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Resumo: Este artigo versa sobre a dificuldade que a gestdo publica
tem em viabilizar informacgio clara e acessivel ao contribuinte em suas
variadas esferas, onerando seu modo de vida e em muitos casos
burocratiza a movimentacido social e econdmica do individuo. Os
Sistemas de Informagao Plblica em muitas capitais sofrem lentidao e
atrasos em sua estrutura, gera falta de atendimento em todos os
segmentos e a gestao nao chega ao seu principal ator, o cidadao. Por
tanto a tecnologia da informagao ainda nao oferece seu potencial, neste
segmento devido ao fator constitucional e tributario que nao consegue
ter respostas imediatas e onerando a maquina publica e
consequentemente a sociedade. Neste sentido o estudo objetiva
explicar por meio de pesquisa quantitativa como método em uma
autarquia de saude publica como a tecnologia da informagdo pode
contribuir efetivamente aumentar a qualidade dos resultados na gestao.

Palavras-chave: Economia. Gestao Publica. Sociedade.

Abstract: This article deals with the difficulty that public management
has in making clear and accessible information available to the taxpayer
in its various spheres, burdening their way of life and in many cases
bureaucratizes the social and economic movement of the individual.
The Public Information Systems in many capitals suffer slow and delays
in their structure, generates lack of attention in all the segments and
the management does not reach its main actor, the citizen. Therefore
information technology still does not offer its potential, in this segment
due to the constitutional and tributary factor that can not have
immediate answers and burdening the public machine and
consequently the society. In this sense the study aims to explain
through quantitative research as a method in a public health autarchy
as information technology can effectively contribute to increase the
quality of results in management.
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I INTRODUCAO

A Gestdo Publica com a abertura da informatizagdao no Brasil a partir dos anos 1980-1990, obriga a
necessidade de revisao de processos no aumento eficaz do atendimento publico em suas esferas. Para que haja
esta sincronia de eventos é necessaria a implantagdo de um arcabougo de ferramentas e técnicas que seja capaz

de coordenar e auxiliar os servicos de Tl para que estes tenham uma qualidade elevada (SALLE, 2004).

Neste sentido o presente artigo tem como questio de pesquisa: mensurar o acesso de informagoes
transmitidas ao cidadao através dos dispositivos de tecnologia existentes? Através de uma pesquisa quantitativa
com uma base de dados aplicada na “autarquia”, estima-se analisar o percentual efetivo de contribuintes
atendidos. O trabalho contribuira na pratica para outras organizagdes de cunho publico possam adaptar
seus modelos de negocios e atividades as ferramentas tecnologicas e possam aperfeicoar os servigos

consideravelmente.

Neste artigo também sera analisada a forma que a divulgacao dos servicos ao cidadao sao oferecidos
ao contribuinte em questdo por ferramentas como “Google” e servigos de “e-mail”, “internet” contribuem de

maneira definitiva a prospecgao de novos atendimentos.

A proxima segdo fornecera uma sinopse da literatura tradicional sobre gerenciamento de mudangas,
qualidade de servicos e a gestao publica. A terceira segao descreve o método utilizado e os procedimentos.
A secao subsequente descreve a intervengao realizada, bem como os mecanismos adotados. A quinta se¢ao

aponta os resultados obtidos com a intervengio. A secao final aborda as implicagées gerenciais e académicas.

2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade em servigos vem sendo estudada com maior profundidade nos ultimos 30 anos, considerada
como aspecto importante e, até mesmo um subcampo do Marketing de Servigos (Gronroos, 1982). A busca pelo
entendimento da avaliagdo da qualidade existe faz muito tempo, trata-se de um conceito de dificil avaliagao
quando comparada a qualidade de bens, conforme constatam. Gronroos (1982) traduz a qualidade percebida
como uma comparagao entre a qualidade experimentada pelo consumidor e a qualidade experimentada na visao
da empresa prestadora de servigos, além de ressaltar a existéncia de duas tipologias: (1) Qualidade Técnica, que
envolve o que o consumidor de fato recebe com o servico e (2) Qualidade Funcional, que abrange a forma pela

qual o servico é entregue.

Em outra perspectiva, Lehtinen e Lehtinen (1982) postulam trés dimensdes para a qualidade em servigos:
(1) Qualidade Fisica, inclui os aspectos fisicos do servi¢o; (2) Qualidade Corporativa, relativa a aspectos como a
imagem e o perfil da empresa e (3) Qualidade Interativa, que deriva das interagdes entre a empresa e os
consumidores, assim como dos consumidores entre si. Segundo Lewis e Booms (1983) definem a qualidade em

servigos como sendo a conformidade com as expectativas dos consumidores e Babakus e Boller (1992) acreditam
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que é necessario utilizar apenas uma forma de avaliar os servicos por meio da percepgao do resultado de um

processo cognitivo dos consumidores.

A qualidade é definida por Cronin Jr e Taylor (1992) como antecedente da satisfagdo e acreditam que a
qualidade poderia ser diferente em diferentes mercados e industrias, nao sendo possivel generaliza-la para todos
os setores da industria. A importéancia da construgao da qualidade do servigo reside na sua conceitualizagdo como
a avaliacao do consumidor de um servico e as relagdes supostas, portanto, com outras construgées, como
satisfagdo, lealdade e, finalmente, competitividade e lucratividade (Smith & Reynolds, 2002) enquanto Caceres e
Paparoidamis (2007) argumentam que a percep¢ao da qualidade do servigco é um resultado de uma comparagao
entre o que cliente considera como o servigo deveria ser e suas percepgoes sobre o desempenho real oferecido

pelo prestador de servigos.

3 METODOLOGIA

Para a concretizagao deste artigo, para tal, foi utilizada a técnica estatistica Analise Discriminante, que

segundo Maroco (2003, p. 331) é uma técnica estatistica multivariada de dados cujos objetivos sao:

a) identificacdo das variaveis que melhor discriminam entre dois ou mais grupos de individuos
estruturalmente diferentes e mutuamente exclusivos;
b) a utilizacdo destas variaveis para criar uma fungao discriminante que represente de forma

parcimoniosa as diferengas entre os grupos;

A “Autarquia” € um grande complexo de saide publica situada em Sao Paulo — Capital — SP, para
atendimento a populagao paulistana e de outros estados. A coleta de dados foi realizada mediante entrevista
semiestruturada contemplando o universo de 35 (trinta e cinco pessoas) em 2017 com variagao etaria entre

dezoito (18) e sessenta anos (60) respectivamente.

De acordo com Hair et all (2005, p. 209), “[...]a discriminagao é conseguida estabelecendo-se os pesos
da variavel estatistica para cada variavel, para maximizar a variancia entre grupos relativa a variancia dentro dos
grupos, e a fungao discriminante é determinada de uma equagao.”

A equagao assume a seguinte forma:
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Grafico |: Equacao estatistica da pesquisa.

Zy = a+ Wik + Wolo + ...+ WX,

Onde:

Z; = escore Z discriminante da funcéo discriminante j para o
objeto k.

a = intercepto.

W, = peso discriminante para a variavel independente 1.

Xk = varidvel independente 1 para o objeto k.

Fonte: Autor

A entrevista semiestruturada foi aplicada sob a determinacao de trés variaveis

detectadas no cenario:

Tabela | — Variaveis da Pesquisa

Variaveis Indicadores Cadigo

X'  Cidadao tem informagao clara durante para ter o

atendimento.

Independentes
X? Cidadao nao consegue atendimento por falta
de informacao clara.
Dependentes X3®  Servidor Publico teve acesso ao portfélio de | — Site instituicao

servigos 2 — E-MAIL

3 — Sites de Busca.

Fonte: Autor

A classificagdo dos indicadores anteriormente descrita se fez necessaria, pois, de acordo com Hair
(2005, p. 221), as observagoes atipicas podem ter um impacto na classificagao de quaisquer resultados da analise

discriminante.

A classificagao dos indicadores anteriormente descrita se fez necessaria, pois, de acordo com Hair
(2005, p. 221), as observagdes atipicas podem ter um impacto na classificagdo de quaisquer resultados da analise

discriminante.

Para estabelecer a variavel dependente (X?) considerou-se a seguinte situagao: o cidaddo tem acesso a
informagao nos portais publicos por meio de celular ou computador. Portanto para os resultados do indicador

abaixo foram atribuidos cédigos um (1) para site da instituicao, dois (2) E-MAIL e trés (3) para sites de busca.
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A anilise discriminante foi efetuada no software “IBM-SPSS®.” — Statistical Packages for Social Sciencies

versao |3.0, utilizado como ferramenta para execucao de testes estatisticos a um nivel de significancia de 0,05.

4 RESULTADOS OBTIDOS E ANALISE

Apos executar a andlise discriminante o primeiro passo é a andlise preliminar das variaveis
independentes, verificando a existéncia de diferengas entre as médias. Segundo Maroco (2003, p. 351) testa
a hipotese de que as médias dos grupos sao iguais, onde entre as variaveis, pelo menos em um grupo as médias
sdo diferentes; neste caso, o objetivo é rejeitar a hipdtese nula. Dessa forma, as hipdteses testadas sdo as

seguintes:

H® = média dos dois grupos sao iguais

H' = média dos grupos sao diferentes.

O resultado desse teste esta na tabela |, nota-se que apenas as variaveis X' e X? ndo rejeitam a
hipotese nula (H®), pois, o p-value (sig.) € menor que o (nivel de significincia) de 0,05. Com isso, ndo aceita

H®, concluindo que a fungdo discriminante é altamente significativa.

Tabela 2 — Lambda de Wilks

Lambda de Wilks
Teate de fungdes Lambds de Glu-quadrado of Sig.
Wilkz
1 376 74 338 2 200

Fonte: Resultado da andlise discriminante pelo software SPSS®.

A tabela 3 evidencia o valor do ou autovalor, que segundo Maroco (2003, p. 353), é uma medida relativa
de quao diferente os grupos sao na fungao discriminante. Neste caso, o resultado é de apenas uma fungao,
correspondendo a 100% da variancia explicada em termos de diferengas entre grupos. Esta tabela também
apresenta a correlagao candnica, que demonstra o nivel de associagao entre os escores discriminantes e os

grupos, para utilizar este resultado como % da variavel dependente explicada pelo modelo, de acordo com Hair
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2005, p. 238), deve-se elevar o resultado da correlagio ao quadrado, no caso, tem se R* = (0,790) = 1,580,

ou seja, a fungao explica 90% da discriminagao entre os grupos.

Tabela 3 - Valores Préprios

Valores proprios

Fungdo Autovalor % de % curmdlativa Comelagdo
varancia cananics
1 1,659 100,0 100,0 750

A Fungio um, fungdes discriminantes candnicas foram usadas na analise
Fonte: Resultado da anilise discriminante pelo software SPSS®.

Tabela 4 — Fungées em Centoides de Grupo

Fortifalio ds Empresa Fungso
1 2
167 264
813 179
-2 641 (115

Fungoes discriminantes candnicas nao padronizadas avaliadas em médias de grupo
Fonte: Resultado da analise discriminante pelo software SPSS®

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Domingues (2015) enfatiza que:

[...] O Valor Empresarial dos sistemas integrados se resume em aumentar a eficiéncia
operacional, e oferecer a empresa amplas informagbes para apoio a tomada de
decisdo e viabilizam respostas rapidas as solicitagdes de informagiao ou produtos
feitas por clientes [...].

Nesse contexto, considerando os resultados gerais da analise discriminante, depois que os pressupostos
foram atendidos, observa-se que as variaveis selecionadas sio altamente significativas, portanto, devemos
analisar novos mecanismos de controle e relacionamento com clientes e os dispositivos méveis em especial;
os celulares mostram-se como um novo “status” para a administragao publica interagir com uma sociedade

‘“instantanea” e ‘“‘conectada’”, como gestores publicos devemos levar em consideragio que as pessoas
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cada vez mais buscam terceirizar seu tempo e necessidades e sua administracdo da vida social e
econdmica através de mecanismos como os ‘“aplicativos méveis”; onde deixam de ser uma

tendéncia, € uma realidade impactante para a gestio.

Domingues (2016) reafirma:

[.] A cultura organizacional e as estratégias de negdcio e de uso de Tl formam, juntamente
com o estdgio e a forma de utilizagdo de Tecnologia na organizagdo, os pontos mais
relevantes do "cendrio" em que o Sistema de Informagdo serd implantado.

Seguindo com os resultados de compliance, foi realizado um comparativo na analise descritiva sobre o
desvio médio da populagio de cidadios envolvidos que tem nivel de conhecimento adequado para se familiarizar
com os meios de comunicagdo como o celular para receber e interagir com informagoes quando lhes sao

ofertadas pelos érgios publicos.

Tabela 5 — Desvio Médio da populagao (amostra).

Amostra Desvio padrido Universo

35 pessoas 15,72% +100

Fungdo comparativa usada na analise de resultado
Fonte: Resultado da Comparagdo Desvio-Padrao com Anilise Discriminante pelo software Microsoft Excel®.

Em um contexto mais abrangente o desvio padrio na analise comparativa demonstrou que uma pequena
parcela da populagao é carente de aprendizado digital e tem, portanto severas dificuldades em lidar com esta

modalidade onde é um grande entrave de acesso a politicas publicas neste universo plural e interconectado.
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