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Introducéo

A finalidade deste estudo éidentificar as caracteristicas distintas dos
usuarios das agéncias governamentais e avaliar sua satisfagdo com os ser-
vicos prestados. Ao longo da Ultima década, os servicos de qualidade e os
servigos ao consumidor tornaram-se mandatosfederais. O Presidente Bush
incentivou o governo federa no sentido de demonstrar gestéo de quaidade
total em suas operacies. O Presidente Clinton centrou-se nareinvencdo do
governo por meio de suainiciativachamadaNational Performance Review
— NPR (Exame do Desempenho Naciona). O NPR prevé um setor publi-
co reduzido, voltado para os usuarios, detrato fécil com ostrabahadores e
administrado como as melhores empresas dos Estados Unidos. O Decreto
Presidencia re 12.862 do Presidente Clinton, Setting Customer Service
Sandards 1993 (Estabelecimento das Normas do Servigo ao Usu&nio),
desafiou as agéncias federais no sentido de melhorar os servigos prestados
aos usudrios. Especificamente, 0 decreto exige que as agéncias federais
identifiqguem seus usuarios, facam levantamentos dos mesmos e determi-
nem seu nivel de satisfagdo com os servigos recebidos. A expectativa é de
gue o setor publico normamente a cance, ou exceda, o nivel de satisfacdo
verificado no setor privado (Schachter, 1997).

A fim de promover o bem comum, as agéncias publicas sdo orien-
tadas por opgdes politicas e sociais que muitas vezes tém mais peso que
as preferéncias pessoais de seus usuérios. Conseqientemente, 0 governo
normalmente lida com pessoas e condig¢des sociais que foram desconsi-
deradas, esguecidas ou descartadas, assumindo assim desafios que néo
sdo enfrentados por empresas.
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No mundo empresarid, os clientes insatisfeitos (e seu dinheiro)
normalmente vao procurar ser atendidos ou investir em outros lugares.
No setor publico, entretanto, os usuérios satisfeitos com a prestacdo de
servigos de bem-estar social podem ser considerados como um indicador
negativo por agqueles cujas opinides sdo vitais para o apoio ao funciona:
mento da agéncia. Assim, em vista da auséncia das forcas de mercado,
0S usu&rios insatisfeitos podem ndo ter a opgdo de ir procurar noutro
lugar os servigos.

Quando o setor privado ndo pode atender a certas necessidades
sociais, a sociedade depende de iniciativas do setor publico. O Federal
Reserve Board (Diretoria do Banco Central dos Estados Unidos), por
exemplo, regulaasingtitui¢des financeiras e, ao fazé-lo, gudaaaimentar
amaguinaecondmicado setor privado; os militares proporcionam adefesa
para garantir a seguranca com relacdo aos inimigos internos e externos.
Incontestavelmente, o setor publico € o Ultimo recurso em termos da
garantiado bem-estar socia, daregulagéo e de outras formas de protegéo.
Desde aslinhas mestras da Constitui ¢&o, nuncafoi esperado que o governo
provesse sistemas eficientes de prestacéo de servigos; em vez disso, sua
funcdo era prover um mecanismo para lidar com os interesses publicos
dispares (Peters, 1991).

Pedimos aos usuarios do setor
publico que por favor selevantem

Embora as empresas normamente ndo tenham qualquer dificul-
dade em identificar seus clientes, as agéncias publicas tém problemas a
este respeito (Hyde, 1991-1992; Linden, 1992-1993). Para o gerente e 0
funcionério do Wal-Mart, as pessoas que compram naloja sdo claramente
seus clientes; para muitos prestadores de servigo no setor publico, a defi-
nicéo de usuario € menos agucadamente delineada. Por exemplo, quem
s80 0s usudrios do professor da terceira série na escola publica re 12?

* Os alunos?

* Os pais?

* O Conselho de Educacao?

Sera que a satisfacdo dos alunos da terceira série corresponde a
satisfacdo dos clientes na Macy’s, na Borders ou na churrascaria do
bairro? Sera que o usuario do setor publico tem sempre raz&o? Embora o
agente do Internal Revenue Service — IRS(Servico Interno da Receita
dos Estados Unidos), possa ser um advogado de contribuintes, serafuncéo
sua satisfazer a pessoa que esté fraudando o publico norte-americano?
Como advogado do imigrante, estara errado o Immigration and
Naturalization Service — INS (Servigo de Imigracéo e Naturalizagéo),

29



indeferir a peticdo de um candidato? Em resumo, serd que atender as
necessidades e as expectativas do usuério no setor publico equivale ao
que é feito no setor privado? A resposta pode ser sm em aguns casos,
mas N&o em outros.

A visdo de Hyde dosusuarios

Hyde (1991-1992) apresentou um quadro geral paraadefinicdo do
usuério do setor publico. Ele sugeriu que as agéncias publicas tém consu-
midores como seus contrapartes do setor privado, emboratambém sirvam
aoutros Usudrios e a uUsudrios cativos, que, segundo a definicéo de Hyde,
néo seriam clientes. Hyde limita seu primeiro tipo, os consumidores, a
usSudrios que pagam por um servico e também tém fontes aternativas se
estiverem insati sfeitos com o servico prestado pelo governo. Por exemplo,
segundo Hyde, 0 servigo postal, 0s servigos de treinamento e 0s Servigos
de parques, todos esses servem a usuérios. Seu segundo tipo, 0s usuérios,
provavelmente tém relacdes de prazo mais longo com seus prestadores
de servigos, mas pouco controle sobre o que é cobrado, e 8o maislimitados
em suas escol has de provedores. Exemplos disso incluem clinicas de satide
ou escritorios de computadores. O terceiro tipo de usuario de servigos
governamentais € 0 usuario cativo. Este tem poucas escolhas, se é que as
tem, na selecdo de seus fornecedores ou prestadores e tem menos capa-
cidade de influenciar nos custos e na qualidade dos servicos prestados.
Hyde identificou o Internal Revenue Service and Social Security
Administration (Servigo Interno da Receita e Administracdo da Segu-
ridade Social) como organizacBes que tém usuérios cativos. Sem indica
dores empiricos para apoiar sua proposta, Hyde sugere que a satisfacéo
dos usuérios € diferente entre consumidores, usuarios e usuarios cativos.

A visdodeLinden dosusuarios

Enquanto o foco de Hyde se aplicaa pessoas que entram em contato
direto com asagéncias publicas, Linden (1992-1993) sugere que asagéncias
federais compreendem trés espécies distintas de usuarios. Essas espécies
incluiriam clientes (aqueles que financiam aagéncia), consumidores (usua-
rios finais semelhantes as trés categorias de Hyde) e eleitores (pessoas e
grupos com um interesse adquirido na finalidade da agéncia). Linden esti-
mula o setor publico aser um agente do consumidor, como se esperaque o
sgla um prestador de servicos do setor privado. Consequientemente, além
de servir a seus consumidores, as agéncias publicas teriam de satisfazer a
seus clientes e detores; ao contrario, 0 setor privado centra-se smples-
mente nos consumidores que tém como meta para fins de lucro.




A avaliacdo da satisfacdo

Paracomplementar o mandato do NPR do Presidente Clinton, este
documento utiliza a classificagco de Hyde dos tipos de beneficiérios dos
servicos federais, com uma diferenca importante. Embora Hyde tenha
denominado gpenas um dos tréstipos como consumidores e tenhaexcluido
0s outros, todos os trés tipos estéo incluidos como usuarios do ponto de
vista de uma agéncia. Conforme definido pelo Federal Benchmarking
Consortium do National Performance Review (1997), usuério € “uma
pessoa ou grupo que estabel ece a necessidade de um processo e recebe
ou usa os resultados dele; ou a pessoa ou entidade diretamente servida
por um ministério ou agéncia.” Conseqlientemente, demos novos rétulos
ao0s usudrios de Hyde, chamando-os de compradores diretos. E mais
provavel que as agéncias publicas sgjam influenciadas pela voz de seus
usuarios quando esses séo compradores diretos do que quando o usuarios
OU USU&rios cativos. Ao contrario, € menos provavel que a voz deste
preocupe 0s gerentes das agéncias do governo.

Independentemente de o consumidor ser um comprador direto,
USUArio ou usuério cativo, o0 mandato do Presidente Clinton incentiva as
agéncias federais a medirem a satisfacdo de seus consumidores. N6s
incluimos:

* amensuracdo das diferencas em termos de satisfagdo com base
no tipo de usuério servido pelas agéncias publicas; e

* as percepcdes sobre as diferencas entre usuérios do governo.

A partir desses dados, aprenderemos, em primeiro lugar, se éfactivel
medir a qualidade do servico no governo por meio de instrumentos de
mensuragdo de satisfagdo semel hantes aos do setor privado. Em segundo
lugar, determinamos se a satisfacéo segue a previséo de Hyde, variando
segundo o tipo de usuario a que as agéncias servem.

Umartriade de usuarios do governo

Estasecéo identificacomo os diferentestipos de usuarios do governo
classificam a qualidade dos servicos recebidos, em seus papéis de
compradores diretos, usuarios e uUsudrios cativos.

Compradores diretos

Os compradores diretos pagam pel os servicos que recebem. Eles
tém grande influéncia nas atividades de seus fornecedores. As agéncias
governamentais que 0s servem competem com prestadores de servigos
dos setores privado e publico. Como exemplos dessas agéncias federais,
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ainhamos a General Service Administration — GSA (Administragéo
de Servigos Gerais), que agora compete com o setor privado para a
obtencado de contratos com agéncias federais— 0s centros de capacitacdo
de pessoa daU S Office of Personnel Management (Reparticéo paraa
Gestéo de Pessoal dos Estados Unidos) e centros basicos deintercambio
em complexos militares. Se os compradores ndo estiverem satisfeitos,
teréo aliberdade e apossibilidade deir buscar servigos em outras fontes.

Usuarios

Os usuarios tém uma escol ha limitada para sel ecionar seus presta-
dores de servicos. Elestém menosinfluéncia que os compradores diretos
sobre as operacOes, a qualidade de servico e 0s pregos de seus fornece-
dores. Um comprador direto pode escolher um prestador de servigos mé-
dicos entre todos os médicos que figurem nas paginas amarelas. No
entanto, aquel es que forem cobertos apenas por apdlices do Department
of Veterans Affairs — VA (Departamento de Assuntos dos V eteranos),
S80 usuarios, porgue suas escolhas estdo restritas aos servigos inseridos
naquela estrutura. Outros exemplos de usuérios incluem passageiros de
baixa renda no sistema publico de transportes, ou cidad@os que neces-
sitem delicencas paraconstrugdo. Em cadaum desses casos, 0S usuérios
nao tém aliberdade de escolher entre agéncias que concorram num siste-
ma de mercado. Suas escolhas sao limitadas, centrando-se em usar ou
ndo usar 0 servico. Embora a satisfagdo dos usuarios sgja importante
para seus fornecedores, essas agéncias provavelmente se concentram
mais nas expectativas de seus el eitores (conforme Linden) do que aquelas
gue servem a compradores diretos.

Usuéarios cativos

Os usuérios cativos tém oportunidades muito limitadas de escolha.
Isso porque as agéncias que os servem normamente estdo cumprindo
um mandato politico. Particularmente, essas agéncias reagem as neces-
sidades de seus deitores, isto €, agueles com um interesse adquirido na
agéncia. Como resultado, os sistemas que servem a esses usuarios séo
mais provavelmente influenciados por seus e eitores que as agéncias que
servem aos compradores diretos ou usuarios. Se um deitor for influente,
um usudrio cativo poderé perfeitamente ficar frustrado, isto &, ter um
nivel mais baixo de satisfacdo. Como exemplos de agéncias federais que
servem a usuarios cativos incluem-se o INS, a Federal Corrections
Agency eaSocial Security Administration (Administrago da Seguridade
Social). Afora os direitos deste tipo de usuario como cidaddos, eles tém
menos voz ativa na condugdo dos negdci os das agéncias que 0s compra:
dores diretos ou 0s outros usuarios.
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Aschaves da satisfacéo dos usuarios

Durante o periodo de 1993 a 1997, realizou-se uma pesquisa para
criar um levantamento padronizado de satisfag@o de usuérios, aplicavel
tanto ao setor publico quanto ao privado (Gilbert, 1996). Para as agéncias
governamentais, o levantamento foi redlizado junto ausuérios quando termi-
navam seu contato com a prestagao de servicos. O instrumento do levan-
tamento consistia de indicadores vélidos e confiaveis para avdiar a
satisfacdo dos usuérios nos dois setores (Nichalls, Gilbert e Rodow, 1998).
Os dados foram analisados para determinar se havia diferencgas signifi-
cativas na satisfacdo deles. A partir dessa pesquisa interativa, identi-
ficaram-se dois indicadores genéricos de satisfacdo com 0s servicos. a
satisfacdo com o atendimento pessoa recebido e a satisfagdo com o
ambiente no qual o0 servigo era prestado. Explicaremos a seguir esses
tipos de satisfacao.

Satisfagdo com o atendimento pessoal

A maneirapelaqua um prestador de servico trata um usuéario é a
base da satisfacdo do mesmo. Esse aspecto da satisfacdo € muitas vezes
uma funcdo do servico face a face. Poderia ser demonstrado por um
recepcionista, sgjanumaagénciapenitencidriafederal, sgano consultorio
de um médico particular, que salida o visitante com um sorriso, estabelece
contato visual positivo e responde as perguntas dele com competéncia.

Satisfagdo com o ambiente do servico

Por mais satisfeito que um usué&rio possa estar com o elemento
pessoal do servigo, essa satisfacdo pode ser diminuida pelo ambiente no
qua o servico é prestado. Por exemplo, se a mesma agéncia peniten-
ciaria federal ou 0 mesmo consultério médico estiverem desarrumados,
se asala da recepcionista estiver cheia de gente, se o vendedor se sentir
inseguro, ou se as horas de expediente ndo forem convenientes, a satis-
facdo dos usuérios sera afetada. Em suma, esses elementos séo uma
funcdo do ambiente do servigo, em oposi ¢ao aos contatos pessoais diretos
entre prestador e consumidor.

M etodologia

Os contatos diretos dos usu&rios com agéncias governamentais
foram avaliados usando-se o0 levantamento de satisfacdo dos usuarios.
O instrumento € uma escala reduzida, que compreende cinco afirmacdes
que possibilitam medir a satisfagd com 0 servigo pessoa, como por




exemplo: acompeténciados funciondrios, o tratamento recebido, acortesa
do prestador, a facilidade em ser atendido e 0 servigo prestado a tempo.
Quatro outras afirmacdes servem paraclassificar asatisfacdo dos usuérios
com o ambiente do servico: asegurancaforadaorganizaco, alimpeza, a
seguranca dentro da organizacdo e o horario de expediente conveniente.
Os entrevistados indicaram seu grau de satisfacéo utilizando uma escala
de cinco pontos, indo do item 1, “discordo fortemente” ao 5, “concordo
fortemente”’. Assim, os dois indicadores de satisfagdo para um entrevis-
tado eram a média das afirmacfes que classificavam o servigo pessoal e
0 ambiente do servico.

Os usuérios foram colocados em amostragem a partir de 13 dife-
rentes agéncias federais, estaduais e regionaig/locais (Tabela 1). Essas
agéncias cobriam uma vasta gama de servigos governamentais, inclusive
seguranca publica, transporte de superficie e agreo, bibliotecas publicase
servicos de alimentacdo. Os dados foram obtidos aplicando-se o levanta-
mento de satisfagcdo a 2.978 usuarios que utilizavam esses servicos. Esses
usuarios foram entdo classificados quanto a seu grau de liberdade para
escolher 0 servigo governamental, ou sgja, como compradores diretos,
usuarios e Usudrios cativos.

Tréstiposde usuarios do governo
Compradores diretos

Os que frequentaram o US OPM’s Western Management
Development Center (Centro de Treinamento Gerencial do Oeste do US
OPM) foram considerados agueles que tinham ato nivel de escolha, uma
vez que os compradores diretos podem selecionar seus fornecedores.
A maior fonte de financiamento da agéncia € a renda gerada a partir
desses consumidores. Os consumidores insatisfeitos podem néo voltar
para receber treinamento adiciona e impedir qualquer outra pessoa de
suas agéncias de freglientar o centro. Conseqlientemente, a aprovacao
do comprador direto é fundamental para o estabel ecimento dos programas
de treinamento, para a identificagdo dos apresentadores e para outros
componentes essenciais do sistema de prestacdo. As porpostas
impopulares sdo abandonadas e substituidas por topicos que interessem
aos compradores diretos da agéncia.

Usuérios

Aqueles que buscaram os servigos das clinicas de veteranos, das
agéncias dos servicos postais, de reparticdes locais de licengas para




construgdo, de servicos de transporte de massa, de bibliotecas de univer-
sidade, de hibliotecas locais e de lanchonetes nos campus das universi-
dades foram classificados como usuarios. Em cada uma dessas
organizagdes, 0s usuarios foram percebidos por terem alguma possibi-
lidade na escolha do servico ou por influirem na formulac@o de politicas
da agéncia.

Usuéarios cativos

Estacategoriaincluiu osusuériosdo INS, dasreparticdes da Seguri-
dade Socia, de uma operacéo de seguranca publica numa universidade,
de um departamento de veicul os automotores e de um aeroporto interna
cional. Os servicos prestados por essas agéncias governamentais so
virtualmente independentes da influéncia dos usuarios cativos.

Tabela 1: Tamanho da amostra do setor publico em
compradores diretos, usuarios e usuarios cativos

Agéncia Compradores Usuérios Usuérios | Tamanho da
diretos cativos | amostragem

Governo Local/Regional

Reparti¢cdes delicencas para 205 205
construgéo

Biblioteca publica 174 174
Transporte de massa 674 674
Aeroporto internacional 159 159

Governo Estadual

Lanchonete da universidade 376 376
ﬁﬁigvlgre;r_lg:d Zubllca na 200 200
Biblioteca da universidade 196 196
Departamento de veiculos 148 148
automotores

Governo Federal

S e
Seguridade Social 208 208
Servicos postais 100 100
Servi(;o_ de Capacitacédo 74 74
Gerencia do Oeste

Clinica de Veteranos 113 113
Total 74 1.838 1.066 2.978




Resultados

Asrespostas dos compradores diretos, dos usuérios e dos usuarios
cativos no ambito do setor publico foram comparadas e séo apresentadas
no Gréfico 1.

Grafico 1: Nivel de satisfacdo dos comprador es
diretos, dos usuarios e dos usudrios cativos
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Os dados ap6iam apremissade Hyde (1992). A organizagao gover-
namental que lida com compradores diretos (Hyde chamou-os consumi-
dores) gozou de niveis significativamente mais atos de satisfacéo que
aquelas que atendem a USUArios ou a usuarios cativos. As agéncias que
servem a estes receberam classificagdes mais baixas, o que sugere que
el es estavam indeci sos quanto a sua satisfacdo com os servicos. Quando
comparados com amostragens de 4.234 e 3.991 do setor privado, os com-
pradoresdiretos do setor publico classificaram sua satisfacdo com 0 servigo
pessodl, X = 4,71, e asatisfacdo com 0 ambiente do servico, x = 4,73, bem
mais altas que no setor privado, X = 4,29 e x = 4,26, respectivamente. Os
resultados indicam que, quando a aprovacdo dos usuérios conduz uma
agénciado governo, é mais provavel que o sistemasgjareativo aeesque
quando os seus desgjos correspondem a uma preocupacao secundaria.

A diferencanas classificagOes segundo ostipos de usuarios sugere
gue agueles que tém liberdade de escolha — os compradores diretos
— estavam muito satisfeitos com seus fornecedores;, com efeito, suas
necessidades estavam atendidas. Na extremidade inferior, aqueles com
menor possi bilidade de escolhaestavam menos satisfeitos. Suainsatisfacéo




pode ser um reflexo das opgdes limitadas, aternativamente, sua relativa
insatisfac&o pode ser atribuivel s atitudes e ao comportamento do pessoal
das agéncias.

Conclusao

O estudo demonstra que, quando os usuérios tém influéncia dentro
de uma agéncia publica, seu nivel de satisfacdo é mais ato. No entanto,
quando os usuarios tém pouca ou nenhumainfluéncia, o desempenho das
agéncias governamentais recebe classificagéo mais baixa

Em nosso delineamento, o perfil sugere que a qualidade do servico
prestado a usuarios de agéncias pode ser medida e pode afinar amaneira
pelaqual as agéncias sdo gerenciadas, melhorando o uso de seus recursos
para prestar tais servigos.

Nossas conclusdes sugerem fortemente que, quando os compra
dores diretos estdo envolvidos, as agéncias do governo demonstram
excelente atengdo com eles — equivalente ao que se encontra no setor
privado. No entanto, quando a agéncia federal é concebida para lidar
COM USU&ri0s ou Usudrios cativos, pode ser desgjdvel mudar o padréo de
mensuragdo. Nesse caso, é preferivel que sgjam desenvolvidos indica
dores mais adequados a determinag&o de como 0s usuarios sdo tratados.
Embora a satisfagdo dos usuarios sgja um indicador vital para sistemas
orientados pel 0 mercado, em organizacdes que servem ao bem maior, sua
satisfacdo final pode n&o ser um indicador t&o apropriado. A qualidade
dos servigos prestados em termos de assegurar os direitos pessoais, a
seguranca e a salide pode ser um indicador mais relevante.

Por exemplo, a satisfagdo de um prisioneiro no sistema carcerario
pode ndo ser um indicador téo védido da eficacia gerd de uma prisio se
comparado com a satisfagéo de um usuério dos servigos do GSA. O que
pode ser importante € se os prisioneiros estdo efetivamente detidos en-
guanto simultaneamente seus direitos sGo assegurados. O desempenho
satisfatorio, desse ponto de vista, pode ser muito diferente do que se conclui
guando se faz um levantamento da satisfacdo dos presos.

Os indicadores de satisfag@o de usuarios parecem ser termos de
comparagao apropriados para agéncias governamentais que atendem a
compradores diretos que gozam de liberdade de escolha. Com efeito,
Nosso estudo sugere que, quando o campo de acdo é equivaente, 0 setor
publico pode atingir, ou ultrapassar, astaxas de sati sfacdo desses usuérios
alcangadas pela empresa privada. Para agéncias governamentais que
atendem a usuérios e usuarios cativos, que ndo tém uma liberdade de
escolha concomitante, esses indicadores podem distorcer o entendimento
do real desempenho dessas agéncias. Recomendamos indicadores alter-
nativos, oportunos e independentes da sati sfagdo dos usuarios paramedir
0 desempenho de agéncias que atendem a usuarios e a usuarios cativos.
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Notas

* Este estudo foi publicado origindmente em inglés, sob o titulo Measuring public sector
customer service satisfaction narevista The Public Manager (vol. 27, n.4, winter 1998-1999).
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Resumo
Resumen
Abstract

A mensur agéo da satisfagdo dos clientes do setor publico
G. Ronald Gilbert, JA.F. Nicholls e Sydney Rodow

Este estudo demonstra que, quando os usuarios tém influéncia dentro de umaagéncia
publica, seu nivel de satisfagao € maisalto. No entanto, quando os usudrios tém poucaou
nenhuma influéncia, o desempenho das agéncias governamentais recebe classificagdo
mais baixa. O estudo pretende identificar as caracteristicas distintas dos usuérios das
agéncias governamentais e avaliar sua satisfagdo com os servicos prestados.

La mensuracion dela satisfaccion delosusuarios del sector publico
G. Ronald Gilbert; J. AF Nichollsy Sdney Rodow

Este estudio demostra que cuando los usuarios tienen influencia dentro de una agen-
ciapublica, su nivel de satisfaccion es més alto. Sin embargo, cuando |os usuarios tienen
pocao ningunainfluenciael desempefio delas agencias gubernamental esrecibe clasificacion
maésbaja. El estudio pretendeidentificar |as caracteristicas distintas delos usuarios de las
agencias gubernamentales y evaluar su satisfaccion com |os servicios prestados.

Measuring public sector customer service satisfaction
G. Ronald Gilbert; J. AF. Nicholls and Sdney Rodow

Thisstudy demonstratesthat where usersareinfluential within apublic agency, their
level of satisfactionishigher. However, where usershad little or no influence, government
agencies performance was rated lower. This study intends to identify the distinctive
characteristics of government agencies* customers” and assesstheir satisfaction with the
services rended.
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