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SATISFACAO CIDADA: COMO MEDIR E GERENCIAR? Reflexdes a partir da
analise de manuais de avaliacao

Moara Ribas da Silveira, Aline Regina Santos

INTRODUCAO

No marketing empresarial, um dos “mantras” frequentemente defendidos ¢ a “satisfacdo do
cliente”, alcancada pela compreensio das necessidades e desejos do publico-alvo,
materializados em ofertas capazes de entregar valor (Levitt, 1960; AMA, 2007). Este conceito,
mais tarde, foi incorporado ao setor publico pelo movimento da Nova Gestdo Publica, que
defendia a aplicacdo de ferramentas do setor privado, tratando o cidadao como cliente e a sua
satisfacdo como um resultado a ser perseguido pelos gestores publicos (Hood, 1995; Paula,
2005). No Brasil, este movimento se traduziu em reformas administrativas e na criacdo de
programas como o Gespublica, que incentivava pesquisas de satisfagdo e canais de reclamagao
como meios de alcangar a exceléncia em gestdo publica (Lima, 2007). Assim, a avaliagdo da
satisfacdo do cidaddo passou a ser recomendada como forma de mensurar a percepg¢ao sobre os
servigos prestados e propor melhorias. Diante disso, o objetivo do estudo consiste em investigar
como a satisfacdo cidada ¢ tratada em guias e manuais utilizados no setor publico, buscando
compreender o conteudo que orienta a avaliagdo e gestdo dessa pratica.

DESENVOLVIMENTO

A pesquisa, de carater exploratorio, qualitativo e documental, analisou cinco guias, com o
recorte temporal de 2000 a 2024, no Google, a partir das palavras-chave “guia avaliagcdo
satisfacdo pdf” e “manual pesquisa satisfacdo do cidaddo pdf”. A analise foi organizada em
cinco eixos: fundamentacao teodrica, aspectos legais, indicadores e métricas, procedimentos de
coleta e avaliacdo de dados e recomendacdes gerenciais. Um dos eixos busca compreender os
fundamentos tedricos que conceituam a satisfagao nos guias. Em uma revisao sistematica, Kim
et al. (2013) constataram que grande parte dos trabalhos ndo apresenta defini¢do explicita do
termo “satisfacdo do cidadao”, sendo a abordagem da desconfirmacdo da expectativa a mais
recorrente como base tedrica. O Programa Gespublica (Decreto n°® 5.378/2005), foi importante
para introduzir a questao da avaliagdo no setor publico (Lima, 2007). Assim, torna-se relevante
analisar os aspectos legais que embasam a pratica de avaliacdo da satisfagdo do cidaddo. Além
disso, analisou-se indicadores e métricas, pois sdo necessarios para padronizagdo e
comparabilidade, sendo o SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) e o NPS (Reichheld, 2003)
exemplos notdveis na mensuragdo da satisfagdo. Também foram identificados sdo os
procedimentos de coleta e anélise dos dados presentes nos guias. Por fim, foram analisadas as
recomendagdes gerenciais presentes nos guias, pois podem orientar melhorias no servigo
publico, de acordo com os principios de exceléncia defendidos pelo Gespublica (Lima, 2007).

RESULTADOS

A andlise revelou que apenas dois guias contemplaram todas as cinco categorias mapeadas -
fundamentagdo tedrica, indicadores e métricas, aspectos legais, procedimentos de coleta e
avaliacdo de dados e recomendagdes gerenciais. Outros dois documentos atenderam a quatro
categorias, enquanto um apresentou apenas duas. Verificou-se que as categorias “indicadores e
métricas” e “procedimentos de coleta” e avaliagdo aparecem em todos os guias, indicando
relevancia no processo de mensuragdo e padronizagdo dos dados. Ja a fundamentacdo tedrica
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esteve presente em somente dois documentos, refor¢ando a fragilidade conceitual da maioria.
Quanto aos aspectos legais, houve mengao recorrente a Lei n° 13.460/2017, enquanto as
recomendagdes gerenciais variaram entre orientagdes genéricas e sugestdes mais detalhadas.
Observou-se ainda que a maioria dos guias foi elaborada por 6rgaos de controle em nivel
federal, com poucas iniciativas em nivel municipal. A publicagdo de materiais aumentou apds
2017, em fungdo da regulamentacdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos. Apesar
da presenga de métricas como SERVQUAL, NPS, Escala Likert e BRASP?, a aplicacdo foi
apresentada de forma superficial e sem critérios claros de escolha. A anélise dos dados também
se concentrou em médias e rankings, com pouca orientacdo sobre uso critico ou cruzamento de
informacodes. Em sintese, os resultados demonstram avangos na institucionalizac¢ao da avaliagao
da satisfagdo cidada, mas também lacunas conceituais e metodologicas, além da auséncia de
diretrizes inclusivas claras, especialmente quanto a acessibilidade para Pessoas com Deficiéncia
(PCDs).

CONSIDERACOES FINAIS

O estudo buscou responder a questdo de como a satisfagdo cidada ¢ abordada em guias e
manuais gerenciais no setor publico brasileiro. A investigacdo mostrou que, embora a satisfacao
seja reconhecida como um elemento central para o aprimoramento dos servigos publicos, 0s
documentos analisados apresentaram fragilidades conceituais e metodologicas. Observou-se
que a teoria da desconfirmagdo de expectativas aparece de forma superficial e que as métricas
recomendadas, como NPS, SERVQUAL e BRASP?, sdo listadas sem critérios claros de escolha
e aplicagdo. Além disso, verificou-se que os dados sdo tratados de forma descritiva e limitada,
priorizando médias e rankings, sem aprofundamento analitico. Outro achado relevante foi a
negligéncia de critérios inclusivos, especialmente quanto a acessibilidade para Pessoas com
Deficiéncia, evidenciando a necessidade de maior atencdo a diversidade. Considerando esses
pontos, conclui-se que ainda hd um distanciamento entre teoria e pratica na avaliagdo da
satisfacdo cidada. Torna-se necessario o desenvolvimento de diretrizes mais claras,
fundamentadas e inclusivas, capazes de orientar gestores publicos de maneira efetiva. O estudo
também aponta como limitacdo a sele¢do exclusiva de documentos disponiveis online, o que
sugere que pesquisas futuras ampliem o escopo, incluindo outros materiais e diferentes
contextos institucionais.

Palavras-chave: satisfagdo cidada; marketing ptiblico; manual; avalia¢do; indicadores.

ILUSTRACOES
Figura 1 - Matriz de Andlise dos Guias de Pesquisa de Satisfag¢ao do Cidadao
Doc. Fundamentacio| Indicadores e| Aspectos | Procedimentos de Coleta| Recomendacoes
Teorica Métricas Legais e Avaliacio de Dados Gerenciais

A X X X X X

B X X X X X

C X X X X

D X X

E X X X X

Fonte: Dados primarios, 2025.
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