a situacao
socioeconomica das pessoas. De modo
mais preciso, seus achados indicam que
género e escolaridade sao os fatores mais
importantes desse conjunto de variaveis;
sao os homens e os mais instruidos aque-
les que possuem maiores niveis de descon-
fianga. Para os autores, isso indica que os
menos instruidos e, consequentemente,
com baixos niveis de cognicao, apresen-
tam perspectiva mais actitica do funciona-
mento das instituicdes democraticas, ocot-
rendo o inverso com os mais escolatizados.

O trabalho de Figueiredo, Torres e
Bichir (20006), por sua vez, constatou que
a avaliacao dos servigos publicos tornava-
se mais positiva a medida que diminuia a
escolaridade do entrevistado nos surveys que
utilizaram para avaliar a conjuntura social
brasileira — uma edicio de 1991, coorde-
nada por Faria (1992), e outra em 2004,
tendo como universo amostral moradores
dos domicilios entre os 40% mais pobres
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da cidade de Sao Paulo. “As notas atribuidas
aos servicos foram relativamente elevadas
nos dois surveys, e tanto mais elevadas quan-
to menor a escolaridade” (FIGUEIREDO;
ToRrrEs; BicHir, 20006, p. 179).

Nossa expectativa inicial, portanto, é
que cidadiaos com posicionamento mais
central em termos sociais ou econdémicos
— com melhor renda ou residindo em
municipios maiores —, assim como aqueles
com atributos pessoais que representam
maior mobilizagao cognitiva, como escola-
ridade, apresentem julgamentos mais nega-
tivos dos servigos publicos. Por conta disso,
analisaremos como o perfil socioecono-
mico e demografico impacta a satisfacdo
com os servi¢os publicos.

Acessos a conteudos e informagdes
midiaticas

A midia ¢ ingrediente que também
merece atenc¢ao especial quando se trata de
entender as rela¢des que o cidadao estabe-
lece com as instituicdes. O potencial da
midia para influenciar a percepcdo dos
servicos publicos guarda relagdo com a
centralidade que a comunicagdo de massa
ocupa nas sociedades contemporaneas.

Importante observar que, no que diz
respeito a institui¢oes, o sentido dos efeitos
especificos da midia ndo foi estabelecido
de forma inequivoca pela literatura da area.
De um lado, a acusacdo de que os meios
de comunicac¢io favorecem a desconfianca
politica e a desmobilizacio tem o endosso
de geracoes de pesquisadores (ROBINSON,
1976; PATTERSON, 1993; CAPELLA; JAMIESON,
1997; PutNawm, 1995; 2001). Nessa aborda-
gem, o principal argumento ¢ que a midia
cria uma representacao das instituicoes que
¢ especialmente critica e negativa. No
entanto, ha evidéncias de que a exposi¢ao
a midia pode afetar o individuo também

Panorama e determinantes da satisfagcdo com os servicos publicos no Brasil

de forma positiva. Ela ampliaria seu nivel
de informagao, interesse pela politica e
eficacia subjetiva — isto é, a crenga de que
¢ capaz de influir na politica — e diminuiria
0s custos para participar da vida publica.
Isso se verificaria de maneira mais consis-
tente no caso da exposicio a midia
jornalistica, e ndo a midia em geral
(NEwTON, 1999; NORRIS, 1996; 2000).

No Brasil, estudos levantaram evi-
déncias de que a comunicacio de massa
nao afeta o apoio as instituicdes em apenas
um sentido. Schlegel (2005) encontrou
associagao positiva entre exposicao a midia
jornalistica e julgamento “de fundo”, ndo
imediato®, de politicos e pattidos em 2002.
No caso da avalia¢io da atuacio de Con-
gresso, governo e partidos, a associagao foi
negativa. Mesquita (2008) constatou que,
mesmo diante de cobertura com valéncia
negativa para o governo federal envolvendo
o escandalo do Mensalio em 2005, a
audiéncia ao Jornal Nacional’, em 20006,
estava positivamente associada a satisfacdo
com a democracia e a confianca no
governo, no presidente da Republica, nas
Forgas Armadas, no Poder Judiciario, nos
empresarios e nos bombeiros. O trabalho
também apurou influéncia do patamar de
audiéncia a televisao em geral, medida em
horas, sobre os efeitos do Jornal Nacional.
O impacto do telejornal foi mais intenso
quando era maior sua participacido na
“dieta diaria” de consumo de televisiao do
individuo — um achado indicando a
pertinéncia de discriminar entre uso da
midia em geral e uso da midia jornalistica
no Brasil.

Na avaliacao do papel da midia como
fator com impacto na avaliacio dos servi-
¢os publicos, consideramos fundamental
levar em conta que a exposi¢ao a0s meios
de comunicagio é mediada pela experiéncia
e pelos valores pessoais. Ao sintetizar
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décadas de estudos empiricos, autores
como Graber (1989) e Klapper (1990)
ressaltam que a influéncia da midia sobre
as opinides ¢ menor Nos casos em que os
individuos possuem contato direto com o
objeto em analise. A influéncia da midia
também seria mais reduzida em situacoes
em que ha opinides formadas e elas envol-
vem valores centrais do individuo. Nesses
casos, o usudrio de midia pode até se expor
seletivamente, evitando mensagens que
conflitem com suas convicgoes.

Hspera-se que maior interesse em se
informar esteja associado a avaliacio mais
critica dos servicos publicos, que maior
exposi¢ao a midia em geral também incline a
percepcao a se tornar mais negativa e que,
por outro lado, a exposicao a midia jornalistica
favoreca visao mais positiva sobre o funcio-
namento das agéncias do Estado.

Contatos com os servigos publicos

O uso efetivo de servigos publicos ¢ a
dimensdo mais instrumental que iremos
avaliar. Estudo do Instituto Mori (2003)
apurou que contatos diretos tém efeitos
destacados sobre a confianga depositada em
organizacoes prestadoras de servigos publi-
cos do Reino Unido. O trabalho identificou
que cidaddos britanicos que tiveram con-
tato direto com servigos de hospital publico,
conselhos locais e policia sdo mais confian-
tes em relagdo a esses servigos. A associacao
se verificou independentemente do contato
ter sido considerado positivo ou negativo
pelo cidadao (informacio nao disponivel no
estudo). Mas ¢ plausivel supor que uma ou
mais experiéncias positivas com dado
servico publico tendam a melhorar a
percepcao do cidadao sobre essa agéncia
como um todo.

Para o Brasil, Bonifacio (2009) avaliou
o impacto da experiéncia pessoal para a

percepcao sobre saude publica, policia e
transportes, e os resultados nao indicaram
influéncia com sentido claro. No caso da
policia, aqueles que usaram seus servicos
os avaliaram mais negativamente; para hos-
pitais publicos, o uso teve impacto posi-
tivo na avaliacio do cidadio; e nao houve
associa¢do com significancia estatistica para
o caso do transporte publico.

Também ¢ plausivel pensar que haja
“contaminacao” da avaliacio de outros
servigos a partir da experiéncia vivida com
uma determinada agéncia. A concepg¢ao de
atalho cognitivo (Popkin, 1994; Lupia,
2005) nos faz supor que o cidadio tende a
criar percepgdes sobre os servicos em geral
a partir da qualidade que atribui aos ser-
vigos que efetivamente conhece. Isso
significa que ¢ realista imaginar que os
cidadaos que se utilizam de transporte
publico e servigos de saude publica tendem
a avaliar todos os demais servicos publicos,
como seguranga, limpeza e educacio, com
base na qualidade que atribuem aos
servicos que efetivamente conhecem.

O acesso e uso dos servigos publicos
foram observados com a presuncao de que
favorecam percep¢ao mais positiva do
funcionamento das agéncias, a exemplo do
que ocorre no Reino Unido (Mori, 2003).
Embora existam grandes déficits na presta-
¢io desses servicos, mesmo em areas de
maior desenvolvimento das capacidades
estatais (FIGUEIREDO; TORRES; BICHIR,
2000), acreditamos que o contato com 0s
servigos publicos possa estar associado a
avaliacdo mais positiva.

Procedimentos de analise e
resultados

Nos testes empiricos, nos concen-
tramos nos dados sobre percep¢ao dos
servigos publicos contidos na pesquisa de
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2006 — “A desconfianca dos cidadaos das
instituicbes democraticas”. Esse banco de
dados ¢ o que contém o mais rico acervo
entre os disponiveis, seja em relagdo a
variavel dependente — é a que possui maior
quantidade de servigos postos em analise
— ou as variaveis independentes — o con-
junto de variaveis ¢ o mais completo para
explorar as conexdes com caracteristicas
individuais diversas.

Optamos por criar um indicador para
o agregado das dimensoes envolvidas —um
indice de satisfacao com os servicos
publicos em geral. Para isso, ¢ necessario
cobrir duas condi¢cdes: demonstrar as asso-
ciacoes logicas e estatisticas entre as
variaveis relativas a percep¢ao dos servigos.
O primeiro quesito é quase que evidente,
uma vez que o Estado oferta todos esses
servigos para a populagio, alguns de forma
universalizada e outros destinados a grupos
especificos. Para demonstrar associacao
estatistica entre as variaveis, utilizamos o
teste de analise fatorial® com o método de

Panorama e determinantes da satisfagcdo com os servicos publicos no Brasil

extragao Principal Axis Factoring — especial-
mente util quando as variaveis nao
apresentam distribuicao normal bem defi-
nida, como ¢ o caso (COSTELO; OSBORNE,
2005). Também analisamos o alpha de
Cronbach, um indicador de consisténcia in-
terna do fator. Quanto maior o valor do
alpha, maior ¢ a correlacdo entre os itens
que compdem o fator e, por consequéncia,
maior a correlacdo e inter-relacionamento
entre as variaveis (CRONBACH, 1951). Os
resultados aparecem na Tabela 1.

Verificamos que ha, de fato, uma
dimensao latente na percepcao de todos
os servigos publicos. As variaveis tiveram
carga sempre superior a 0,4 no fator prin-
cipal, acima do limiar usualmente adota-
do para validar a inclusdo de variaveis em
indices (Garson, 2010). O Alpha de
Cronbach acima de 0,8 aponta para eleva-
da consisténcia interna entre as variaveis
e também ratifica a viabilidade de traba-
lhar com um indicador sintético (GARSON,
2011).

Tabela 1: Analise fatorial e Alpha de Cronbach da avaliagido de servigos publicos

Fator
1

Habitacao 0,614
Policia 0,598
Saude 0,719
Educacio 0,689
Transportes publicos 0,601
Seguro-desemprego 0,482
Esgotos e saneamento 0,579
Previdéncia social 0,693

Alpba de Cronbach = 0,835

Fonte: A desconfianca dos cidaddos das instituicoes democriticas/2006
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O passo seguinte consistiu em dicoto-
mizar as variaveis originais de avaliacdo de
servicos publicos, de modo a atribuir valor
zero as opgdes de resposta que indicam
avaliacdo negativa (respostas “péssimo” e
“ruim”) ou regular (resposta “regular”) e
atribuir valor 1 as que indicam avaliagdo
positiva (respostas “6timo” e “bom”).
Combinar a avaliacio média (regular) a
negativa se explica pela nossa op¢io em
avaliar a satisfacdo com os servicos publicos.
As respostas “nao sei” e “nao respondeu”
foram excluidas da analise.

Por meio da soma simples das variaveis
recodificadas, chegamos ao indice de
satisfacio com os servicos publicos, com
valores de zero a oito. O indice foi poste-
riormente classificado em trés categorias
definidas arbitrariamente: valores de 0 a 2
indicam os cidadaos “insatisfeitos”; de 3 a
5, 0s “moderados”; e de 6 a 8, os brasileiros
“satisfeitos” com os servicos do Estado.
Essa opgao mostrou de fato discriminar os
cidadaos, gerando trés grupos com propor-
¢Oes significativas. H4 maior concentracdo
no grupo dos insatisfeitos, com 41% da

amostra valida; em seguida aparecem os
moderados, com 34,1%; os satisfeitos
somam 24,9% (Grafico 7).

Apbs essa andlise descritiva, passamos
para a inferencial, utilizando modelos de
regressao logistica multinomial com o
intuito de verificar, no conjunto de
variaveis independentes, quais sao estatis-
ticamente significantes e quais 0s pesos
relativos de cada variavel para explicar a
satisfacao dos cidaddos brasileiros com
os servicos publicos. Trabalhamos com
trés grupos de variaveis independentes,
descritos abaixo:

1) Caracteristicas socioecondmicas e demo-
grdficas: variaveis que indicam o tipo de
municipio em que habita o entrevistado (se
capital, regido metropolitana ou intetior), sua
escolaridade, renda familiar, sexo, idade e
cor da pele;

2) Acesso a contedidos e informagies
mididticas: trés varidveis que mensuram
dimensoes diferentes: a atencdo dada a
noticias de politica na televisao; o consumo
diario de televisdo em geral e a exposi¢ao
semanal ao Jornal Nacional;

Fonte: A desconfianca dos cidadios das instituicoes democriticas/2006

Grafico 7: Indice de satisfagdo com os servigos puiblicos em 2006 (em %)
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3) Contato direto com os servigos pitblicos:
variaveis que indicam se o individuo pro-
curou algum 6rgao publico municipal,
estadual ou federal ao longo do ano ante-
rior a realizacdo da pesquisa e variaveis que
registram a utilizacdo de trés servicos
publicos especificos (de transportes, policia
e hospital publico).

Os dados dos dois modelos de
regressao logistica multinomial estio orga-
nizados de modo que a percep¢do dos
cidaddos insatisfeitos ¢ a categoria de refe-
réncia. Assim, os efeitos das varidveis inde-
pendentes em cada um dos modelos (um
referente 2a0s moderados e outro, ao0s
brasileiros satisfeitos) tém de ser interpre-
tados de forma comparada, sempre em
relagdo a avaliacdo mais negativa. Os
resumos das regressdes aparecem nos
quadros 1 e 2°.

Quatro varidveis explicativas apre-
sentam significincia estatistica para a
predicdo de um brasileiro que estamos
qualificando como moderado: local de
residéncia; instrucdo, cor e atencido a
noticias sobre politica na televisao. Os
cidadios que moram em cidades que sao
capitais ou fazem parte da regido metropo-
litana apresentam 41,9% mais chances de
serem moderados na percep¢iao dos
servicos publicos, quando comparados
com aqueles que moram em cidades do
interior. Quanto a instrucdo, observamos
que possuir ensino médio (incompleto ou
completo) diminui em 31,3% a chance de
o entrevistado ser conformado, quando
comparado com os analfabetos ou pessoas
com até o ensino primario incompleto. A
direcao da razdo de chance é a mesma no
caso dos que possuem ensino superior
(incompleto ou completo), mas a intensi-
dade é maior, atingindo a taxa de 47,9%.
No que toca a cor da pele, os dados
apontam que os pardos apresentam 40,7%

Panorama e determinantes da satisfagcdo com os servicos publicos no Brasil

mais chances de serem moderados, tendo
como referencial os pretos.

Ha sinal evidente de que maior escola-
ridade e informagao — ou melhor, disposi¢ao
de se informar, expressa pela variavel rela-
tiva a atencao dada pela pessoa as noticias
sobre politica — associam-se negativamente
a satisfacdo com os servicos publicos. Foi
clara a tendéncia de os individuos com ins-
trucdo mais elevada avaliarem pior os
servicos publicos — justamente a dimensao
socioecondmica descrita nos trabalhos de
campo como tendo maior associa¢do com
a mobiliza¢do cognitiva que marca o endu-
recimento dos critérios de julgamento de
o6rgaos e praticas do Estado.

Sinais na mesma direcao foram
obtidos no modelo de regressao da con-
dicdao de satisfeito (Quadro 2). Pratica-
mente todas as varidveis estatisticamente
significantes se mantém, e com efeito
substancialmente mais forte nesse teste.
Assim, escolaridade mostrou favorecer
comportamento mais critico, estimulan-
do avaliacdo negativa em comparacao a
positiva. Entre as variaveis de midia,
novamente foi “alguma ou muita aten¢ao
as noticias” sobre politica na televisao que
mostrou impactar a satista¢do, diminuindo
as chances de o individuo se mostrar
satisfeito com os servicos publicos.

Os resultados para local de residén-
cia e cor da pele podem ser entendidos
levando em conta a oferta mais do que o
perfil da demanda pelos servigos publicos.
Morar em areas mais cosmopolitas, como
areas metropolitanas, e ter pele parda apa-
receram como favorecendo a condi¢io de
moderado em detrimento da condi¢do de
insatisfeito, no primeiro modelo de regres-
sdo. E plausivel pensar que cidaddos que
moram em regides de maior centralidade
geografica — capitais e regides metropo-
litanas —, assim como em 4reas com menor
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Quadro 1: Preditores da condi¢do de “moderado” (20006)

Fonte: A desconfianca dos cidaddos das instituicoes democriticas/2006

concentracdao de pessoas de pele negra,
sejam atendidos por servicos de melhor
qualidade. Isso ocorreria por conta de
desigualdades na distribuicao espacial das
agéncias estatais ou da qualidade do
atendimento que prestam — sendo as areas
menos centrais e as mais habitadas por
pessoas de pele negra associadas a maior

caréncia e precariedade de servigos. Como
nosso estudo nao se debrucou sobre
indicadores objetivos para o desempenho
dos servigos publicos, essa ¢ uma hipotese
a ser testada em estudos com desenho
de pesquisa diferente, que possam quan-
tificar o impacto do desempenho concre-
to na avaliacdo subjetiva do cidadao.
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Quadro 2: Preditores da condigdo de satisfeito (20006)

Fonte: A desconfianca dos cidaddos das instituicdes democraticas/2006

Resta comentar ainda um achado rele-
vante do segundo modelo analisado: uma
das variaveis relativa ao contato pessoal ou
acesso direto com os servigos publicos
obteve significancia estatistica, indicando
que esse ¢ quesito que diferencia a percep-
¢do do cidadido. Aqueles que afirmam ter
procurado no ano anterior algum tipo de

servico publico — seja ele de qualquer esfera
governamental (federal, estadual ou muni-
cipal) — apresentam 33,1% menos chance
de estarem entre os satisfeitos. Ou seja, ter
contato com os servigos publicos favorece
percepgdes mais negativas. £ o contrario dos
resultados obtidos pelo instituto Mori (2003)
para o Reino Unido. A avaliacio geral mais
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negativa dos servicos publicos brasileiros
contribui para entender essa evidéncia.
E possivel pensar que, ao ter contato com
o servi¢o publico de qualidade relativa-
mente rebaixada existente no pafs, o cida-
dao desenvolve percepgio pior — e nao
melhor — dos préstimos das agéncias
estatais.

Consideragées finais

No balanco geral das evidéncias, a
avaliacdo dos servigos puiblicos mostrou
ter se tornado mais favoravel entre os anos
1990 e a década passada. Os indices
positivos passaram a superar os negativos,
tanto em avaliacoes genéricas (para o con-
junto dos servicos) quanto em termos
especificos (para setores determinados ou
a esfera municipal). Ainda assim, o cidadao
julga que os servigcos deixam muito a
desejar quando comparados a um “padrio
ideal” ou se tomados como contrapartida
de impostos tachados de “muito caros”
por 3 em cada 4 brasileiros.

Quando passamos da leitura da situa-
¢do para a investigacdo dos determinantes
da satisfacdo com os servicos publicos,
identificamos que sdo os setores mais
escolarizados e informados os que avaliam
mais negativamente os servigos prestados,
o que sugere que a mobilizagdo cognitiva

ampliada favorece uma relacio de maior
ceticismo diante da acdo do Estado. Essa
sindrome negativista em relacdo aos
servicos também ¢ encontrada entre aqueles
que apresentam maior interesse por noticias
sobre politica. Ja o contato com servicos
publicos mostrou-se um elemento que pou-
co incorpora poder explicativo, com ape-
nas uma associacdo estatisticamente
significante nos dois modelos postos em
analise. Cabe ressaltar, contudo, que sao
poucas as variaveis que medem esse aspec-
to e, além disso, elas apenas se referem a
trés tipos de servicos, enquanto o indice de
satisfacdo incorpora oito. Faz-se necessa-
rio ampliar informagSes a respeito para ter-
mos maior esclarecimento analitico sobre
essa relagio.

Por fim, destacamos que investigacoes
sobre as orientacSes individuais em relagio
a0s servigos publicos — em diversos aspec-
tos — precisam ser ampliadas porque, num
pais dito como democritico, ¢ essencial que
se saiba o quanto os cidadaos estao
satisfeitos ou ndo com servicos que visam
a garantir sua sobrevivéncia ou melhorar a
qualidade de vida. No momento, as tenta-
tivas de aprofundar estudos nessa dire¢ao
esbarram em limitacées devido ao estreito
acervo de informacoes disponiveis.

(Artigo recebido em agosto de 2012. Versio
final em dezembro de 2012).

Notas

1

Além do governo central, o Pais possui 27 estados, um Distrito Federal com autoridade

assemelhada a dos estados e mais de 5.500 municipios.

> O enunciado das questoes é o seguinte:

- “De um modo geral, em termos de 6timo, bom, regular, ruim ou péssimo, como vocé

avalia os seguintes servicos publicos mantidos pelo governo: habitacio, policia, etc.?” (1993).
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- “Como vocé avalia os servicos publicos do Pais? Em relagdo ao servico de habitacio,
policia, etc.), vocé acha que ¢ 6timo, bom, ruim ou péssimo?” (2000).

Em ambos os casos, mantivemos a resposta “regulat” e fizemos jun¢des de respostas nos
demais casos, criando as seguintes categorias:

“6timo” + “bom” = “avaliacdo positiva”;

“péssimo” + “ruim” = “avaliacdo negativa”

> Todos os quadros, graficos e tabela presentes neste artigo — com excecio do Grifico 5
para o tipo de valor utilizado — expoem valores em formas de percentuais e desconsideram as
respostas “nao sei” e “ndo quero responder” dadas pelos entrevistados, excluindo-as do conjun-
to de respostas validas.

* O enunciado das questdes ¢é o seguinte:

- Eseb 2002: “Vou citar alguns servigos e gostaria que o (a) senhor (a) desse uma nota de 0
a 10 para dizer o quanto esta satisfeito com cada um deles. De 0 a 10, que nota o senhor (a) da
para (coleta de lixo, policia, etc.).

- Barometro das Américas 2008 e 2010: O (a) senhor (a) diria que os servigos que a prefei-
tura oferece (coleta de lixo, iluminacio nas ruas,..) para as pessoas sio... muito bons/ bons/
nem bons nem maus (tegulares)/ maus/ muito maus (péssimos).

Em todos os casos, mantivemos a resposta “regular” e fizemos jun¢des de respostas nos
demais casos, criando as seguintes categorias:

“6timo” + “bom” = “avaliacdo positiva”;

“péssimo” + “ruim” = “avaliacdo negativa”.

* Descricio da vatidvel presente no Eseb 2002: “Agora, imagine um servigo publico ideal,
petfeito, que seria nota 10, e um servi¢o publico longe do ideal, que seria nota 0, que nota de 0
a 10 o (a) senhor (a) daria para o servico publico brasileiro?”.

¢ O indice que usou como vatidvel dependente contemplava questdes como a concordin-

cia com a frase “politicos muito honestos nao sabem governat” ou “os partidos sé servem para
dividir as pessoas”.

Trata-se do principal telejornal do Pafs. Em 2006, 52% dos entrevistados no szrvey “Des-
confianga nas instituicdes democraticas” assistiam ao Jornal Nacional quatro vezes ou mais por
semana e 89,2% assistiam a0 menos uma vez por semana.

8 A andlise fatorial objetiva prover descricoes simples de intet-relacionamento, cortelagoes e

covariancias entre as variaveis. Ela torna visfvel a observa¢ao de quais variaveis possuem associa-
¢bes entre si e as organizam em fatores. Em cada fator, temos as variaveis mais associadas entre si
¢ a intensidade dessa associagao, que se mostrara forte, mediana ou fraca de acordo com a magni-
tude de sua carga estatistica, geralmente compreendida entre - 1 ¢ 1 (IKIM; MUELLER, 1978).

* Nos quadros 1 e 2, o efeito petcentual significa o resultado da equac¢io (razao de chance
— 1) * 100 e indica qual o diferencial em relacio a categoria de referéncia.
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Resumo — Resumen — Abstract

Panorama e determinantes da satisfagio com os servigos publicos no Brasil
Robert Bonifdcio e Rogério Schlegel

A percepc¢io do cidadido sobre a qualidade dos servigos publicos é dimensio que merece ser
avaliada por ser indicador do nivel de responsividade do Estado e da qualidade da democracia.
No Brasil, entretanto, sdo raros estudos com esse objeto. O artigo utiliza surveys com
representatividade nacional, aplicados entre 1993 e 2010, para medir a satisfacio com os servi-
¢os publicos e buscar seus determinantes. Os dados empiricos mostram melhora na avaliacio no
periodo observado, sugerem que os niveis de escolaridade e informagao siao os preditores mais
consistentes da satisfacio com os servicos publicos e que, no contexto brasileiro, o contato
direto pode impactar negativamente a percepcao sobre eles.
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Panorama y determinantes de la satisfaccion con los servicios puiblicos en Brasil

Robert Bonifacio y Rogério Schlegel

La percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de los servicios publicos es la dimension
que merece ser evaluada por un indicador del nivel de capacidad de respuesta del Estado y la
calidad de la democracia. En Brasil, sin embargo, hay pocos estudios de este objeto. Este articu-
lo utiliza encuestas representativas a nivel nacional, aplicadas entre 1993 y 2010 para medir la
satisfaccion con los servicios publicos y buscar sus factores determinantes. Los datos empiricos
muestran una mejora en la evaluacion en el perfodo observado, sugieren que los niveles de la
educacion y la informacién son los predictores mas consistentes de la satisfaccion con los servicios
publicos vy, en el contexto brasilefio, el contacto directo puede influir negativamente en la
percepcion de ellos.
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An overview of satisfaction with public services in Brazil and its determinants
Robert Bonifacio and Rogério Schlegel

Citizen s perception about the quality of public services is a dimension that must be evaluated
as an indicator of the level of responsiveness of State and the quality of democracy. However,
studies with this subject are rare in Brazil. The paper uses surveys representing the national
population, applied between 1993 and 2010, to measure the satisfaction with public services
and investigates its determinants. Empirical data show improvement in evaluations in the observed
period and suggest that educational and information levels are the most consistent predictors of
public service satisfaction and that, in the Brazilian context, the direct contact may impact
negatively the perception about them.
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