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RESUMO:

O artigo tem como objetivo investigar as relagdes
entre fatores a partir da percepgdo dos cidaddos
entrevistados em uma unidade de atendimento para
aprimorar o seu relacionamento com o governo ¢ o
construto ouvidoria. Um survey foi realizado com
354 cidadaos que utilizaram uma unidade de
atendimento do governo. E uma anélise fatorial
exploratoria (AFE) foi realizada e foram
identificados seis fatores. Posteriormente, foi
criado e testado um modelo exploratdrio, por meio
da técnica de modelagem de equagdes estruturais
utilizando o partial least squares. Oito das nove
hipoteses testadas e o construto ouvidoria foram
consideradas suportadas estatisticamente.
Palavras-chave: marketing de relacionamento;
gestao de relacionamento com os cidadaos;
ouvidoria.

ABSTRACT:

The paper aims to investigate the relationship
between factors from the perception of the citizens
interviewed in an integrated service unit to improve
their relationship with the government and the
construct ombudsman. A survey was conducted
with 354 citizens who used a service unit of the
government. An exploratory factor analysis (EFA)
was performed and six factors were identified.
Subsequently was created and tested an exploratory
model, through the technique of structural equation
modeling using the partial least squares. Eight of
the nine tested hypotheses and the construct
ombudsman were considered statistically
supported.

Keywords: relationship marketing; citizens
relationship management; ombudsman.

1. Introducao

A Reforma do Estado brasileiro teve como documento norteador o Plano Diretor da Reforma do
Estado publicado em 1995. Ela apresentou como suas principais premissas a possibilidade da
administracao publica se tornar mais eficiente e prestar aos cidadaos servigos com mais qualidade,
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por meio da otimizagdo dos seus processos e estabelecimento de indicadores de desempenho e
satisfacdo do cidadao (Brasil, 1995).

Abrucio (1997) destaca que essa reforma do Estado brasileiro, também denominada Nova Gestao
Publica, teve como uma das suas fases o Consumerism, que tem como diretrizes a efetividade e a
qualidade dos servigos publicos, tendo o cidadao como cliente/consumidor. O movimento da Nova
Gestao Publica ampliou a pressdo sobre as burocracias estatais com o objetivo de analisar os
cidaddos como clientes da méaquina publica (Vigoda, 2002).

As iniciativas atuais desenvolvidas pelos governos para tornar a administracdo mais focada no
cidadao contemplam acdes pontuais e nao integradas de melhoria na qualidade, na eficiéncia e na
acessibilidade da prestacdo dos servicos publicos (Schellong, 2008). Sao exemplos dessas
iniciativas a criacao de varios sitios governamentais, de centrais de atendimento ao cidadao, de call
centers €, mais recentemente, de redes sociais para comunicacao com o cidaddo. Estas acdes, apesar
de representarem um grande avango em relag@o as estruturas tradicionais de prestagao de servigos da
administracdo publica, possuem o viés de focalizar apenas as transa¢des individuais com o cidadao,
sem a perspectiva de continuidade e integragao buscada pelo marketing de relacionamento (MR), a
exemplo do setor privado.

No sentido de diminuir as diversidades apontadas acima, o conceito de Gestao do Relacionamento
com os Cidadaos, traduzido do inglés Citizen Relationship Management (CzZRM), adaptado do
Customer Relationship Management (CRM) da érea privada, ¢ discutido por autores como
Kannabiran, Xavier e Anantharaaj (2004) e Schellong (2008). Tais autores relatam que o CZRM
possibilita a melhoria dos servigos publicos e a aproximagao dos gestores publicos as necessidades
do cidadao, por meio da implementagdo de uma visdo sistémica e consistente dos relacionamentos
entre governo e cidaddos no tocante a prestacao de servicos publicos.

Dentro desse contexto, um dos fatores chaves como instrumento da melhoria da gestao do
relacionamento com o cidaddo ¢ a criagao da ouvidoria. O processo de democratizagdo com a
abertura politica no Brasil, vinculado a uma nova legislacdo, como o cédigo de defesa do
consumidor, ¢ um cidadao com necessidades e nivel de exigéncias crescentes sao fatores indutores
para a instalacdo de ouvidorias no ambiente organizacional, principalmente na administragdo publica
(Costa, 1998; Spindola, 2012).

Neste sentido, o artigo trabalha com a premissa de que existem relagdes entre os fatores do CzZRM e
o construto ouvidoria. Diante do exposto, o problema a ser pesquisado se refere a seguinte pergunta
central: quais relagdes entre os fatores da gestdo do relacionamento com o cidadio e o construto
ouvidoria podem ser identificados na percepc¢ao dos cidadaos?

O objetivo geral ¢ investigar as relagdes geradas entre os fatores encontrados a partir de uma analise
fatorial gerada a partir da percepcao dos cidaddos entrevistados em uma Unidade de Atendimento
Integrado — UAI do governo mineiro para aprimorar o seu relacionamento com o governo € o
construto Ouvidoria por meio da modelagem de equagdes estruturais suportada pelo Partial Least
Squares (PLS).

2. Referencial Teorico

2.1 Modelos para Implementacio de CRM

A abordagem multifuncional do marketing de relacionamento, que nas grandes organizagdes
pretende focar potencialmente as relagdes com milhdes de clientes individuais simultaneamente,
demanda um modelo intencional e sisteméatico para implementar o CRM (Payne e Frow, 2005;
Sigala, 2005). Existem na literatura modelos tedricos que propdem o planejamento, implantacao e o
acompanhamento da estratégia de CRM. Esse artigo estudou cinco modelos tedricos:

1. Um modelo para Gestao de Relacionamento com o Cliente (Winer, 2001)
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2. Modelo conceitual de estratégia de CRM (Payne e Frow, 2005);
3. Modelo para medi¢ao da implantacdo do CRM (Sin, Tse e Yim, 2005);
4. Modelo integrado para implementacdao do CRM (Sigala, 2005);

5. Fatores criticos de sucesso para implementar a estratégia de CRM (Mendoza, Marius, Pérez e
Griman, 2006).

E possivel identificar a convergéncia entre varios componentes e atividades desses modelos
estudados. Porém, ndo existe um modelo que contemple todas as questdes abordadas por todos os
cinco. E possivel identificar sete componentes principais a partir da analise dos mesmos: estratégia;
gestao da informagdo; programas de relacionamento; integracdo multicanal; tecnologia da
informagdo; estrutura organizacional; e avaliagdo de desempenho. Tendo em vista as consideragdes
acima, propde-se um modelo unificado de implantagdo de CRM a partir dos cinco modelos tedricos
contemplando os componentes e fatores identificados nos mesmos (figura 1).

Figura 1 — Modelo unificado de implantacio de CRM
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Fonte: Elaborado pelos autores baseado em Winer, 2001; Payne e Frow, 2005;
Sin; Tse e Yim, 2005; Sigala, 2005; Mendoza et al., 2006.

2.2. Gestao do Relacionamento com os Cidadaos - Citizen Relationship
Management (CzZRM)

Os governos utilizam varios canais para oferecer seus servicos e desenvolver capacidades de
trabalhar em rede com diferentes unidades para prestar um servigo continuo e personalizado aos seus
cidaddos (Kannabiran ef al., 2004). Com o intuito de implementar essas premissas de multicanal e
atendimento personalizado, surge o conceito de Citizen Relationship Management (CzZRM) ou
Gestao de Relacionamento com o Cidaddo com a esséncia de mudar as organizagdes de uma
estrutura burocratica para a filosofia centrada no cidaddo (Kannabiran et al., 2004; Schellong, 2008;
United Nations, 2014).
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A primeira questdo a ser abordada pelo CzRM ¢ a estratégia multicanal a partir de uma visdo 360° do
cidaddo e orientada para as suas necessidades. Os servicos prestados devem ser oferecidos em
solucdes integradas como sitios, call-centers ou centrais de atendimento ao cidadao. A estratégia
multicanal ¢ facilitada com a consolidacdo inicial entre os tipos de canais, como um portal, nimero
de telefone ou uma central de atendimento tunicos (Saremi, 2009; United Nations, 2014).

Outro componente necessario para aprimorar o0 CzRM ¢ a instituicdo das ouvidorias publicas (Costa,
1998; Spindola, 2012). Spindola (2012) diferencia a ouvidoria de outros canais como o SAC
(Servico de Atendimento ao Cliente), os centros de atendimento denominados de call center e outros
assemelhados. A natureza dos servigos e as caracteristicas do profissional ouvidor sao diferentes, a
iniciar pelos tipos de demandas acolhidas e a forma como sdo trabalhadas, como ¢ caso de uma
demanda de ouvidoria tipificada como dentncia. Além da dentincia, Spindola (2012) destaca que a
ouvidoria pode receber manifestagdes que podem ser classificadas em reclamacao, sugestao ou
elogio.

2.2.1 Ouvidoria como Instrumento de Melhoria da Gestao do Relacionamento com o Cidadao
O conceito da funcao ouvidor permite entender melhor a atuagdo das ouvidorias no ambiente interno
e no seu relacionamento com os cidadaos. O ouvidor ¢ considerado um representante dos legitimos
interesses do cidadao (Centurido, 2003). Costa (1998) aponta que o trago mais marcante do trabalho
da ouvidoria ¢ ser casuistica no sentido de ser um instrumento de defesa dos direitos do cidadao-
consumidor individualizado. Esse aspecto tem relagdo como o atendimento individualizado também
destacado por Schellong (2008) e United Nations (2014) para atendimento das necessidades
especificas do cidaddo. Centuridao (2003) aponta outros objetivos da ouvidoria:

. Atender melhor aos clientes (internos e externos);
. Preservar e melhorar a imagem publica da organizacao;
. Promover a cidadania;

. Analisar as criticas e sugestdes, de modo a aprimorar processos, produtos e servigos; melhorar a

comunicag¢do e manter o foco no cliente.

Retomando o ultimo ponto destacado por Centurido (2003), Spindola (2012) relata que as
manifestagdes encaminhadas pela ouvidoria podem promover, no &mbito da administragdo publica,
acoes que direcionem a melhoria de processos, produtos/servi¢os e a sua comunicagao, externa ou
interna, constituindo-se em evidente objetivo desse instituto. Nesse contexto, a ouvidoria pode
contribuir para reduzir as dificuldades no que se refere ao relacionamento entre os cidadaos e a
administracao publica, reduzindo distancias e obstaculos entre o publico externo e os responsaveis
pela organizacao.

Toda e qualquer empresa que busque melhorar seus resultados, precisa criar mecanismos de
avaliacdo e controle para melhoria dos processos e dos sistemas organizacionais. Oliveira (2000)
destaca que com a implantagdo da ouvidoria, cria-se um instrumento de fiscalizacao pelos cidadaos
sobre as organizacdes publicas que tem como objetivo transformar reclamacdes, sugestdes ou
reinvindicagdes recebidas em insumos para melhoria do processo de prestagdo de servigo. A
implantacao da ouvidoria traz "um salto de patamar competitivo na percep¢ao do cidadao-cliente
(Costa, 1998, p. 1)".

3. Metodologia da Pesquisa

A presente pesquisa apresenta um carater exploratorio em sua primeira parte e conclusiva descritiva
no segundo momento. Malhotra (2004) aborda que as pesquisas de natureza qualitativa e quantitativa
devem ser vistas como complementares (e ndo de forma dicotomica), pois, quando utilizadas em
conjunto, podem fornecer uma compreensao melhor do objeto estudado.

Na fase exploratoria, adotou-se a pesquisa qualitativa suportada por entrevistas semiestruturadas no
més de novembro de 2013 com 11 gestores estaduais responsaveis diretos pelos quatro canais
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corporativos de atendimento ao cidaddo do Governo do Estado de Minas Gerais, além de gestores de
tecnologia da informacdo da empresa que hospeda as informagdes geradas por esses canais. Os
canais corporativos de atendimento ao cidadao sao o Portal mg.gov.br, a Central de Atendimento
Telefonica, as Unidades de Atendimento Integrado (UAIs) e a Ouvidoria Geral do Estado. As
entrevistas procuraram identificar as suas percepgdes sobre o conceito de modelo de gestao de
relacionamento com o cidaddo. Posteriormente, foi solicitado que os mesmos relatassem na sua
visdo qual a importancia dos componentes e fatores do Modelo Unificado de Implantagdo de CRM
(figura 1). Por fim, foi solicitado que os gestores estabelecessem quais seriam os componentes
essenciais e qual seria a ordem de implantagao do mesmo.

O método de analise de conteudo foi utilizado para interpretacdo das informacdes com base em
Bardin (1977). Os métodos qualitativos sdo utilizados para estudar areas pouco conhecidas
(Malhotra, 2004), o que se identifica para esse estudo, que aborda a relagdao do construto ouvidoria
com outros fatores da gestdo do relacionamento com o cidaddo. A andlise de contetudo foi suportada
pelo software ATLAS TI versdo 7.1.7.

A fase quantitativa contou com uma pesquisa do tipo survey por meio da aplica¢ao de 354
questionarios para os cidadaos que procuraram uma UAI do Governo do Estado de Minas Gerais em
Belo Horizonte. Uma entrevistadora realizou a pesquisa presencialmente no periodo de 18 de
dezembro de 2013 até 30 de dezembro de 2013. Esses dados coletados foram repassados para o
software SPSS 21.

Com o objetivo de abordar os fatores considerados mais importantes para os cidaddos para aprimorar
o relacionamento com o Governo de Minas Gerais, foi elaborado um questionario com 26 variaveis
compostas pela escala Likert intervalar de onze pontos que variaram de sem importancia —
pontuacdo: 0 até extremamente importante — pontuagdo: 10. Este instrumento foi construido com
base na revisao da literatura discutida, na pesquisa realizada pelo The Institute for Citizen-Centred
Service (2012) e na analise do contetdo de entrevistas semiestruturadas realizadas com onze
gestores estaduais.

Um pré-teste foi realizado com 50 cidadaos que utilizaram a UAI para avaliacao das escalas a serem
utilizadas no questionario, bem como a avaliagdo se as questdes estavam claras para os
entrevistados. A partir do pré-teste, as questdes foram alteradas ou agrupadas e o questionario
finalizado.

Dos 354 questiondrios coletados, 230 foram considerados validos ap6s a realizacdo de uma analise
de outliers univariados e outliers multivariados. O dimensionamento da amostra foi calculado
conforme Hair, Anderson, Tatham e Black (2005) que estabelece que a amostra deva ser
preferencialmente maior do que 100 para o uso de analise fatorial exploratdria e pelo menos cinco
vezes mais observagdes do que o numero de varidveis a serem analisadas. Na pesquisa, 0 nimero
total de indicadores foram 26. Dessa forma, a recomendacao da literatura foi seguida tendo em vista
que o nimero minimo para ser considerada uma amostra valida seriam 130 casos e a amostra valida
foi de 230 casos.

A andlise das respostas dos cidadaos em relagdo ao survey foi baseada em estatistica descritiva e
analise fatorial exploratoria (AFE) o que permitiu a identificag@o dos fatores essenciais percebidos
pelos cidaddos entrevistados para aprimorar o seu relacionamento com o governo. Essas analises
foram suportadas pelos softwares Excel e SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 21. O
método fatorial de extracdo utilizado na AFE foi o de componentes principais, que conforme Hair ef
al. (2005) ¢ preferivel quando se busca resumir a variancia em um nimero minimo de fatores. Sobre
o método rotacional, que pode ser ortogonal ou obliquo, optou-se pelo obliquo, pois possibilita a
correlacdo entre os fatores ao invés de somente fatores independentes (Hair et al., 2005).

Ao final da analise, procurou-se criar e testar um modelo exploratdrio, por meio da técnica de
modelagem de equacdes estruturais (SEM), em que os fatores identificados na AFE fossem
antecedentes do construto formativo Ouvidoria. O construto Ouvidoria pode refletir a percepgao
final dos cidadaos sobre quais fatores impactam a prestacao de servicos. A SEM foi suportada pelo
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software SmartPLS 2.0, um software gratuito e grafico para analise com PLS. A SEM consiste em
uma familia de procedimentos de técnica estatistica e a estratégia adotada neste estudo foi de
desenvolvimento de um modelo (Hair et al., 2005).

4. Analise e Discussao dos Resultados

A primeira andlise foi quanto a caracterizacao da amostra, que possibilitou a descri¢cao das unidades
de observacao deste estudo, composto pelos cidaddos mineiros que procuraram uma UAI em Belo
Horizonte. Apds as andlises de outliers, foram consideradas as respostas de 230 cidaddos. Em
relacdo a faixa etaria, 170 entrevistados (74%) possuem entre 18 e 45 anos. Em relagdo ao grau de
instru¢do dos respondentes, aproximadamente metade dos entrevistados (46,96%) ja frequentaram
ou frequentam um curso superior. Por fim, em rela¢do a renda mensal familiar, a distribui¢ao entre as
faixas de renda de 1 a 2 salarios minimos, de 2 a 5 salarios minimos e de 5 a 10 salarios minimos
correspondem a mais de 20% dos entrevistados, cada faixa.

E necessario avaliar a normalidade dos dados para se determinar os testes estatisticos a serem
realizados na amostra (Hair, Hult, Ringle e Sarstedt, 2014). O teste de Kolmogorov-Smirnov foi
utilizado por ser indicado para amostras superiores a 50, caso desta pesquisa. Com o critério de nivel
de significancia de 1%, todas as varidveis apresentaram significancia igual a 0,00, ou seja, a hipdtese
nula foi rejeitada. Portanto, a distribui¢do nao € normal nas variaveis do estudo.

Para testar a linearidade, calculou-se a correlagdo linear par a par, utilizando-se a correlagdo de
Spearman. Este método foi utilizado por ser ndo paramétrico, uma vez que os dados apresentaram
auséncia de normalidade (Hair et al., 2005). As correlacdes significativas indicam a presenca de
dados lineares. Desse modo, 66,74% dos dados apresentaram correlacdes significativas no nivel de
1% e 5%. Finalmente, seguindo os parametros indicados por Hair et al. (2005), nenhuma relacao
excedeu o valor de 0,9, indicando, assim, a auséncia de multicolinearidade expressiva entre os itens
do questionario.

4.1 Analise Fatorial Exploratoria

A AFE abordou todas as variaveis observadas simultaneamente. Henseler, Ringle e Sinkovics(2009,
p. 302) recomendam que tal procedimento seja aplicado apenas para os construtos reflexivos e que
"indicadores formativos nunca devem ser descartados simplesmente com base em resultados
estatisticos", pois tais agdes podem mudar substancialmente o indice formativo.

Encontrou-se inicialmente 6 fatores distintos para melhorar o relacionamento do governo com o
cidaddo. Apds a andlise do resultado da AFE, para se chegar ao resultado final, foram necessarios
procedimentos de refinamento. Conforme Hair et al. (2005), a carga fatorial deve ser superior a 0,70
para que explique 50% da variancia. No intuito de obter uma estrutura fatorial mais coerente e
significativa, optou-se por excluir quatro varidveis que apresentaram as menores cargas fatoriais,
abaixo de 0,510, e ndo mantiveram relagdocom algum construto especifico.

O Teste de Esfericidade de Bartlett (TEB) com valor de 0,000 e o Kaiser-Meyer-Olkin (KMQO) com
valor de 0,747 foram realizados para verificacao da adequacao técnica da AFE e mostraram valores
adequados conforme recomendado por Hair ef al. (2005). A variancia total explicada de todas as
variaveis que compoem as dimensdes de importancia do relacionamento foi de 60,869%, que revela
em que medida as variaveis explicam seu respectivo construto (Hair et al., 2005)

A estrutura fatorial final foi composta de 6 fatores: acompanhamento da prestacdo de servico;
consolidagdo dos canais de atendimento; equipe de atendimento; forma de atendimento;
recompensas e diversificagdo dos canais de atendimento (tabela 1).

Tabela 1 — Carga fatorial final da Analise Fatorial Exploratoria

Componente
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Fazer com que eu seja tratado da
mesma maneira, independente
do canal de atendimento que
vocé busque

-, 751

Eliminar a necessidade de
procurar mais de um o6rgéo para

a prestacdo do servigo

-,786

Enviar notificagdo (SMS,
E-mail) sobre o andamento do
servigo publico (por exemplo:
renovagdo de documentos,
pagamentos de tributos)

, 7164

Ter um local para que vocé possa
acompanhar todas as suas
demandas com o governo de

forma centralizada

,634

Ter varios canais de atendimento
(telefone, web, presencial) para
que vocé possa acompanhar a

situacdo da sua demanda

,585

Entrar em contato com vocé
posteriormente para acompanhar

como esta prestacao do servigo

, 176

Disponibilizar os servigos para
serem prestados totalmente pela
internet

-,826

Ter varios canais de atendimento
para a prestagdo do mesmo
servigo (presencial, web,
telefonico)

-,706

Disponibilizar um niimero de
telefone unico para a prestagado
de servigo

,833

Disponibilizar em um tnico
local de atendimento varios

servigos publicos

,715

Disponibilizar em um Unico site
da internet todos os servigos
prestados pelo governo

197
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Disponibilizar novas tecnologias -,683
para a prestacdo de servicos
(redes sociais, aplicativos para
celular)

Fornecer incentivos (ex: ,782
descontos em impostos ou

prémios) pela utilizagao de
canais de atendimento mais

baratos para o governo

Fornecer incentivos (ex: ,603
descontos em impostos ou
prémios) pela exigéncia da nota
fiscal

Fornecer incentivos (ex: ,745
descontos em impostos ou
prémios) por nao ter tido multas
de transito ao longo do ano

Oferecer um atendimento -,707
individualizado conforme as
minhas necessidades

Ter funcionarios que tenham ,795
conhecimentos suficientes para

responder as suas perguntas

Ter funcionarios que se esforcem ,840
para entregar o que vocé

precisava

Ter funcionarios que inspirem ,857
confianga aos cidadaos

Fonte: Saida do SPSS, 2014. Notas: Método de extragdo: Andlise do Componente principal. Método de rotagao: Oblimin

com normalizagdo de Kaiser.

4.2 Modelagem de Equacdes Estruturais

Para se testar o modelo resultante a partir das respostas dos cidaddos por meio de SEM ¢ necessaria a
avaliacao da confiabilidade e validade do modelo de mensuragao, também denominado de outer
model (Hair et al., 2014). O modelo de mensurac¢do ¢ formado pelos indicadores e seus respectivos
construtos. Somente depois dessas analises € que se recomenda realizar a avaliagdo do modelo
estrutural (inner model), representado pelas relagdes entre os construtos (Hair ez al., 2014).

Um elemento importante na modelagem ¢ a distingao entre modelos reflexivos e modelos
formativos, devendo a significa¢do da classe de construto ser criteriosa a fim de evitar conclusdes
inadequadas (Diamantopoulos e Siguaw, 2006). De acordo com Diamantopoulos e Siguaw (2006),
os indicadores reflexivos sao formados pela variavel latente medida pelos indicadores e sao relativos
ao efeito. Ja os indicadores formativos sdo relativos a causa, isto €, causam a variavel latente medida
pelos indicadores.
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Os construtos acompanhamento da prestagao de servico (ACOMPAN); consolidagdo dos canais de
atendimento (CONSOL); funcionarios de atendimento (FUNCION); forma de atendimento
(FORMA); recompensas (RECOMP) e diversificagao dos canais de atendimento (DIVERSIF),
extraidos da AFE, foram modelados como reflexivos. No caso dos construtos formativos, optou-se
pela utiliza¢ao de dois no modelo: satisfacdo (SATISF) e ouvidoria (OUVI) j& que os seus
indicadores compde o seu conceito.

https://www.revistaespacios.com/al6v37n23/16372323 . html

O construto SATISF agrupou as trés principais variaveis identificadas pela pesquisa do The Institute

for Citizen-Centred Service (2012) que geram satisfacdo no cidadao a partir de uma experiéncia em

relagdo a prestacao do servigo publico. As variaveis sao:

. Presta o servigo publico dentro dos prazos previstos (DENTRODOPRAZO);
. E facil encontrar o que estava procurando em relagdo ao servigo ptiblico (FACILENCONTRAR);
. No final, o cidaddo tem o que precisava em relagao ao servico publico (TEROQUEPRECISO).

O construto OUVI ¢ formado pelas trés principais atividades identificadas pelos gestores publicos
nas entrevistas semiestruturadas como formadores desse tipo de canal. As atividades sdo:

. reclamar sobre a ma prestacao dos servicos publicos;
. dar sugestdes para melhorar os servigos publicos;

. elogiar a prestacao dos servigos publicos.

4.2.1. Analise do Modelo de Mensurac¢ao de Construtos Reflexivos

Para se medir qudo confiavel sdo as medidas da escala utilizada, estimou-se o coeficiente Alfa de
Cronbach de cada construto, que analisa a consisténcia interna dos mesmos (Hair et al., 2014) ¢ a
confiabilidade composta que privilegia indicadores conforme sua confiabilidade, proporcionando
uma maior composi¢do confiavel (Henseler ef al., 2009).

Todos os construtos apresentaram confiabilidade dentro do limite aceitdvel, superior a 0,6 para o

Alfa de Cronbach (Hair et al., 2014), acima de 0,70 para confiabilidade composta (Hair ez al., 2014)

e 0,45 para validade convergente (Netemeyer, Bearden e Sharma, 2003). A tabela 2 apresenta os
resultados.

Tabela 2 — Critérios de avaliacdo dos construtos reflexivos quanto a confiabilidade e validade

Validade Confiabilidade
Alfa de
Construto Convergente Composta
Cronbach
(AVE)
ACOMPANHAMENTO 0,58 0,84 0,77
CONSOLIDACAO 0,62 0,83 0,71
DIVERSIFICACAO 0,56 0,79 0,64
FUNCIONARIOS 0,72 0,88 0,81
RECOMPENSAS 0,55 0,78 0,60
FORMA 0,66 0,85 0,75

Fonte: Saida do software Smart PLS, 2014

Para averiguacdo da validade dos construtos a validade convergente foi aplicada. A validade

convergente implica que os indicadores representam o conceito de um mesmo construto, ou seja, se

possuem correlagdo suficiente para medi-los (Henseler et al., 2009). A variancia média extraida
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(AVE) deve ser maior ou igual a 0,5, embora o minimo de 0,45 seja razoavel para escalas
recentemente desenvolvidas (Netemeyer et al., 2003).

4.2.1.1 Analise do modelo de mensuracao dos construtos formativos

Para a verificagdo da validade externa, empregou-se o procedimento de bootstrapping disponivel no
SmartPLS e, a partir da relagdo entre a varidvel latente e seus indicadores, com exce¢ao da relagao
FACILENCONTRAR a SATISF, verificou significancia em nivel de 1%, donde consequentemente
se concluiu a validade dos construtos formativos. A significancia dos pesos pode ser constatada por

cargas fatoriais superiores a 50% e carga externa significativa, exceto na relagao
FACILENCONTRAR a SATISF (tabela 3).

Tabela 3 - Pesos de formagao dos indicadores sobre os construtos e carga fatorial

Relacio indicador/construto Carga fatorial Carga externa
FACILENCONTRAR -> 0,407 0,442
SATISF
TEROQUEPRECISO -> 0,592 0,595
SATISF
DENTRODOPRAZO -> 0,844 0,956
SATISF
OUVIDORIAELOGIAR -> 0,882 0,942
OuVvIl
OUVIDORIARECLAMAR -> 0,576 0,623
OuVvIl
OUVIDORIASUGESTOES -> 0,646 0,694
OUVvIl

Fonte: Adaptagdo da saida do software SmartPLS, 2014.

4.3 Hipoteses e Modelo de Pesquisa (Outer Model)

A partir da AFE foi proposto um modelo de relagdes entre os fatores essenciais encontrados e
Ouvidoria, conforme proposto por essa pesquisa. As hipdteses propostas no modelo sao baseadas em
estudos e sdo derivadas de formulagdes tedricas e da analise das pesquisas qualitativas. Desse modo,
essa se¢ao apresenta a base para a construgdo do modelo, inser¢ao de variaveis latentes e suposi¢des
sobre as relagdes entre elas. O modelo de pesquisa proposto para ser testado a partir da analise
fatorial ¢ apresentado na figura 2.

H1: O governo oferecer recompensas (ex: descontos em impostos ou prémios) aos
cidaddos esta associado ao numero de demandas que chegam ao canal Ouvidoria.

A H1 esta baseada na concepgao de coproducao de Dunleavy (2005) de forma que o cidadao pode
ser incentivado a colaborar com o governo com a apresentacdo de sugestdes para a melhoria da
prestagdo do servigo publico no canal Ouvidoria na medida em que ele é recompensado por algum
beneficio. O governo poderia oferecer prémios proporcionais a medida que receber algum auxilio do
cidadao. Canais de atendimento como Disque-Dentncia trabalham com essa filosofia de forma que
um usuario pode ter alguma recompensa tendo em vista as informagdes fornecidas sobre um
determinado crime.
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H2: O atendimento prestado pelos funcionarios aos cidaddos esta associado ao numero
de demandas que chegam ao canal Ouvidoria.

H3: O grau de satisfa¢do do cidaddo com a prestagdo de servicos do governo esta
associado ao numero de demandas que chegam ao canal Ouvidoria.

A hipdtese H2 esta relacionada ao fato de que se os funcionarios realizarem um atendimento
adequado, os cidadaos podem entrar com uma demanda na Ouvidoria para elogiar o servigo
prestado. Caso contrario, o cidadao pode entrar como uma demanda para reclamar do servigo
prestado. Nos dois casos, a Ouvidoria pode ser acionada para refletir a opinido do cidaddo. A H3
também apresenta a mesma ideia da hipotese H2, de forma que o cidadao insatisfeito entra em
contato com a Ouvidoria para apresentar a sua reclamagdo. Caso esteja satisfeito, pode cadastrar um
elogio.

Figura 2 — Modelo de pesquisa (OQuter Model)
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Fonte: Saida do software SmartPLS, 2014.

As hipoteses H2 e H3 caracterizam um dos objetivos principais destacados para a Ouvidoria que ¢
receber e analisar as criticas e sugestdes, de modo a aprimorar processos, produtos e servigos
(Centurido, 2003; Spindola, 2012). Essas hipoteses também sdo extraidas das entrevistas com os
gestores publicos.

H4: O governo ter funcionarios que realizem um atendimento adequado esta associado a
satisfacdo dos cidaddos.

O construto Funcionarios de atendimento apresenta relagdo com Satisfagdo, conforme ja discutidos
por alguns autores (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988), principalmente no atendimento
presencial, foco da pesquisa.

H5: A forma que o governo realiza a prestag¢do de servicos estd associada ao numero de
demandas que chegam ao canal Ouvidoria.

A forma de prestagdo de servigo esta ligada a aspectos como ndo ter a necessidade de procurar mais
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de um 6rgao para a prestagao do servico (Mendoza et al., 2006), o usudario ter o atendimento padrao,
independente do canal que ele utilize (The Institute Citizen-Centred Service, 2012) e o atendimento
individualizado conforme as suas necessidades (Kannabiran et al., 2004; Schellong, 2008). Dentro
desse aspecto do atendimento individualizado, a hip6tese a ser testada trabalha a relagdo proposta
por Costa (1998) que aponta que o trago mais marcante do trabalho da ouvidoria ¢ ser casuistica no
sentido de ser um instrumento de defesa dos direitos do cidaddo-consumidor individualizado.

H6: A consolidagdo dos tipos de canais de atendimento pelo governo influencia
positivamente a diversifica¢do dos canais de prestagdo de servigos.

H7: A diversificag¢do dos canais de atendimento de prestagdo de servigos influencia
positivamente a forma de acompanhamento da prestacdo de servigos pelo cidaddo.

H8: O acompanhamento da prestagdo de servigos pelo cidaddo influencia positivamente
a forma da prestacdo de servigos.

H9Y: A diversificagdo dos canais de atendimento influencia positivamente a forma da
prestagdo de servigos

Em relacdo aos construtos consolidacdo, diversificagdo e acompanhamento, encontraram-se na
literatura e na pesquisa qualitativa relagdes diretas e indiretas com o construto forma. Dessa forma,
as hipoteses elaboradas envolvendo esses construtos focaram essa relagdo com a forma no lugar do
construto ouvidoria.

No que tange a H6, a relacao entre diversificacao e consolidagao que em uma analise inicial parecem
divergentes, possuem relacdo positiva ja que a consolidacdo trabalha dentro dos mesmos tipos de
canais. O governo em vez de ter varios nimeros telefonicos para realizar o atendimento ao cidadao,
ele possui apenas um nimero. A consolidacdo desses canais que tem a mesma caracteristica facilita
o acesso do cidaddo e gera economia (Saremi, 2009).

Em relacdo a H7, a utilizagdo de diversos canais de atendimento também possibilita que o cidadao
tenha véarias formas de acompanhar o servigo prestado, tais como receber notificagdes por SMS
conforme identificado pelos gestores publicos entrevistados. Schellong (2008) destaca que os
governos devem fornecer informagdes e servi¢os ao publico por meio de multiplos canais de
Servigos.

A hipotese HS8 representa a relagdo entre as possibilidades de acompanhamento da prestagcdo de
servico e a forma que o atendimento ¢ realizado. Uma forma de prestar um atendimento
individualizado ¢ o cidaddo receber notificagdes especificas sobre o andamento da prestacao do seu
servico (United Nations, 2014). Outro ponto de relag@o entre os dois construtos € que o cidaddo pode
acompanhar a sua demanda de forma centralizada, sem a necessidade de procurar varios drgaos para
verificar a situacdo da prestacao do servigo (Mendoza ef al., 2006).

Por fim, H9 baseia-se na premissa que a diversificagdo dos canais de atendimento para a prestagao
de servico, principalmente influenciada pelas tecnologias da informagao como os portais ¢ midias
sociais influencia a forma de prestacao de servigco (United Nations, 2014). O cidadao pode realizar
todo o servico de sua casa, sem a necessidade de se deslocar a varios 6rgdos para a prestacao de
servigo (Dunleavy, 2005).

4.4 Avaliacio do Modelo Estrutural (Inner Model)

Uma vez que o modelo de mensuragao ¢ considerado confiavel e valido, passa-se a analise do
modelo estrutural (/nner Model). As relagdes do modelo estrutural representam as relagdes
hipotéticas entre os construtos. Deve-se avaliar o modelo estrutural quanto a sua habilidade de
predigdo. Para tanto, os resultados do PLS-SEM sdo avaliados quanto aos coeficientes de

determinagdo (R?) de cada construto e o nivel de significancia dos coeficientes de caminhos (Hair et
al.,2014).
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O coeficiente de determinacdo ¢ a medida da acuracia do poder de previsao do modelo,
representando os efeitos combinados das varidveis latentes na varidvel endogena. O valor de R? varia
entre 0 e 1, sendo os valores mais proximos de 1 indicativos de maior poder de previsao. Os
coeficientes de determinag¢do devem ser avaliados pelos parametros de valores de 0,19; 0,33 ¢ 0,67,
sendo respectivamente, fracos, moderados e substanciais (Henseler et al., 2009; Hair et al., 2014). A
tabela 4 apresenta o coeficiente de determinacao dos construtos enddgenos sendo que o construto
Ouvidoria foi o que apresentou maior R2.

A significancia do erro padrao ¢ obtida por meio da técnica de bootstrapping, que permite a
verificacao do valor do teste t. Quando o valor do teste t empirico € superior aos valores criticos,
assume-se que o coeficiente € significativo em um determinado nivel de significancia. Ainda, rodou-
se 0 bootstraping com 230 casos e 5.000 amostras, de acordo com o recomendado por Hair et al.
(2014). Nos testes realizados, todas as relagdes apresentaram nivel de significancia, exceto a relagao
entre FORMA -> OUVIDORIA.

Tabela 4 - Coeficiente de determinacgdo dos construtos endogenos

Construto R2 Efeito
DIVERSIFICACAO 0,092 Fraco
ACOMPANHAMENTO 0,065 Fraco
SATISFACAO 0,081 Fraco
FORMA 0,249 Fraco
OUVIDORIA 0,430 Moderado

Fonte: Elaborada pelo autor da dissertacao, 2014.

Também ¢ importante avaliar a intensidade do efeito para melhor compreensdo do fendmeno
estudado. A avaliacao do efeito ¢ mensurada por meio do f2, que mensura o impacto relativo de um
construto antecedente com um construto endogeno (Henseler et al., 2009; Hair et al., 2014). Os
parametros utilizados foram: f> = 0,02 indica efeito fraco no nivel estrutural; 0,15 indicam efeito
moderado e 0,35 um efeito forte (Hair ef al., 2014). Assim, apesar do SmartPLS nao fornecer a
medida de 2, a mesma foi calculada no Microsoft Excel para os construtos endégenos. Verificou-se
que as relagdbes ACOMPANHAMENTO -> FORMA (0,222) e RECOMPENSAS -> OUVIDORIA
(0,190) apresentaram relevancia preditiva moderada. O restante das relagdes apresentou relevancia
preditiva de efeito baixo.

5. Conclusoes

Sdo apresentadas abaixo as conclusdes obtidas, ao longo da pesquisa, no que se refere tanto as
questdes criticas abordadas nos quadros conceituais que serviram de base para o desenvolvimento do
artigo, quanto as discussoes e proposi¢des que resultaram do trabalho de pesquisa realizado.
Finalmente, expdem-se as limitacdes do estudo e sugestdes de pesquisas futuras.

Quanto ao objetivo da pesquisa de encontrar possiveis relagdes entre os fatores encontrados na AFE
a partir da percepcao dos cidadaos e o impacto no construto ouvidoria, verificou-se influéncias
diferentes dos diversos fatores. Na elaboragao do modelo, tendo em vista a literatura ¢ a entrevista
com os gestores publicos, também se verificou as relagdes com o construto forma de atendimento.

As hipoteses de que os fatores recompensas — H1; atendimento prestado pelos funcionarios — H2 e
grau de satisfacdo do cidaddao com a prestacdo do servigo — H3 foram suportadas estatisticamente de
forma que impactam no construto ouvidoria. Dessa forma, tais fatores impactam no aumento ou
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diminuicdo das demandas que chegam no canal Ouvidoria. A forma que o governo realiza a
prestacao de servigos (H4) nao foi suportada estatisticamente como um fator que esta associado ao
numero de demandas que chegam ao canal Ouvidoria.

Das hipdteses referentes a associacao dos fatores que influenciam a forma de prestacao dos servigos
publicos, todas as hipoteses foram suportadas. A hipdotese H8 possui efeito preditivo moderado que
representa a relagdo entre as possibilidades de acompanhamento da prestagao de servico e a forma
que o atendimento ¢ realizado.

Sobre as limitagdes dos métodos adotados, as respostas dos stakeholders entrevistados ndo podem
ser generalizadas, apesar de terem contribuido para uma visao mais holistica do caso estudado. Além
disso, o pesquisador pode ter incorporado vieses ndo intencionais as analises durante a analise dos
dados.

A seguir, ¢ apresentada uma lista ndo exaustiva de estudos para aprofundamento.

1. Emprego de amostra mais volumosa e ampla com os cidadaos que utilizam servigos publicos de
outros governos municipais e estaduais permitindo a generalizacdo dos resultados e comparacao
entre regioes e esferas de governo diferentes;

2. Realizagdo de pesquisas com cidaddos que utilizem outros canais de atendimento, como o call center
e os portais governamentais para identificar fatores que aprimoram o relacionamento;

3. Ampliagdo das entrevistas semiestruturadas da fase qualitativa para os gestores dos 6rgaos e
entidades que utilizam os canais de atendimento corporativos para a captura de quantidade mais
expressiva de indicadores de relacionamento com o cidaddo para a consolidacao dos construtos
relacionados ou criagdo de novos construtos.

Em meio a importancia cada vez maior da administra¢do publica aprimorar o seu relacionamento
com o cidaddo por meio da exceléncia no servigo publico, na certeza de que modelos sdo
reducionistas e métodos sempre apresentam limitagdes, a pesquisa procurou identificar fatores que
impactam o construto ouvidoria. A percepgao desses fatores extraidos de métodos estatisticos
robustos como a modelagem de equacgdes estruturais permite que a administragdo publica redirecione
os seus esforcos para atividades como o treinamento adequado dos seus servidores para a prestacao
de servigos, bem como a ado¢do de mecanismos de acompanhamento e avaliacdo pelo cidadao da
prestacao de servigos publicos.

Um ponto que se destaca a partir da analise dos dados da pesquisa ¢ a relagdo entre recompensas € o
canal Ouvidoria no setor publico. Dessa forma, a administragdo ptblica para conseguir retorno
qualificado da populagdo como sugestdes e criticas em relacdo a sua prestacao de servigos devera
criar mecanismos de recompensas para que o cidaddo seja incentivado a enviar mensagens para o
canal ouvidoria. Essa relacdo ndo ¢ tratada no dmbito tedrico da ouvidoria do setor publico e pode
ser explorada em futuras pesquisas.
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