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RESUMO
A qualidade dos servicos é hoje um fator considerado estratégico. O marketing de rela-
cionamento, ja amplamente implementado no setor privado, surge como uma ferramenta
inovadora no ambito do setor publico e tem, como finalidade principal, manter e melho-
rar a relacdo entre o cliente e o servigo publico levando a satisfacdo do mesmo. O tema
da avaliacdo da satisfacdo com o atendimento no setor publico ndo é novo, mas tem
assumido novos contornos nos ultimos tempos, carecendo de maior exploracdo. Assim,
o0 problema de pesquisa a considerar para efeitos deste estudo é: Quais os fatores que
influenciam a satisfacdo do cidaddo no relacionamento com os servigos publicos
municipais - caso da Camara Municipal de Sabrosa. Para resposta a esta questédo de
pesquisa foi levado a cabo um estudo que assumiu um carater quer qualitativo, quer
quantitativo, assumindo-se como um estudo de caso. Os dados recolhidos (junto de 121
utilizadores dos servigos de atendimento) permitiram aferir a relevancia de cada tipo de
interface (Gabinete de Apoio a Presidéncia e Balc&o Unico), bem como das caracteristi-
cas organizacionais, pessoais, gerais e dos municipes, sobre o grau de satisfacdo do
relacionamento dos mesmos com a Camara Municipal de Sabrosa. O tratamento de
dados descritivo e a analise multivariada desenvolvida conduziu a concluséo pela rele-
vancia, para essa mesma satisfacdo, dos fatores: caracteristicas organizacionais, pessoais
e gerais, ndo tendo as caracteristicas dos municipes revelado um efeito positivo sobre a

satisfacao.

Palavras-Chave: Marketing de Relacionamento, Qualidade, Satisfacdo, Servigo Publi-

CO.




ABSTRACT
The services quality is now considered a strategic factor. The marketing relationships,
already widely implemented in the private sector emerge as an innovative tool in the
public sector and have as main purpose, to maintain and improve the relationship
between customer and public service leading to customer satisfaction. The theme of
satisfaction evaluation with service in the public sector is not new, but has assumed
different dimensions in recent times, so it requires further exploration. Thus, the
research problem to be considered for the purpose of this study is: What factors
influence citizen satisfaction in the relationship with municipal utilities - Sabrosa
case. To answer this research question was carried out a study that took a character
either qualitative or quantitative, taking as a case study. The data collected (with 121
users of care services) enabled to assess the relevance of each type of interface (Support
Office Chair and Unique Desk), as well as organizational characteristics, personal, gen-
eral and citizens, on the satisfaction level of citizens' relationship with the City of
Sabrosa. The processing of descriptive and multivariate analysis developed allowed to
perceive the relevance to satisfaction from the following factors: organizational,
personal and general characteristics, not having the residents characteristics revealed a

positive effect on satisfaction.

Keywords: Public-service, Quality, Relationship Marketing, Satisfaction.
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1 Introducédo

Perante um mercado concorrencial, ativo e com um publico sedento de novidades,
quase tudo passou a representar produtos/servigos a serem prontamente consumidos. A quali-
dade dos servicos passou a ser um fator estratégico e intrinseco ao produto, mas também
dependente do cliente que é quem a aprova, ou ndo, sendo fundamental conhecer e consultar
as necessidades e desejos do cliente, de forma a alcancar um grau de exceléncia no desempe-
nho da organizagéo (Gongcalves, 2002).

Atualmente o conceito de qualidade centra-se no cliente, sendo assim definida como
aquilo que o cliente deseja (Grénroos, 2000), decorrente da comparacao entre as expectativas
dos consumidores e as suas percecoes do desempenho das organizagcdes (Parasuraman et al.,
1988) ou mesmo baseada na avaliagdo dos clientes relativamente & inferiorida-
de/superioridade de uma organizacéo e dos seus servicos (Bitner e Hubbert, 1994).

Num contexto de ampla competitividade, no qual as organizacbes sdo obrigadas a
gerir 0s seus recursos e capacidades de forma mais eficiente, também as pertencentes ao setor
publico se vém envolvidas em atividades de marketing, tendo sempre como objetivo a satisfa-
cdo das necessidades do publico-alvo (Guimardes, 2001). O aumento da competitividade, o
desenvolvimento tecnoldgico e a mudanca no comportamento do consumidor conduzem as
empresas a uma maior centralizacdo na importancia do marketing, assumindo maior relevo a
necessidade de estratégias de Marketing de Relacionamento enquanto meios potenciadores da
satisfacdo e fidelizacdo do cliente (Castro, 2008), quer no setor privado, quer no setor publico.

Desta forma, as crescentes exigéncias dos consumidores ndo deixam de lado as insti-
tuicBes publicas sendo cada vez mais necessario contar com a opinido dos utentes/clientes
diretos dessas instituicdes. Assim, as equipas de gestdo enfrentam um desafio aliciante em
gue o Unico valor que se tem mantido inalteravel ao longo dos tempos, e que interessa preser-
var, assenta no objetivo comum de satisfazer o consumidor.

Atualmente observa-se um crescente interesse pela medicao e avaliacdo da qualidade
dos servicos publicos assente na definicdo correta dos objetivos, tanto ao nivel da satisfagdo
do utente/cliente, como dos recursos disponibilizados, passando pela definicdo prévia de indi-
cadores minimos de gestdo alcangéveis, numa perspetiva de melhoria dos mesmos e de garan-
tia de qualidade. O tema da avaliacéo da satisfacdo com o atendimento no setor publico néo é
novo, mas tem assumido novos contornos, carecendo de maior exploracdo. O servigo de aten-
dimento ao publico assume-se como uma tematica de natureza interdisciplinar e Pereira e

Spink (2001) referem que o cidaddo precisa de ser visto como um cliente, o que significa dar-
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Ihe a devida atencdo e dedicar-lhe o respeito que ele merece, 0 que nem sempre € conseguido
dada a burocracia das praticas da administracdo pablica atual. A qualidade do servico de aten-
dimento ao publico, particularmente ao nivel estatal, emerge como um desafio que demonstra

a exigéncia de transformacdes urgentes (Assis, 2009).

1.1 Problema e Questdes de Pesquisa

O problema de pesquisa ndo deve ser colocado nem de forma ampla nem demasiado
restrita. Segundo Malhotra (2002: 78) as questdes de pesquisa sdo “enunciados aprimorados
dos componentes especificos do problema. O problema deve ser dividido através de questdes
de pesquisa que evidenciem a informacéo requerida a clarificagdo do mesmo”.

Para efeitos do presente estudo, o problema central da pesquisa reside em determinar:
Quais os fatores que influenciam a satisfacdo do cidaddo no relacionamento com 0s
servigos publicos municipais — estudo de caso da Camara Municipal de Sabrosa.

Além desta questdo central, outras questbes se procuraram responder com esta
investigacdo, tais como: influéncia do tipo de interface (Gabinete de Apoio a Presidéncia e
Balcdo Unico) sobre o grau de satisfacio do relacionamento dos municipes com a Camara
Municipal de Sabrosa; influéncia das caracteristicas organizacionais (horario de atendimento,
instalagBes e comodidades colocadas ao dispor dos municipes); influéncia das caracteristicas
pessoais do(a) funcionario(a) (simpatia, disponibilidade, capacidade de compreensdo e
resolucdo dos problemas apresentados); influéncia dos aspetos gerais (tempos de resposta,
formas de pagamento, tratamento) ; e influéncia das caracteristicas dos municipes (sexo, nivel
de rendimento, idade e nivel de escolaridade) sobre o grau de satisfacdo do relacionamento
dos municipes com a Camara Municipal de Sabrosa.

Assim, esta pesquisa visa avaliar o grau de satisfacdo dos cidad&os/clientes dos varios
sistemas de atendimento onde s&o prestados os servicos, a fim de explicar os motivos das
diferencas levantadas, apontando sugestdes para se promoverem adaptacGes como forma de
melhoria da estrutura dos servigos prestados.

Mais especificamente, este estudo visa: (i) medir o grau de satisfagdo dos cida-
daos/clientes do municipio de Sabrosa em relagdo aos servigos prestados pela Camara Muni-
cipal, em termos de capacidade de resposta e confianca na prestacdo dos servicos, caracteristi-
cas organizacionais, caracteristicas pessoais, caracteristicas gerais e caracteristicas dos muni-
cipes; (ii) servir de base para analisar e explicar as apreciacdes realizadas pelos municipes e

identificar prioridades na melhoria dos servicos.

Eugénia Maria Vicente da Silva 2
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1.2 Campo de Aplicagdo

A unidade de observacdo considerada para efeitos do presente estudo assentou nos
municipes/clientes da Camara Municipal de Sabrosa que recorreram ao atendimento
(Gabinete de Apoio a Presidéncia e Balcio Unico) deste Municipio de 1 a 31 de Janeiro de
2012. O total de eleitores é de 6.367 - dados fornecidos pela Camara Municipal de Sabrosa
relativos aos censos de 2011. A amostra considerada foi por conveniéncia (ndo probabilistica)
sendo os elementos da amostra definidos pelo investigador (Malhotra, 2002). Esta técnica
procura obter uma amostra de elementos convenientes, uma vez que 0s entrevistados s&o
escolhidos, ja que “se encontram no lugar exacto no momento certo” (0p. cit.). Esta opgéo foi
consequéncia do objetivo do estudo, ja que se pretendia conhecer os fatores que influenciam a
satisfacdo do cidadao/cliente no relacionamento com os servicos publicos municipais no caso

da Camara Municipal de Sabrosa.

1.3 Justificacdo da Pesquisa

Sdo vérias as justificativas para pesquisas desta natureza. Uma primeira centra-se na
importancia e alcance social dos servicos publicos na sociedade como um todo, nas suas
variadas formas de comunicacdo. Gongalves et al. (sd) sugerem a necessidade de estudos que
se focalizem sobre a promocdo de modelos de avaliacdo do atendimento através de entrevistas
conduzidas em balcbes de atendimento ou via internet e que permitam a recolha de dados de
forma mais precisa e detalhada. Além disso, incentivam a comparacgdo das vantagens da ado-
¢do de um dnico instrumento padrdo de avaliacdo do atendimento para todos 0s servigcos com
outros de caréater especifico, que considerem as peculiaridades de cada tipo de servigo.

Esta pesquisa podera revelar-se (til ao desenvolvimento de uma estratégia de marketing
para o setor publico, visto permitir a obtencdo de informacGes acerca dos municipes/clientes,
das suas necessidades e percecdes relativamente ao servico de atendimento prestado, podendo
perspetivar cenarios futuros no alcance de uma gestdo assente em principios de qualidade.
Além disso, espera-se reunir conselhos e recomendag¢fes com valor prético para a gestdo
global e de marketing do Municipio no qual se insere o estudo de caso: Municipio de Sabrosa.

Entendemos que a integracéo das realidades do marketing de relacionamento, qualidade
dos servigos de atendimento e satisfacdo com o atendimento em autarquias ndo se encontra
ainda devidamente explorada, pelo facto de a literatura ndo ser fértil em referéncias integradas

mas antes estudos parciais sobre estas tematicas, como sejam:
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1. A necessidade de melhoria do servigo publico (Araujo, 2001; Levy, 2011);

2. A qualidade do atendimento na Administracdo Puablica Municipal (Assis, 2009; Gongalves,
2002; Laraich, 2002);

3. Avaliacdo da satisfacdo dos municipes (C. M. Santa Marta de Penaguido, 2009; Almeida,
2007; Sourceingest, 2009);

4. Costumer Relationship Management (CRM) nas Autarquias Locais (Duque, 2009);

5. Marketing de relacionamento como estratégia de satisfacdo do cliente (Castro, 2008);

6. Medicao da qualidade dos servicos publicos (Donnelly et al., 1995; Gongalves et al., 2002;
Sanderson, 1996; Wisniewski e Donnelly, 1996; Wright, et al., sd).

Esta pesquisa trara, assim, valor acrescentado ndo sO pela sua relevancia teérica em
termos de integracdo de diferentes vertentes (qualidade do servico, satisfacdo com o atendi-
mento prestado, marketing de relacionamento) aplicadas ao setor publico, como também pelo
seu contributo préatico e de gestdo a Camara Municipal de Sabrosa (a quem este tipo de estudo

devolverd informacdo de relevo indutora da melhoria das praticas existentes).

1.4 Metodologia da Pesquisa

Apdbs a apresentacdo do tema e a sistematizacdo bibliografica, é exposta a estratégia
metodoldgica adotada. Para Fortin (1999) a fase metodoldgica torna o estudo operacional
definindo as variaveis, o contexto da pesquisa, a populacdo e a amostra.

Numa pesquisa cientifica poderdo ser seguidos dois grandes tipos de investigacdo: a
qualitativa e a quantitativa. A pesquisa qualitativa é, normalmente, baseada no construtivismo
que pressupde multiplas realidades construidas pelos individuos e analises numa perspetiva
holistica. Por outro lado, as perspetivas quantitativas baseiam-se mais no positivismo que
assenta numa realidade apreensivel. O enquadramento num dado paradigma dependera do
tipo de fendmeno social a analisar, dos objetivos do estudo, das bases de conhecimento
correspondentes a realidade e da relacdo do individuo com o seu meio ambiente (Malhotra,
2002).

Esta pesquisa assumiu a forma de estudo de caso, sendo esta reconhecida na literatura
por Kiser (1997) e Whitley (1932), que referem tratar-se de uma metodologia valida em
Ciéncias Sociais permitindo obter informacGes sobre casos particularizados. O estudo de caso
traduz-se num método de pesquisa que implica a apresentacdo de dados empiricos com base

numa combinacao de técnicas quantitativas e qualitativas (Barafiano, 2004).

Eugénia Maria Vicente da Silva 4
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O estudo assumiu um caréter exploratério e de estudo de caso, maioritariamente
quantitativo, tendo sido aplicado aos municipes/clientes do Municipio de Sabrosa que
utilizaram o servico de atendimento durante o periodo da sua realizac&o.

Quanto as principais técnicas de pesquisa empregues, importa referir que foram
analisadas referéncias bibliograficas, efetuada uma entrevista exploratoria e aplicados
inquéritos. Para Fortin (1999), as fontes bibliograficas podem ser primérias (proprio autor);
secundarias (de outros autores) e terciarias (obras especializadas). Nesta pesquisa recorreu-se
a observacao documental e de contedo (catalogos das bibliotecas; bases de dados de revistas
cientificas; bases de dados secundarios) e analise de documentos.

O questionario desenvolvido (ap6s estudo exploratdrio) tem essencialmente questdes
fechadas que sdo medidas através de uma escala de Likert de 5 pontos. Barafiano (2004) e Hill
e Hill (2002) referem que os inquéritos devem seguir um conjunto de etapas desde a definicédo
de objetivos, métodos de amostragem e recolha de dados até ao relacionamento das variaveis,
recolha e interpretacdo da informacdo. Nesta vertente quantitativa a anélise fez-se através de
técnicas estatisticas (univariadas, bivariadas e multivariadas), como sejam testes de
fiabilidade, analise de consisténcia interna, estatisticas descritivas, cruzamento e correlacdo de
variaveis, analise de componentes principais com recurso ao programa STATA e modelagéo

linear.

1.5 Estrutura Geral da Tese

A tese encontra-se dividida em oito partes. A primeira apresenta o tema, o problema e
respetivas questdes de pesquisa, o campo de aplicacdo, as justificativas tedrico-praticas, a
metodologia aplicada e a estrutura global da tese. Na segunda parte é feita uma revisdo de
literatura sobre o tema: Servicos Publicos, Qualidade de atendimento em servigos publicos,
Marketing de Relacionamento em Autarquias e Satisfacdo de Clientes/Municipes, as Hipote-
ses de pesquisa e Modelo Concetual e 0 Modelo do processo de investigacdo. Na terceira par-
te é apresentada a unidade de analise, a amostra e procedimentos de amostragem e a metodo-
logia utilizada, visando o alcance dos objetivos propostos. Segue-se a parte de analise dos
resultados (quarta parte) e respetivas analises estatisticas. Finalmente € desenvolvido o capitu-
lo da conclusdo com as principais conclusdes, contributos, limitagdes da pesquisa e recomen-
dacdes para trabalhos futuros. Por ultimo, apresentam-se as referéncias bibliograficas, a net-

grafia e 0s anexos.
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2 Enquadramento Tedrico
2.1 Servigos Publicos

Gronroos (1995: 36) define o servico como “uma atividade ou uma série de atividades
mais ou menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente, acontecem durante
as interacdes entre cliente e empregados de servicos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou siste-
mas de fornecimento de servicos que é fornecido como solucéo ao(s) problema(s) do(s) clien-
te(s)”.

Das caracteristicas diferenciadoras entre os produtos tangiveis e 0s servicos cabe aqui
destacar cinco (Grénroos (1983): Intangibilidade - muitos servicos ndo podem ser verificados
pelo consumidor antes da sua compra de modo a se assegurar a sua qualidade (Shostack,
1977); Heterogeneidade - os resultados podem ser muito varidveis de produtor para produtor,
de cliente para cliente, de dia para dia (Bitner e Hubert, 1994), sendo dificil assegurar uma
qualidade uniforme; Inseparabilidade - também chamada de «simultaneidade», explica que os
servicos, como prestacdes que sdo, vendem-se e, sO entdo, sdo produzidos e consumidos
simultaneamente (Berry, 1983); Perecibilidade - devido ao seu carater intangivel, os servicos
ndo podem ser armazenados em stock, pelo que o carater flutuante da procura podera causar
constrangimentos na gestdo do servico (Shostack, 1977); Propriedade - 0 gozo de um servico
ndo implica a sua transferéncia de propriedade para o consumidor (Cowel, 1985; Foster,
1992) (e. g., num aluguer de um espaco desportivo para um jogo entre amigos mantém-se a
posse do proprietario).

Estas caracteristicas diferenciadoras dos servicos obrigam, para determinar a qualidade
dos mesmos, a conhecer quais as dimensGes que os clientes valorizam na avaliagdo da
qualidade do servico e qual a sua percecdo do mesmo (Grénroos, 1995). Esta perspetiva supde
admitir que a determinagdo da qualidade nos servicos estara baseada fundamentalmente nas
percecOes que os clientes tém sobre o mesmo (op. cit.; Parasuraman et al., 1985; Steenkamp,
1990).

Os servicos publicos assumem relevancia quer do ponto de vista economico, quer do pon-
to de vista social, argumentando Lusch et al. (2010) que hé& criacdo de valor através do servico
prestado. Shvoong (2007) define servigco publico como aquele que a Administracdo Publica
(AP) presta a comunidade e que se reconhece como essencial para a sobrevivéncia do grupo
social e do préprio Estado como, por exemplo, a preservacdo da saude publica e os servicos
de policia. Outros servicos publicos, chamados de servigos de utilidade publica, sdo aqueles

em que a Administracdo Publica reconhece a sua conveniéncia para a coletividade prestando-
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os diretamente, ou delegando-os a terceiros, nas condigdes regulamentadas e sob o seu contro-
le, tais como o transporte coletivo e a energia elétrica. Gongalves (2002) distingue setor
publico e setor privado enunciando um conjunto de particularidades da atividade, conforme
Tabela 1.

Tabela 1 - Diferencas entre o Setor Publico e o Setor Privado

SETOR PUBLICO SETOR PRIVADO

- Prestar servicos a sociedade FINALIDADE - Lucro que lhe d& capacidade de sobrevi-
véncia num ambiente de alta competitivi-
dade

- Satisfazer o cliente na obrigagdo do | PREOCUPACAOQ | - Satisfazer o cliente baseado no interesse

Estado da empresa

- Remunera indiretamente (via impostos) CLIENTE - Remunera diretamente a organizacdo

sem ter nenhuma simetria entre quantida- ATENDIDO pelo servigo prestado ou produto adquirido

de ou qualidade do servico recebido

- Busca da exceléncia no atendimento a METAS - Sdo tracadas visando a manutencdo e

todos os cidaddos ao menor custo possivel expansdo de mercado, tendo por base a
competitividade

Fonte: Gongalves (2002: 2).

Embora o setor privado e o setor publico se focalizem na satisfacdo do cliente, diferem
quanto a amplitude das suas metas e a¢Ges, bem como no perfil dos seus clientes. Gongalves
(2002) refere que o setor publico imita as praticas das empresas privadas, visando o aumento
da sua competéncia técnica e politica.

De acordo com Gongalves et al. (sd), o grande desafio que se coloca atualmente ao
setor publico é o de saber desenvolver estratégias que permitam transformar estruturas buro-
créticas, hierarquizadas e que tendem a um processo de isolamento em organizac@es flexiveis
e empreendedoras. Este processo devera envolver a adocgdo, pelas organizac@es publicas, de
padrdes de gestdo desenvolvidos para empresas privadas, com as adequaces necessarias a
natureza do setor publico. As inovacdes na Administracdo Publica implicam a busca da efi-
ciéncia e de qualidade na prestacdo de servigos publicos (op. cit.). Assim, os principais desa-
fios que se colocam aos servigos publicos sdo (Levy, 2011): aumento da procura dos servicos
publicos por causa do envelhecimento da populacdo; os individuos tém identidades mais
complexas e afiliagbes na familia e comunidade, ao nivel local e nacional, trazendo novos
desafios na identificacdo do mix de servigos necessarios e da forma como devem ser organi-
zados / prestados; aumento das expectativas dos cidaddos que esperam mais dos servicos
publicos, particularmente em termos de atendimento prestado; mudanga da maneira como
vivemos, trabalhamos e interagimos uns com os outros. Isto tem implicagfes para 0s servicos
publicos; mudanca nas prioridades de investimento das empresas baseadas no conhecimento

de ativos intangiveis; ascensdo dos servicos baseada no conhecimento como maior gerador de
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valor acrescentado, exportagdes e novos empregos; e crescimento de uma forca de trabalho
cada vez mais treinada e qualificada.

Tirar o méximo partido dos servigos publicos vai exigir uma melhor compreenséo de
como 0s recursos publicos podem criar ecossistemas de suporte a inovacdo e uma mudanca
ampla na forma como a inovacgédo é considerada dentro do setor pablico. Assim, segundo o
mesmo autor (op. cit.): 0s servigos publicos carecem de melhor compreensdo sobre a inova-
cao, orientacdo para a valorizacdo e gestdo de investimentos em ativos intangiveis; 0s servi¢os
publicos devem adotar as melhores préaticas do setor desenvolvendo esforcos continuos no
desenvolvimento das instituicdes e da qualidade do servigo prestado; e os servicos publicos
devem-se concentrar em promover novos tipos de relagdes com parceiros do setor privado:
uma mudanca de compromissos e acordos de colaboracao.

Ainda de acordo com o mesmo autor (op. cit.), na proxima década trés fatores chave
permanecerdo validos para o setor publico: (i) terd de haver uma aposta na qualidade dos bens
e servicos publicos; (ii) sera pressionado para continuar a fazer isso de uma forma que coloca
0 6nus no custo minimo com empresas privadas; (iii) continuard a desempenhar um papel

importante na economia dos paises.

2.2 Qualidade e Atendimento em Servi¢os Publicos/Municipios Locais

A qualidade dos servigos publicos assume-se como um fator considerado estratégico
sendo uma area que carece ainda de maiores desenvolvimentos. Integrar as vertentes da quali-
dade no contexto dos servigos publicos e da avaliacdo da satisfacdo para com o atendimento
desses mesmos servicos com o marketing de relacionamento, permitira explorar as pontes
existentes entre estas diferentes areas de conhecimento, surgindo esta Gltima como uma fer-
ramenta inovadora no contexto do setor publico.

Falar de qualidade € falar de um «trabalho bem feito» motivado por uma sociedade
cada vez mais informada e exigente. Para o consumidor, a qualidade assenta no seu
julgamento sobre a exceléncia geral do prestador de servicos. Resulta da comparagdo das
expectativas com as percecOes de desempenho efetivo, como ressaltam Parasuraman et al.
(1988). Daqui resulta o «paradigma disconfirmatorio», que sustenta que a qualidade do
servigo percebida ndo é mais do que o desajuste entre expectativas e percegdes de resultados.
Cronin & Taylor (1992) realcam a importancia da relacao entre a qualidade do servico com a

satisfacdo do consumidor e o comportamento nas intengdes de compra/aquisigdo. Assim, a
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qualidade baseia-se em conseguir alcancar a satisfacdo do consumidor para o bem e para o
desenvolvimento da organizagéo.

Pelo exposto, parece demonstrar-se que a qualidade merece uma conceptualizacéo
autonoma no contexto do mercado de servigos (Parasuraman et al., 1988). A prépria intangi-
bilidade dos servicos leva a que estes sejam percebidos de uma forma subjetiva (Groénroos,
1995).

A medicdo da qualidade percebida desenvolve-se principalmente a partir das investi-
gacdes levadas a cabo por Parasuraman et al. (1985) pertencentes a Escola Norte-Americana.
Tais investigacdes tiveram como resultado o modelo de avaliacdo da qualidade nas empresas
de servigos: “O Modelo dos cinco Gaps» identificados pelos autores como sendo a origem do
deficit da qualidade de servigo e que pode ser resumido como: “uma série de discrepancias ou
deficiéncias que existem no que respeita as percecbes da qualidade de servi¢co dos executi-
vos/gestores e as tarefas associadas ao servi¢o que se presta aos consumidores. Estas defi-
ciéncias sdo os fatores que levam a impossibilidade de oferecer um servigo que seja percebi-
do pelos clientes como sendo de alta qualidade” (Parasuraman et al., 1985: 44).

Contudo, ndo ha na literatura uma definicdo consensual sobre o que é a qualidade do
servico, embora haja alguma tendéncia para associar a mesma a uma questdo de atitude. A
qualidade do servico pode ser avaliada a varios niveis: vertente humana do servico, vertente
ndo humana (processos), elementos tangiveis e responsabilidade social (Sureshchandar et al.,
2002).

Wright et al. (sd) exploram o construto da qualidade do servigo em servigos publicos
sendo que a conceptualizagdo e medicdo da mesma comegou com o instrumento SERV-
QUAL, que tem sido amplamente usado em servi¢os publicos (Wisniewski e Donnelly, 1996;
Donnelly et al., 1995; Vaughan e Shiu, 2000).

Os cidadaos, cada vez mais ativos e exigentes, tém dificultado o papel do Estado no
seu relacionamento com estes. Consequentemente, o servico publico sente-se obrigado a
apostar na qualidade e numa maior preocupacdo com o desempenho e com as caracteristicas
do servico que presta (Paiva e Capelas, 2002), tornando-se imperativa a transformacéo da
cultura da Administragdo Pablica. Esta deve investir nos resultados, no controlo e avaliacdo
dos processos, na definicdo de objetivos e na satisfagdo dos destinatarios dos servigos publi-
cos (S4a, 2003).

Para Carapeto e Fonseca (2005) existem trés fases de evolucdo da qualidade no setor

publico. A primeira caracteriza-se pelo cumprimento dos diplomas legais e normas. A segun-
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da fase surge nos anos 60 e assenta na gestdo por objetivos fazendo corresponder o conceito
de qualidade com o de eficécia e auséncia de erros. Pode dizer-se que, nesta fase, a preocupa-
¢ao se centra no objetivo do servigo e na sua aptidao para ser utilizado. A terceira fase da evo-
lucdo da qualidade no setor publico que coincide com o aparecimento da gestdo pela qualida-
de total (TQM — Total Quality Management) nos EUA (Estados Unidos da América), redire-
cionando as atencOes para a satisfagdo do cliente.

“Um dos eixos de transformacédo das organizac6es publicas locais assenta numa nova
filosofia de acéo, virada para o municipe e orientada para a melhoria da qualidade, a diver-
so0s niveis, dos servigos que sdo prestados” (Sourceingest, 2009:6). Muitas organizagdes apos-
tam num modelo de gestdo em que a qualidade da prestacdo do servico e o grau de satisfacéo
dos municipes so cruciais através da certificagdo formal.

Gongcalves et al. (sd) referem a importancia de se considerar que os cidaddos sejam vis-
tos como clientes (customers). Pereira (2000) reforca também que considerar o cidaddao como
um cliente significa dar-lhe a devida atencdo, dedicar-lhe o respeito e atender as suas necessi-
dades. A Administracdo Publica voltada para o cidaddo € definida por Gongalves et al. (sd: 3)
como “um modelo gerencial, cujo objetivo é oferecer servicos publicos de maior qualidade,
atendendo melhor as demandas dos seus usuarios. Os cidaddos podem ser ou ndo usudrios de
servicos publicos especificos, mas eles sdo parte de toda uma comunidade e, portanto, con-
tribuem e recebem beneficios da administracao publica”.

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 176/97, de 21 de Outubro, anuncia o0 novo
modelo administrativo de relacionamento com o cidaddo baseado no principio da administra-
cao aberta, substituindo o0 modelo burocratico caracterizado pelo distanciamento e secretismo.
Este novo modelo pretende reforcar a confianca do cidaddo na administragdo, uma postura de
maior transparéncia e didlogo, maior comodidade, mais participagdo, maior audi¢cdo e mais
informacdo célere e precisa.

Segundo Araujo (2001), a cultura da Administracdo Publica em Portugal é, ainda, alta-
mente marcada pelo controlo legal e pelo procedimento administrativo tradicional. Existe,
portanto, alguma resisténcia a utilizacdo de instrumentos para a avaliacdo de desempenho dos
processos e indicadores de medicao de resultados.

Para ultrapassar as ineficiéncias do modelo de gestdo atual, os servi¢os publicos come-
caram a aderir as praticas da gestdo da qualidade. Para S& (2002), as iniciativas na area da

qualidade ao nivel do poder local portugués sdo muito recentes e tém por base a procura da
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certificagdo 1SO 9001:2000, sendo este um fendmeno em crescimento no seio do setor publi-
CO portugués.

2.3 Marketing de Relacionamento em Autarquias Locais

O marketing de relacionamento, ja& amplamente implementado no setor privado, surge
como uma ferramenta inovadora no dmbito do setor publico e tem como finalidade principal
manter e melhorar a relacdo entre o utente e o servigo publico, levando a satisfagdo do mesmo
(Assis, 2009).

Berry (1983), frequentemente apontado na literatura como o pai do marketing de
relacionamento, define este, em organiza¢Ges multi servigos, como a atra¢do, manutencao e o
desenvolvimento de relagdes com clientes. Ou seja, servir e vender a clientes atuais é tdo ou
mais importante que a aquisicdo de novos clientes. O marketing de relacionamento é uma
escola de pensamento emergente que oferece uma explicacdo que permite a compreensdo,
explicacédo e gestdo de redes de relacionamentos com particular enfoque no setor privado onde
se encontra mais explorado.

Gronroos (1983) define que o marketing relacional serve para estabelecer, manter e
melhorar as relagdes com os clientes e outras partes, com lucro, para que 0s objetivos de
ambas as partes sejam atingidos. Isto é conseguido através de uma troca e cumprimento
matuos de promessas. Desta forma, o autor coloca as relagcbes com os clientes como a razdo
de ser da empresa, demarcando o marketing da visdo que tinha desde a década de 1920 que se
centrava na eficiéncia dos canais de distribuicao.

Parvatiyar e Sheth (2000) justificam a emergéncia da perspetiva relacional no marketing
com base nos seguintes fatores: (i) crescimento da desintermediacéo; (ii) aumento da infor-
macédo dos consumidores; (iii) crescimento da economia de servigos; (iv) emergéncia de abor-
dagens de TQM (Total Quality Movement); e (v) advento da tecnologia digital e produtos
complexos.

Coote (1994) identifica trés grandes tipos de abordagens ao marketing relacional:

e A perspetiva nordica - deriva do trabalho de académicos como Gronroos (1990).

Aborda a teoria de redes interativas do marketing industrial e inova nos conceitos de
marketing de servigos, construcdo de redes (Hakansson e Senehota, 1995), estabele-
cimento de aliangas estratégicas e acordos de parceria (Morgan e Hunt, 1994), desen-
volvimento de bases de dados de consumidores (Vavra, 1994) e sistemas de CRM —

Customer Relationship Management (Schultz, 1996).
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e A perspetiva norte-americana - baseia-se mais no marketing transacional onde a

comunicacdo de marketing é uma parte central. Ressalva a comunicacéo bidirecional
integrada de marketing (Schultz, 1996; Schultz, 1993; Stewart, 1996) e d& énfase a
relagdo/comunicacdo entre comprador e vendedor no contexto do ambiente organiza-
cional (Berry, 1983; Levitt, 1983 e Perrien et al., 1993).

e A perspetiva anglo-australiana - baseada no trabalho de Christopher et al. (1991) que

enfatiza a gestdo das relacdes com stakeholders.

A aplicacdo do marketing de relacionamento ao setor pablico em geral, e ao caso das
autarquias em particular, vird permitir melhores resultados ao nivel do funcionamento interno,
com consequente aumento na qualidade do relacionamento com o exterior (Duque, 2009).
Falando-se de solugdes transversais a praticamente todos os servi¢os dos Municipios, os bene-
ficios sdo inumeros. H& uma expectativa de aumento da produtividade, bem como da qualida-
de dos servigos prestados, uma otimizacdo de processos internos, melhor rentabilizacdo dos
recursos humanos, melhoria no atendimento aos cidadaos/clientes e capacidade de crescimen-
to futuro (op. cit.).

Os beneficios, para as organizacdes do setor publico e privado, relativos ao desenvol-
vimento de relacionamentos continuos entre eles, sdo varios e incluem reducdo da incerteza,
gestdo da dependéncia, eficiéncia de troca e satisfagdes sociais inerentes a associacao estabe-
lecida (Palmer, 1996).

Com o marketing de relacionamento, entende-se que o cliente/cidaddo ajuda a empre-
sa/prestador de servico a fornecer o pacote de beneficios que ele valoriza. Assim, o valor é

criado com os clientes e néo por eles (Castro, 2008).

2.4  Satisfacao de Clientes/Municipes e Respetiva Medi¢cdo num Contexto Local

A satisfacdo pode ser definida como a reacdo do consumidor a sua realizacéo, no sen-
tido de avaliar se as caracteristicas do bem ou servigo atendem as suas necessidades. O con-
sumidor, na sua experiéncia de consumo, compara 0s beneficios recebidos através do bem ou
servigo com as suas expectativas (Oliver, 1997, citado por Gongalves, 2002). Os processos
psicologicos também sdo intervenientes na satisfacdo. Tais processos, embora menos obser-
vaveis, sdo essenciais na compreensao do processo de satisfacdo e estdo baseados na disso-
nancia cognitiva que se traduz no receio que o consumidor possa sentir de que o produto ou

servi¢o ndo va de encontro as suas expectativas (op. cit.).
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Tipo de Interface

De acordo com Corte Real (2001), uma das conclusdes primordiais do “Putting citi-
zens first”, um estudo conduzido pelo Comité de Administragdo Publica da OCDE (PUMA)
sobre a modernizacdo administrativa em Portugal, veio mostrar que o grande impulsionador
da mudanga administrativa foi, precisamente, a orientacdo para o cidadéao e o trabalho desen-
volvido no sentido de aproximar e melhorar o relacionamento da administragdo com os cida-
daos. Um dos exemplos de maior sucesso no relacionamento entre os cidaddos e a Adminis-
tracdo Publica foi a criacdo de servicos de atendimento, como a Loja do Cidad&o e os Postos
de Atendimento ao Cidadao, no que respeita ao poder central, e 0s Servigos Municipais de
Atendimento, no que respeita ao poder local. Estas ag¢des iniciaram-se em Portugal, no final
da década de 90, aquando da prioridade dada pelo Governo a promocdo da exceléncia no setor
publico, com o intuito de mudar a imagem da Administracdo Publica.

Neste contexto, o atendimento municipal surge assente numa nova logica centrada
numa unidade organica baseada em aspetos relacionados com maior facilidade na relacéo
entre os cidaddos e a autarquia, possibilitando um melhor acesso a informacdo. De acordo
com Oliveira de Sousa (2007:37), “esta nova unidade, geralmente denominada Servi¢o ou
Gabinete Municipal de Atendimento ou, ainda, Gabinete do Municipe, funciona como o front-
office da autarquia. As suas principais atribuicdes sdo: o tratamento de assuntos relaciona-
dos com licenciamentos diversos e pagamento de taxas e licencas, no ambito da atribui¢des
municipais; a rececdo e entrega de documentos e solicitacdes diversas dos cidadaos; o
encaminhamento de todos 0s requerimentos para 0s VArios servicos municipais; o forneci-
mento de informaces sobre a situacao de processos especificos e sobre outros assuntos Uteis
ao municipe”.

Skelcher (1992) desenvolveu um estudo ao nivel de autarquias locais no Reino Unido,
em meados de 1980 em que, através de uma comparacdo das industrias locais governamentais
e comerciais, conclui pela falta de um primeiro servico de orientacdo e efetua um levantamen-
to das razdes da mudanca recente ocorrida, fruto de uma revolucdo no servico. Conclui sobre
as principais estratégias para melhorar a qualidade dos servicos publicos locais e a estrutura
que liga as relacGes externas com os clientes versus gestéo interna, explorando os canais atra-
ves dos quais 0s servicos sdo prestados ja quer estes poderdo ser determinantes sobre a satis-
facdo com o servigo prestado.

Assim, parece haver indicios na literatura sobre a influéncia do tipo de interface sobre

a satisfacdo com o atendimento prestado em servicos publicos municipais, derivando a hipo-
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tese 1 deste estudo — O tipo de interface (Gabinete de Apoio & Presidéncia e Balcdo Unico)

influencia o grau de satisfacdo do relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de

Sabrosa.

Caracteristicas Organizacionais

Colaborar para uma reforma positiva das situagdes criticas que existem nas institui-
cOes representa um desafio. Os problemas relacionados com o atendimento manifestam-se
através de diferentes indicadores. Por exemplo, o tempo apreendido durante a espera do clien-
te pode ser uma determinante para se indicar a perda da qualidade do servico de atendimento.

O atendimento publico submerso em formalismos e burocracia, as instalag@es fisicas
precérias e desconfortaveis, os atendedores sem formacdo e desmotivados, deram lugar a
novas praticas administrativas, com énfase na utilizacdo das TIC (tecnologias da informacéo e
comunicacdo), na aposta na formacéo dos funcionarios e nas novas estruturas organizacionais
mais flexiveis e adequadas a prestacdo de um melhor servigo publico.

No entanto, falar de “satisfacdo” no setor publico ¢ complexo ja que muitas vezes nao
existe alternativa, podendo haver satisfacdo ou auséncia de satisfacdo. Por outro lado, o apare-
Iho burocréatico do sistema originou a insatisfacdo generalizada por parte dos cidaddos em
relacdo a Administracdo Publica. Desta forma, usar a satisfacdo para medicdo da adequacédo
do servigo oferecido as expectativas dos cidaddos/clientes oferece algumas reservas (Carapeto
e Fonseca, 2005). No entanto, a modernizacao administrativa, orientada para o cidaddo, retira
a imagem negativa muitas vezes criada em torno dos servi¢os publicos, estabelecendo um
ambiente de apoio e confianca entre Estado e sociedade (Laraich, 2002). Para Paiva e Capelas
(2002) ndo ha davidas quanto a necessidade de recolha de informagéo sobre a avaliagdo que
os cidaddos fazem das organizacdes publicas.

Os instrumentos de medicdo da satisfacdo dos cidadaos/clientes tornaram-se essenciais
para a promogéo da participacdo dos cidad@os na melhoria continua das prestacdes da Admi-
nistracdo Publica e para o conhecimento das percecfes e expectativas dos recetores, permitin-
do ao setor publico redefinir as suas estratégias e indo ao encontro das expectativas do publi-
co (Carapeto e Fonseca, 2005).

De acordo com a Sourceingest (2009), ha instrumentos e ferramentas especificas para
0 conhecimento das necessidades, expectativas e graus de satisfacdo dos seus publicos-alvo,

nomeadamente a Estrutura Comum de Avaliacdo da Qualidade das Administragdes Publicas
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da Unido Europeia (CAF ou Common Assessment Framework) e o Common Measurements
Tool (CMT) concebido pelo Citizen-Centred Service Network (CCSN) no Canadd em 1998.

A CAF permite as organizacfes publicas uma autoavaliagdo, numa perspetiva de
melhoria continua, sendo os seus principais objetivos a autoavaliacdo dos organismos publi-
cos e o diagndstico dos pontos fortes e fracos da organizacdo através da introducédo de altera-
¢des nos processos (op. cit.). Trata-se de uma ferramenta desenvolvida pela Unido Europeia,
com o apoio da Academia Speyer (representante do modelo de qualidade aleméo — Instituto
Nacional de Administracdo Aleméo) e da EFQM (Fundacéo Europeia para a Gestdo da Qua-
lidade).

O CMT contempla cinco elementos essenciais para uma analise completa do feedback
dos clientes (op. cit.): expectativas (expectations); as perce¢des acerca da prestagdo do servico
(perception of experience); os niveis de importancia atribuidos aos diferentes aspetos do ser-
vico (level of importance); o grau de satisfacdo (level of satisfaction) e as prioridades na
melhoria do servigo (priorities for improvement). As expectativas derivam das necessidades
pessoais, das caracteristicas psicoldgicas e culturais de cada individuo, da imagem socialmen-
te construida em torno da instituicdo em questdo. J& as percecdes resultam da experiéncia
vivida durante a prestacdo do servico, sendo condicionadas pelas expectativas e pelos niveis
de importancia, influenciando os graus de satisfagéo atingidos.

A disparidade constatada entre as expectativas iniciais do cliente e as suas percecdes
apos a experiéncia constitui o service gap, podendo considerar-se que o cliente esta satisfeito
guando as suas expectativas iniciais sdo respondidas ou até mesmo superadas. A informacao
daqui resultante é essencial na tomada de decisfes de gestdo das organizacdes.

O CMT engloba cinco dimensdes essenciais do processo de prestacdo de um servigo
(Sourceingest, 2009): Capacidade de resposta (responsiveness) - prestacdo do servi¢o atem-
padamente; Confianca no servigo prestado (reliability) - fornecimento do servico com segu-
ranca e exatidao; Acesso e instalacdes (access and facilities) - a facilidade fisica no acesso ao
servigo e condicbes de comodidade e funcionalidade em que ocorre o servi¢o; Comunicagdo
(communications) - fornecimento de informacé&o correta ao cliente; e Processo de pagamento
e custo (payment process and cost) - facilidade nos procedimentos exigidos e meios de paga-
mento disponiveis.

A “capacidade de resposta” implica a presenca do fator tempo, relacionando-a com a
satisfacdo com o servico. A “confian¢a no servigo prestado” é a capacidade de fornecer o

servico esperado, com confianga e precisdo. A dimensdo “acessos e instalacfes” refere-se a
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facilidade do acesso e as condi¢fes em que ocorre a prestacdo do servigo. A “comunica¢do”

na entrega do servico implica fornecer ao cliente informag&o precisa, compreensivel e rele-

vante. O “processo de pagamento e custo” dos servigos diz respeito aos procedimentos exigi-

dos e meios de pagamento disponiveis, assim como as taxas e precos cobrados pelos servicos

prestados (Schmidt e Strickland, 1998). As varias seccbes do CMT correspondem as dimen-

sdes do servigo que sdo compostas por diferentes variaveis conforme disposicdo na Tabela 2.

Tabela 2 - DimensG@es do servigo no CMT

Sec¢do CMT

Dimensdes do Servigo

Variaveis e Itens

| — Prestacdo do Servi-
co

Il — Indicadores da
Prestacdo do Servico

1 — Capacidade de res-
posta (Responsiveness)

2 — Confianga no servico
prestado (Reliability)

1.1- Tempos

* Namero de contactos efetuados para receber o servico;
» Tempo de espera para ser atendido;

» Tempo de resposta/entrega do servi¢o pretendido.

1.2 — Atributos do Pessoal

* Igualdade de tratamento;

* Simpatia, cortesia e disponibilidade;

* Capacidade técnica e competéncia profissional;

* Esclarecimento de duvidas e resposta aos pedidos de
informacdes.

2.1 — Garantias do servigo

* Proteco da privacidade e confidencialidade da informa-
¢ao recebida;

» Fornecimento do servigo em fun¢do das necessidades e
do que foi prometido ao cliente;

» Cumprimento das normas e dos requisitos legais e regu-
lamentares aplicaveis;

* Taxa de erro.

111 — Acesso e Instala-
coes

3 — Acesso e instalagdes
(Access & Facilities)

3.1 - Condicdes de acesso e instalaces

» Conveniéncia da localizagdo do servico;

* Estacionamento adequado;

« Acesso fisico ao edificio;

*» Conforto dos gabinetes e das salas de espera;

* Horério de funcionamento do servico;

« Sinalética de identificacdo dos espagos internos do edifi-
cio;

* Variedade das formas de aceder ao servigo;

* Grau de utilizacdo das novas tecnologias;

* Facilidade da obten¢do de entrevista/audiéncia;
» Facilidade do acesso telefonico.

IV — Comunicagao

4 — Comunicagdo (Com-
munication)

4.1 - Disponibilidade da informagéo e facilidade na comu-
nicacdo

* Informag@o disponivel;

* Clareza da linguagem utilizada;

* Consisténcia das informagdes e conselhos recebidos;

» Comunicagdo em linguas estrangeiras;

* Facilidade na compreensio dos documentos utilizados;

* Facilidade na compreensio dos procedimentos a adotar.

V — Custo e Processo
de Pagamento

5 — Custo e Processo de
Pagamento (Cost and
Payment Process)

5.1 — Condicdes e precos associados ao pagamento
« Facilidade do processo de pagamento;

* Variedade dos meios de pagamento;

* Variedade das modalidades de pagamento;

* Prego dos produtos (bens e servigos fornecidos).
* Prazos de pagamento concedidos.

Fonte: Adaptado do Client Satisfaction Surveying: Common Measurements Tool (1998) e do CMT Question Bank (2003), citado por Sousa

(2007).
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E expectavel a existéncia de uma relagdo entre as caracteristicas organizacionais e a

satisfagdo dos municipes, tendo-se assim construido a nossa hipdtese 2 — As caracteristicas

organizacionais por tipo de interface (horario de atendimento, instalacdes e comodidades

colocadas ao dispor dos municipes) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos

Municipes com a Camara Municipal Sabrosa.

Caracteristicas Pessoais

Sendo os servigos prestados por pessoas que se encontram no “front-office” das orga-
nizacdes, a eficiéncia de um atendimento esta ligada de forma indissoltvel a qualidade pes-
soal. “A qualidade pessoal é a base de todos os outros tipos de qualidade, pois sdo os altos
niveis de qualidade pessoal que contribuem para os altos niveis de qualidade nos departa-
mentos que, por sua vez, criam servicos de qualidade superior” (op. cit., 1997: 14).

Dependendo o sucesso de uma instituicdo do nivel de qualidade dos servicos presta-
dos, tendo como finalidade a satisfacdo da exigéncia da populagéo, isso sO sera possivel atra-
vés de um bom desempenho das pessoas responsaveis por esses servicos. Tal, envolve a satis-
facdo das expectativas da pessoa que presta o servi¢o, assim como das demais com as quais se
relaciona. Assim, o nivel de satisfacdo relaciona-se com a qualidade do relacionamento do
funcionario com o publico que este atende (op. cit.).

Um bom relacionamento com o publico apresenta privilégios de grande relevancia.
Especialistas em qualidade total consideram um desafio atingir um equilibrio entre 0 que a
populacédo espera receber e 0 que uma organizacdo tem condigdes de oferecer no que respeita
a prestacdo dos seus servicos. Hoje, os programas de qualidade sdo uma pratica comum nas
instituicOes tendo subjacente a satisfagdo dos seus clientes. O processo de prestacdo dos servi-
cos tem por base: a defini¢do de responsabilidades; a avaliacdo da qualidade pela organizacao;
a avaliacdo da qualidade pelo publico; a conformidade das etapas do servico; as a¢des correti-
vas, entre outros (Chiavenato, 2002: 45).

Estamos na era da necessidade de qualidade do servico publico. Verifica-se a énfase
no desenvolvimento tecnoldgico e no do ser humano, dando uma atencdo redobrada as pes-
soas que procuram o atendimento, seja municipal, ou de outro servi¢o publico. No atendimen-
to de um servigo, sdo percetiveis duas maneiras de observar a qualidade: a objetiva e a subje-
tiva ou humana. Segundo Moller (1992), as qualidades objetivas sdo, por exemplo, o conforto
de uma sala de espera, a decoragdo, o horério de funcionamento ou a facilidade de localizacéo
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dos setores ou departamentos. A qualidade subjetiva esté relacionada com as emogdes diante
do servi¢o. Aqui inclui-se 0o comprometimento, pela maneira amavel no tratamento, pela
seriedade no cumprimento dos compromissos, pela solu¢do perante reclamagdes e, especial-
mente, pela atencao pessoal. Assim, o0 aspeto humano no atendimento é determinante na satis-
facdo de quem procura um atendimento assumindo, na maioria das vezes, uma importancia
maior do que a qualidade objetiva do servico.

De acordo com 0 mesmo autor (op. cit.: 69) “para prestar um servico eficaz, no con-
tacto pessoal, é muito importante e recomendavel: ser educado e cortés; sorrir e portar-se
com naturalidade; falar em tom de voz agradavel; falar olhando sempre nos olhos.” Por
outro lado, para conquistar a satisfacdo do cliente, é ainda necessario ter uma formacéo espe-
cializada. A preparacdo e o conhecimento capaz da tarefa a executar é fundamental para o
cliente adquirir a confianga, tanto no funcionario que atende, como na organizacao que presta
0 servico. Caso o funcionario ndo esteja bem preparado, é sempre importante demonstrar boa
vontade, 0 que muitas vezes suplanta a falta de conhecimento. O importante é que preste
sempre um bom atendimento pois, caso contrario, comprometer-se-4 a imagem de toda a
organizacao.

No entanto, o funcionario que lida com o atendimento de pessoas ndo deve apenas
conhecer os lados técnicos da sua fungéo. E preciso que conheca a historia, a filosofia e a mis-
sdo da instituicdo onde trabalha. Deve estar sempre informado sobre o planeamento da orga-
nizacdo bem como da localizacdo dos seus setores (Paladini, 2000). O funcionario com esse
perfil sabera direcionar os seus esforgos, procurara solucées e devera ser aplicado na execu-
cao das suas tarefas.

Desta forma, destaca-se na literatura a influéncia das caracteristicas pessoais dos fun-
cionarios sobre a satisfacdo com o atendimento prestado em servicos publicos municipais, de

onde derivou a hipotese 3 desta investigacdo — As caracteristicas pessoais do(a) funciona-

rio(a) por tipo de interface (simpatia, disponibilidade, capacidade de compreensdo e resolucio

dos problemas apresentados) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos Munici-

pes com a Camara Municipal de Sabrosa.

Aspetos Gerais

As conclusdes do Citizens First (uma investigacdo empirica promovida pelo CCSN)
revelaram que a satisfacdo estd essencialmente associada a dois aspetos da prestacéo do servi-
co: a capacidade de resposta e o resultado/produto final. A investigacdo permitiu, ainda, iden-
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tificar cinco fatores chave na determinagdo da satisfagdo dos clientes, os drivers of satisfac-
tion, que constituem os fatores de um servico que séo 0s principais geradores de satisfacéo
nos clientes: rapidez da prestagdo do servigo; competéncia profissional do staff; cortesia e
disponibilidade do staff; igualdade no tratamento e resultado final (satisfacdo das necessida-
des do cliente).

Com base na identificagdo dos drivers of satisfaction, foi definido um conjunto central
de questdes a integrar no CMT (as Core Questions) que abordam os aspetos que os clientes
consideram mais importantes na prestagdo do servico. Estas estdo diretamente relacionadas
com os drivers of satisfaction, e constituem a base do benchmarking. As questes que inte-
gram este ndcleo central encontram-se distribuidas pelas varias sec¢fes do CMT, conforme
indica a Tabela 3.

Tabela 3 - As Core Questions

Aspetos do Servigo Core Questions
Rapidez Avaliacdo da rapidez da prestacdo do servigo.
Competéncia profissional Avaliacdo da competéncia profissional demonstrada pelo pessoal.
Cortesia e envolvimento Avaliacdo da cortesia e atencdo demonstradas pelo pessoal.
Igualdade Avaliacdo da igualdade de tratamento.
Resultado final Avaliacdo da capacidade de prestar o servico de que o cliente necessita.
Acesso Avaliacdo global da facilidade em aceder ao servigo pretendido.
Esclarecimento e Informacao Avaliacdo dos esclarecimentos e informacdes prestadas ao cliente.
Custo e processo de pagamento Avaliacdo global dos custos e processo de pagamento.
Grau satisfacdo global prestac. serv. | Avaliacdo global da prestacdo do servico.

Fonte: Adaptacdo do How to Conduct Customer Surveys (2001) e do CMT Question Bank (2003), citado por Sousa (2007).

Segundo Dinsdale e Marson (2000:35), a percecdo dos utilizadores dos servigcos
governamentais € influenciada pelos seguintes itens:

a) Expectativa do servi¢o formada pelas comunicagOes recebidas da organizacdo a respeito

dos servicos, necessidades pessoais e experiéncia passada com 0s Servigos;

b) Percecdes a respeito dos servicos e prestadores publicos, formadas pelo julgamento que o
cidadao faz dos principios e valores presentes no setor publico;

c) Caracteristicas dos recetores dos servicos tais como idade, sexo, histérico e outros que

influenciem a sua percecéo;

d) A prestacdo do servi¢o na avaliagdo do numero de contactos necessarios para obter o servi-

¢o, custo, comunicacao, atitude e conhecimento do funcionério;

e) Percecdo a respeito das politicas e dos politicos, entendida como niveis de confianca;

f) Caracteristicas dos servicos prestados tais como se € tangivel ou intangivel, voluntario ou

involuntario e direto ou indireto.
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Gongcalves et al. (sd) consideram como fatores relevantes na afericdo da satisfacdo dos
cidaddos com os servigos de um municipio, os seguintes: central de atendimento, qualificacdo
dos recursos humanos, horérios, servigo prestado, acompanhamento, instalacdes e qualidade
dos processos. Cardoso e Cardoso (2011) comprovam que a imagem institucional tem um
impacto positivo e significativo sobre a satisfacdo do municipe.

Desta forma, destaca-se na literatura a influéncia das caracteristicas pessoais dos fun-
cionérios sobre a satisfacdo com o atendimento prestado em servicos publicos municipais, de

onde derivou a hipotese 4 desta investigacdo — Os aspetos gerais por tipo de interface gerais

(tempos de resposta, formas de pagamento, tratamento) influenciam o grau de satisfacdo do

relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de Sabrosa.

Caracteristicas dos Municipes

Para Pinto (2007), os servicos publicos tém de ser flexiveis, com uma adaptacédo per-
manente as necessidades e caracteristicas dos cidaddos e as mudancas que vao acontecendo na
sociedade.

Entender as implicacdes da insatisfacdo dos cidaddos com os servigos publicos locais €
0 objetivo central do trabalho de Devereux e Weisbrod (2006) que examinam empiricamente
duas formas de consequéncias da insatisfacdo (reclamacdes sobre 6rgdos governamentais e
decisdes tomadas). Os autores descobriram que os individuos insatisfeitos sdo mais propensos
a queixar-se. Uma implicacdo decorrente destes resultados € que a insatisfacdo torna previsi-
veis as consequéncias comportamentais sobre a satisfacdo com os servigos publicos locais e
cujo contetdo de informacéo tem sido subestimado na economia.

Segundo a teoria de Hirschman (1970, citado por Gongalves, 2002) as consequéncias
imediatas de uma maior satisfacdo do cliente sdo o decréscimo das suas reclamagfes e o
incremento da sua lealdade. Quando insatisfeito, o cliente tem as opcdes de deixar o fornece-
dor (procurando um fornecedor concorrente), ou verbalizar reclamacdes, na tentativa de uma
solugéo. Por isso, no modelo supde-se que um aumento da satisfacdo global do cliente deve
reduzir a incidéncia de reclamacdes, aumentando a lealdade do mesmo. Importa perceber se
as caracteristicas pessoais dos municipes (hnomeadamente sexo, idade, nivel de rendimento,
situacdo profissional, nivel de escolaridade e estado civil) se tornam, ou ndo, determinantes na
satisfacdo dos municipes com o atendimento prestado em servi¢cos municipais locais, sendo

esta a nossa hipdtese 5 — As caracteristicas dos municipes (sexo, nivel de rendimento, idade e
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nivel de escolaridade) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos Municipes com

a Camara Municipal de Sabrosa.

Pela analise da revisdo as abordagens acerca da qualidade e satisfacdo nos servicos
publicos, parece dificil a aplicacdo de um instrumento de medida no seu formato original, ao
nosso caso em estudo. A adaptacao apropriada do instrumento a utilizar sera fundamental para
que a avaliacdo dos fatores que influenciam a satisfacdo do cidad&o no relacionamento com os
servigos publicos municipais do servigo prestado pelo Municipio de Sabrosa seja a adequada

as reais necessidades de medicdo da mesma. SO assim a sua gestao sera mais eficaz.

2.5 Hipdteses de Pesquisa e Modelo Concetual

A revisdo de literatura permitiu o levantamento de indicios para a construcdo do
modelo concetual que determina os fatores relevantes na satisfacdo global do cidaddo no rela-
cionamento com o0s servi¢os puablicos municipais — Estudo de caso da Camara Municipal de
Sabrosa.

As hipdteses sdo suposicdes provisorias colocadas como plausiveis respostas para o
problema da pesquisa (Queiroga, 2009) e tém de ser confirmadas ou refutadas. E necessario
expor a hipotese geral (problema no seu todo) e, em seguida, a hipdtese secundaria, sendo
necessario posicionar as variaveis entre variaveis dependentes (varidveis condicionadas) e
independentes (explicam e influenciam a variavel dependente).

Na presente pesquisa, partimos das variaveis independentes correspondentes ao tipo de
interface, caracteristicas organizacionais, caracteristicas pessoais dos funcionarios e caracte-
risticas dos municipes, bem como da variavel dependente correspondente ao grau de satisfa-
¢ao no relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de Sabrosa. Desta forma, este
estudo tem como objetivo principal avaliar o grau de satisfagdo dos cidaddos/clientes dos
varios sistemas de atendimento/relacionamento onde s&o prestados 0s servigos através da sua
avaliacdo, a fim de possibilitar a implementacdo de melhorias dos servicos prestados. Preten-
demos, assim, perceber o impacto que as variaveis independentes tém na variavel dependente
e como esta sofre a influéncia daquelas.

A hipotese geral agrega a ideia central do estudo, explorando os fatores relevantes na
satisfacdo global do cidaddo no relacionamento com os servigos publicos municipais no caso
da Camara Municipal de Sabrosa. Partindo desta, formularam-se hipéteses especificas procu-

rando obter convicgdes, através da sua verificagdo ou falseamento.
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Assim, com base na revisdo de literatura efetuada e nos modelos de Moller (1992),

bem como no instrumento CMT, tendo em conta as questdes de pesquisa anteriormente for-

muladas, construiu-se 0 modelo concetual com as respetivas hipoteses de pesquisa, interliga-

das com os principais construtos, conforme sintetizado na Tabela 4.

Tabela 4 - Hipdteses, Construtos e Sustentacao Tedrica

Hipdtese Constructos e Definicédo Enguadramento tedrico Referéncias
HIPOTESE 1 Servico Publico - aquele que | - Conceito de servico puablico e | Shvoong
Ho(1): O tipo de interface (Gabi- | a Administracdo Publica caracteristicas diferenciadoras; (2007);
nete de Apoio a Presidéncia | prestaa comunidade e que se Gongalves
Municipe e Balcdo Unico) | reconhece como essencial - Satisfacdo do utente e da exceléncia no | (2002) ;
influencia o grau de satisfacdo do | para a sobrevivéncia do grupo | atendimento a todos os cidaddos ao menor | Levy (2011);
relacionamento dos Municipes | social e do préprio Estado. custo possivel; Oliver (1997),
com a Cémara Municipal de citado por
Sabrosa. Atendimento — ligado de - Novos desafios colocados aos servicos | Gongalves
H,(1): O tipo de interface (Gabi- | forma indissoltvel a qualida- | publicos; (2002);
nete de apoio ao Municipe e | de pessoal, conseguido atra- Sureshchandar
Balcdo Unico) ndo influencia o | vés de um bom desempenho - Eficiéncia do atendimento versus | etal. (2002);
grau de satisfagdo do relaciona- | das pessoas responsaveis pela | qualidade pessoal. Gongalves et al.
mento dos Municipes com a | prestacdo de servigos. (sd);
Cémara Municipal de Sabrosa. Oliveira de
Sousa (2007);
Skelcher
(1992);
Cardoso e Car-
doso (2011).
HIPOTESE 2 Caracteristicas - Criacdo de Postos de Atendimento ao | Pereira (2000);
Ho(2): As caracteristicas organi- | organizacionais — entendidas | Cidaddo, no que respeita aos Servigos | Sureshchandar
zacionais por tipo de interface | como horério de atendimento, | Municipais de Atendimento. et al. (2002);
(horério de atendimento, instala- | instalagbes e comodidades | - O atendimento puablico submerso em | Schmidte
¢Oes e comodidades colocadas ao | colocadas ao dispor dos | burocracia, as instalagGes fisicas desconfor- | Strickland
dispor dos municipes) influen- | municipes. taveis, os atendedores sem formagéo, deram | (1998);
ciam o grau de satisfagdo do lugar a novas préticas administrativas, com | Gongalves et al.
relacionamento dos Municipes énfase na nas TIC, na formagdo dos funcio- | (sd);
com a Cémara Municipal de narios e nas novas estruturas mais adequa- | Sureshchandar
Sabrosa. das a prestagdo de um melhor servigo | etal. (2002);
Ha(2): As caracteristicas publico. Sanderson
organizacionais por tipo de (1996);
interface (horario de atendimento, Moller (1992);
instalacGes e comodidades S4 (2003);
colocadas ao  dispor  dos Assis (2009);
municipes) nao influenciam o Duque (2009);
grau de satisfacdo do Sourcingest
relacionamento dos Municipes (2009);
com a Cémara Municipal de Laraich (2002).
Sabrosa.
HIPOTESE 3 Caracteristicas pessoais | - Caracteristicas pessoais dos funciondrios; | Moller (1992);

Hy(3): As caracteristicas pessoais | do(a)  funcionario(a) - | - Confianga, tanto no funcionario que aten- | Paladini (2002);

do(a) funcionario(a) por tipo de | entendidas como simpatia, | de, como na organizagdo que presta o servi- | Sureshchandar

interface (simpatia, disponibilida- | disponibilidade, capacidade | ¢o. et al. (2002);

de, capacidade de compreensdo e | de compreensdo e resolugdo | - Conhecimentos e competéncias técnicas | Sourcingest

resolucdo dos problemas apresen- | dos problemas apresentados. dos funcionarios. (2009);

tados) influenciam o grau de Schmidt e

satisfacdo do relacionamento dos Strickland

Municipes com a Camara Muni- (1998);

cipal de Sabrosa. Gongalves et al.

H.(3): As caracteristicas pessoais (sd);

do(a) funcionario(a) por tipo de Goncalves

interface (simpatia, disponibilida- (2002);

de, capacidade de compreensao e Skelcher

resolucdo dos problemas apresen- (1992);
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Hipotese Constructos e Definicédo Enquadramento tedrico

Referéncias

tados) ndo influenciam o grau de
satisfagdo do relacionamento dos
Municipes com a Camara Muni-
cipal de Sabrosa.

Devereux e
Weisbrod
(2006);
Cardoso e Car-
doso (2011).

HIPOTESE 4 Aspetos Gerais - entendidos | - Papel cada vez mais ativo, exigente e
Hy(4): Os aspetos gerais (tempos | como o conjunto de percecdes | participativo dos municipes.

de resposta, formas  de | dos utilizadores dos servigos
pagamento, tratamento) | (expectativa do servigo, per-
influenciam o grau de satisfacdo | cecdes a respeito dos servicos
do relacionamento dos Municipes | e prestadores publicos, a
com a Cémara Municipal de | prestacdo do servigo em si).
Sabrosa.

H.(4): Os aspetos gerais (tempos
de resposta, formas de
pagamento, tratamento) ndo
influenciam o grau de satisfacéo
do relacionamento dos Municipes
com a Cémara Municipal de
Sabrosa.

Paiva e Capelas
(2002);
Gongcalves et al.
(sd);

Pereira (2000);
Dinsdale e
Marson (2000);
Devereux e
Weisbrod
(2006);

Pinto (2007)

HIPOTESE 5 Caracteristicas dos | - Caracteristicas sociodemograficas;
Hy(5): As caracteristicas dos | municipes - entendidas como | - Papel cada vez mais ativo, exigente e
municipes  (sexo, nivel de | sexo, nivel de rendimento, | participativo dos municipes.

rendimento, idade e nivel de | idade e nivel de escolaridade.
escolaridade) influenciam o grau
de satisfacdo do relacionamento
dos Municipes com a Céamara
Municipal de Sabrosa.

H,(5): As caracteristicas dos
municipes  (sexo, nivel de
rendimento, idade e nivel de
escolaridade) ndo influenciam o
grau de satisfacdo do
relacionamento dos Municipes
com a Céamara Municipal de
Sabrosa.

Paiva e Capelas
(2002);
Gongcalves et al.
(sd);

Pereira (2000);
Dinsdale e
Marson (2000);
Devereux e
Weisbrod
(2006);

Pinto (2007)

Fonte: Elaboragéo propria (2011).

Estes conceitos integram o0 modelo concetual considerado que ¢é aferido com recurso a

questionarios numerados e codificados (questbes e possibilidades de resposta) de modo a

permitir 0 seu posterior tratamento estatistico. Da adaptagdo efetuada aos modelos anterior-

mente referidos e com os contributos resultantes do levantamento teérico realizado, deriva o

modelo concetual conforme proposto na Figura 1.

Figura 1 - Modelo Concetual

- H1 +/-
Tipo de Interface
Caracteristicas Organizacionais por H2 +/- o \ 4
Tipo Interface ”|  Grau de Satisfagdo no relacionamento
dos Municipes com a C. M. Sabrosa
‘o . - H3 +/-
Caracteristicas Pessoais por Tipo >
Interface A 1;
- - H4 +/-
Aspetos Gerais por Tipo Interface
— — H5 +/-
| Caracteristicas dos Municipes
EUgenTa Iviarta VICente aa siva
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Fonte: Elaboragdo prépria (2011).

Este modelo concetual conduziu a estruturacao da presente pesquisa, determinando 0s

instrumentos e procedimentos metodoldgicos a desenvolver.

2.6 Modelo do Processo de Investigacao

Possuindo o setor publico caracteristicas especiais (prestacdo de servicos a sociedade,
satisfacdo do cliente na obrigacdo do Estado, busca de exceléncia no atendimento a todos os
cidadaos), interessa-nos o seu estudo.

A Cémara Municipal de Sabrosa e o0s seus servi¢cos de atendimento configuram um bom
exemplo para o estudo e compreensdo mais profunda destes fendmenos. Além disso, o setor
publico, pela sua relevancia, a par da existéncia de poucas pesquisas que Ihe sdo especifica-
mente direcionadas, apresenta-se como uma oportunidade de investigacdo relevante. Pelas
razdes apresentadas, esta investigacdo reveste-se de significancia, tendo-se desenvolvido um
modelo do processo investigativo (Tabela 5) que nos permite sistematizar pressupostos,

suporte tedrico, metodologia e objetivos.
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Tabela 5 - Modelo do Processo Investigativo

ESTRUTURA RESUMO
Definicéo do Fatores relevantes na satisfacdo global do cidad&o no relacionamento com os servicos publicos
tema municipais — Estudo de caso da Camara Municipal de Sabrosa.

Estabelecer o
objetivo princi-
pal da pesquisa

Analisar os fatores que influenciam a satisfagdo no relacionamento dos Municipes com 0s servigos
publicos municipais — Estudo de caso da Camara Municipal de Sabrosa. Este estudo procura, assim,
servir de base para analisar e explicar as apreciagdes realizadas pelos municipes e identificar priori-
dades na melhoria dos servicos.

Definir proble-
ma de pesquisa

Quais os fatores que influenciam a satisfacdo do cidaddo no relacionamento com o0s servigos publicos
municipais — Estudo de caso da Camara Municipal Sabrosa.

Revisao de lite-
ratura

Servicos Publicos Qualidade de Marketing de Satisfacdo de Client./Municip. e
- Conceito, atendimento Relaciomaneto | respetiva medicdo
especificidades e em Servicos em Autarguias | - Satisfacéo e respetiva medicéo;
caracteristicas - Qualidade de - Marketing de - Qualidade dos servigos publicos;
diferenciadoras; Servigos: relacionamento | - Satisfacdo no setor publico e

- Relevancia do conceito e (MR): conceito; | instrumentos de medic&o.

setor publico; evolugdo; - Escolas de

- Diferencas entre - O papel atual abordagem ao

setor publico e dos cidaddos. MR;

privado; - MR no setor

- Principais desafios publico;

aos Sservigos - Beneficios do

publicos. MR.

Estabelecer
hipoteses de
Pesquisa

Hipétese 1 - O tipo de interface (Gabinete de Apoio a Presidéncia e Balcdo Unico) influencia o grau
de satisfagdo do relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de Sabrosa.

Hipotese 2: As caracteristicas organizacionais por tipo de interface (horario de atendimento, instala-
¢Oes e comodidades colocadas ao dispor dos municipes) influenciam o grau de satisfagéo do relacio-
namento dos Municipes com a Camara Municipal Sabrosa.

Hipdtese 3: As caracteristicas pessoais do(a) funcionario(a) por tipo de interface (simpatia, disponi-
bilidade, capacidade de compreensdo e resolucdo dos problemas apresentados) influenciam o grau de
satisfacdo do relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de Sabrosa.

Hipdtese 4: Os aspetos gerais (tempos de resposta, formas de pagamento, tratamento) influenciam o
grau de satisfacdo do relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de Sabrosa.

Hipotese 5: As caracteristicas dos municipes (sexo, nivel de rendimento, idade e nivel de escolarida-
de) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos Municipes com a Camara Municipal de
Sabrosa.

Desenho da
Pesquisa

Tipo de desenho da pesquisa: Pesquisa exploratoria
Base temporal/espacial: De 01/01/2012 a 31/01/2012 — C. Municipal de Sabrosa

Operacionaliza-
¢do das hipote-
ses, conceitos e
indicadores

Variavel dependente: Grau de satisfagdo dos Municipes
Variaveis Independentes: tipo de interface, caracteristicas organizacionais, caracteristicas pessoais
dos funcionarios, caracteristicas dos municipes

Metodologia

Paradigma Positivista — Estudo Quantitativo: Questionario (preponderante)
Paradigma Interpretativista — Estudo Qualitativo: Entrevistas exploratorias
Estudo de Caso

Métodos recolha
e analise dados

Dados: individuais
Método(s) de recolha: entrevista exploratdria e questionario

Conclusoes,
contributos e
recomendacdes

Principais conclusdes e contributos
Limitagdes
Recomendacdes e sugestdes para trabalhos futuros

Fonte: Elaboragéo propria (2011).
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3 Metodologia e Desenho da Pesquisa

3.1 Unidade de Analise

Atendendo a que se pretendeu levar a cabo um estudo de caso, a pesquisa foi aplicada a
C. M. de Sabrosa.

Sabrosa é sede de um Municipio com 180 Km2 de &rea e 6.879 habitantes (2005), sub-
dividido em 15 freguesias: Celeirds do Douro, Covas do Douro, Gouvinhas, Gouvées do Dou-
ro, Pacos, Paradela de Guiaes, Provesende, Sabrosa, S. Cristdvdo do Douro, S. Martinho de
Antas, Souto Maior, Vilarinho de S. Roméo, Parada do Pinhéo, S. Lourenco de Ribapinh&o e
Torre do Pinhdo.

O Programa Simplex Autarquico alarga a Administracdo Local o processo de simplifi-
cacdo administrativa e promove a interacdo entre servicos da Administracdo Central e a
Administracdo Local visando introduzir profundidade ao processo de simplificagdo adminis-
trativa na Administracdo Publica e melhorar a qualidade dos servicos prestados aos cidaddos e
as empresas. Neste sentido, 0 Municipio de Sabrosa aderiu a esta medida, de modo a simplifi-
car e modernizar 0s seus servi¢cos, permitindo que todos os cidaddos do concelho tenham
acesso mais facilitado a todos os servicos de atendimento disponiveis através da criagdo do
Balcdo Unico (para tratar de todos os assuntos em geral), do Gabinete de Apoio & Presidéncia
(para tratar de assuntos especificos de carater politico e/ou pessoal) e do atendimento via net
(op. cit.).

Este Gltimo servico (internet) ndo serd alvo de inclusdo no presente estudo ja que possuli
especificidades tais como a auséncia de contacto direto com os funcionarios e a auséncia de
visita as instalacdes fisicas do municipio. A inexisténcia destas varidveis leva a que este canal
de atendimento ndo seja incluido no modelo de analise que considera, como aspetos chave de
avaliacdo, as caracteristicas organizacionais e pessoais dos funcionarios como variaveis
potencialmente determinantes do grau de satisfagdo do relacionamento dos Municipes com a
Camara Municipal de Sabrosa.

Nesta investigacdo, pretendeu-se estudar o caso do Municipio de Sabrosa, correspon-
dendo este a unidade de analise, e sendo tomados para investigacdo 0S seus municipes que
recorram ao servico de atendimento presencial (Balcdo Unico e Gabinete de Apoio a Presi-

déncia) no periodo de estudo considerado.
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3.2 Amostra e Procedimentos de Amostragem

A unidade de observagdo considerada é composta pelos municipes da Camara Munici-
pal de Sabrosa que recorreram ao atendimento neste Municipio de 1 a 31 de Janeiro de 2012.
O municipio tem 6.367 eleitores, dados fornecidos pela Camara Municipal de Sabrosa
relativos aos censos de 2011.

Apos a definicdo da populagdo de interesse, ha que determinar o procedimento de amos-
tragem, tendo-se escolhido, para a realizagdo deste estudo, o ndo-probabilistico. Na amostra-
gem néo-probabilistica, ndo se utiliza selecdo aleatdria. Ao contrario, confia-se no julgamento
pessoal do pesquisador que, arbitraria ou conscientemente, decide que elementos incluir na
amostra. As técnicas de amostragem ndo-probabilistica comummente usadas incluem amos-
tragem por conveniéncia, por julgamento, por quotas e tipo bola-de-neve (Malhotra, 2002).

Apesar de se tratar de uma amostra por conveniéncia, a mesma foi segmentada de acor-
do com um conjunto de critérios de forma a poder contemplar uma amostra representativa do
universo em estudo. Assim, considerou-se essencial a segmentacéo por canal de atendimento
(Gabinete de Apoio a Presidéncia e Balcdo Unico). A segmentacdo da amostra por local de
atendimento tem como finalidade possibilitar a comparacdo entre os niveis de satisfacdo dos
cidaddos que utilizaram os diferentes canais. A amostra segmentada é concordante com o
método de recolha de informac&o a aplicar que envolveu 0s seguintes passos: entrega pessoal
do questionario; cuidado na escolha do local de entrega do mesmo, tendo este sido efetuado
no ato de atendimento num dos dois locais (Balcdo Unico ou Gabinete de Apoio & Presidén-
cia); disponibilizacdo de esferogréficas, garantindo o preenchimento por parte dos inquiridos;
colocacdo de reservatorios, devidamente identificados, para o depdsito dos questionarios ja
preenchidos, situados nos balc6es de atendimento.

A amostra total sobre a qual incidiu esta investigagdo é de 121 individuos sendo que
58% dizem respeito a municipes atendidos no GAP, enquanto os restantes 42% pertencem aos

municipes atendidos no BU, tal como se observa na Tabela 6.

Tabela 6 - Amostra do Estudo

Municipes atendidos no Balcio Unico 70 58%
Municipes atendidos no Gabinete de Apoio a Presidéncia | 51 42%
TOTAL 121 100%

Fonte: Elaboragéo propria (2012).

Através da ficha técnica elaborada na Tabela 7, podemos obter uma visao sucinta da

base de investigacao.
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Tabela 7 - Ficha Técnica da Investigagéo

Universo de estudo N = Total de pessoas que utilizaram os servicos de atendimento de 01/01 a 31/01

Tamanho amostral n=121

Intervalo de Confianca 99%

Nivel de confianca 1%

Desenho amostral Amostra por conveniéncia segmentada

Periodo de recolha de dados 1 a 31 de Janeiro 2012

Fonte: Elaboragdo prépria (2012).

Apbs definicdo da populacdo objeto deste estudo e respetiva amostra, passamos agora a

descricdo dos métodos e técnicas de recolha dos dados.

3.3 Metodologia - Técnicas de Recolha e Andlise de Dados

Esta investigacdo teve duas fases, consistindo a primeira numa pesquisa exploratoria,
com aplicacdo de entrevista. No seguimento desta fase, e tendo como base o problema e as
hipo6teses de pesquisa, procedeu-se a uma pesquisa de carater quantitativo com recurso a cons-
trucdo e aplicacdo de um questionario, a qual constituiu o estudo central.

A pesquisa ou método cientifico & normalmente definido como quantitativo ou qualita-
tivo. A pesquisa desenvolvida nesta dissertacdo assume um carater qualitativo e quantitativo,
conjugando ambas as abordagens, embora enquadrada num estudo de caso especifico e maio-
ritariamente quantitativa.

A pesquisa ao referencial tedrico encontra-se apoiada em livros, artigos de revistas
técnicas e cientificas bem como de dados disponiveis na internet.

Assume-se como estudo de caso, pois parte do conhecimento da realidade e das suas
caracteristicas, procurando aprofundar a descricdo do fenémeno observado (Laraich, 2002). A
pesquisa encontra-se fundamentada num estudo exploratério de dados recolhidos via entrevis-
ta/questionario e que auxiliam o levantamento de parametros de referéncia para a adequada
conducdo do estudo. Phillips e Pugh (1998) referem que estamos perante estudos explorato-
rios quando se procura conhecer novos problemas pouco explorados respondendo a questfes
de pesquisa do tipo “qual/quais”.

A presente pesquisa procura explorar qual o tipo institucional (BU ou GAP) que traduz
mais satisfacdo visando o apuramento das dimensdes mais relevantes e, posteriormente, qual
0 impacto do fator institucional em cada uma. Além disto, explorara ainda quais os determi-
nantes da satisfacdo.

Importa apresentar de seguida o modo de recolha dos dados obtidos através de entrevis-

ta e questionarios.
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Hague e Jackson (1996) referem a existéncia de fontes de pesquisa primarias ou secun-
dérias. Os dados priméarios sdo gerados ou recolhidos durante o trabalho de pesquisa, para
responder as questdes da pesquisa. Os dados secundérios estdo disponiveis em fontes secun-
darias, sendo uma base para uma pesquisa mais aprofundada que implique a recolha de dados
primarios.

Os dados primarios gerados neste estudo foram obtidos através de entrevistas e questio-
narios. A pesquisa exploratoria realizada, para alem de incluir a consulta de dados secundarios
inerente a revisdo bibliografica, compreendeu também a aplicacdo de uma técnica de natureza
qualitativa, sendo ela a realizacdo de entrevista exploratdria. Nas entrevistas foram utilizadas
questBes abertas que permitem a obtencdo de informacdo mais enriquecedora sobre o feno-
meno em estudo (Malhotra, 2002). Assim, tanto a analise de dados secundérios disponiveis
guanto a entrevista, foram utilizadas como técnicas de exploracéo.

Realizou-se uma entrevista exploratéria com o intuito de adquirir uma maior
compreensdo sobre o tema em analise (entrevista a Dr. Jodo Areias - chefe da divisdo
administrativa financeira e patrimonial da C. M. de Sabrosa). Foi realizada a esta pessoa ja
que, dada a sua formacao e experiéncia, se tornou num elemento fundamental na compreenséo
das necessidades de avaliacgéo.

Para a realizacdo da entrevista, preparou-se previamente um guido de discussdao com 0s
topicos de pesquisa. Esta realizou-se no dia 15 de Dezembro de 2011, tendo uma duragéo
aproximada de 30 minutos. Os resultados foram gravados, com autorizacdo prévia e
transcritos os resultados.

Para a analise da entrevista utilizou-se a técnica de tratamento de informac&o designada
de andlise de contetdo. Malhotra (2002: 196) define-a como “(...) a descri¢cao objectiva,
sistematica e quantitativa do conteudo efetivo de uma comunica¢do”. A sua analise pode
consistir em palavras, temas ou tdpicos. A Tabela 8 sintetiza o conteudo da entrevista com

base nos respetivos topicos de questdes, facilitando as posteriores conclusdes a retirar.
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Tabela 8 - Andlise das Entrevistas Exploratérias

Questao

Topicos da Questédo

Analise e sintese do contetdo das respostas

Q1

Do seu ponto de vista, entende
existir relevancia pratica na
afericdo do grau de satisfacéo
global do cidaddo no
relacionamento com 0s servigos
publicos municipais - caso da
Cémara Municipal de Sabrosa?
Porqué?

A Camara Municipal de Sabrosa, como entidade publica, tem como grande
objetivo genérico a satisfagdo de um conjunto de necessidades coletivas. Essas
necessidades sdo quase todas servigos, pelo que a sua avaliagdo ndo pode ser
medida por cumprimento de objetivos quantitativos, antes qualitativos (ex:
educacéo, acéo social, protecdo civil, etc.).

Com os elevados padrfes de exigéncia da populacdo de hoje e porque séo estes
os contribuintes, devem os servigos publicos pautar-se por uma prestacdo de
qualidade. Assim, é de extrema importancia medir o nivel de satisfacdo daque-
les que procuram o nosso servico publico.

Q2

efetuados
estudos nesse

Tém sido
anteriormente
sentido? Quais?

Desconhego qualquer estudo nesta autarquia local.

Q3

Acha que o tipo de interface
(Gabinete de  Apoio a
Presidéncia e Balcdo Unico)
influencia o grau de satisfagdo
do relacionamento dos
Municipes com a Camara
Municipal de Sabrosa?

O Gabinete de apoio a Presidéncia é um tipo de contacto de proximidade, sobre
um assunto em concreto, em que 0 municipe pretende junto do representante
méaximo um atendimento personalizado e dedicado. O conceito de Balcdo
Unico surgiu com a Ultima reestruturagdo de servicos obrigatdria por lei e tem
como grande ideologia qualquer tipo de atendimento que dé uma resposta téo
rapida quanto possivel a uma necessidade coletiva ou de um particular, cuja
satisfacdo é da responsabilidade da cAmara. Pretende-se com este 0 aumento da
capacidade de atendimento a diminui¢do do tempo das filas de espera, econo-
mias de espago e consumos energéticos.

Em resumo, acredita-se que estes tipos de interface centralizados num espaco,
quer o de nivel politico quer o de nivel técnico, sdo uma boa solucéo e que
influencia, claramente, o nivel de satisfagdo do relacionamento dos municipes
com esta cdmara municipal.

Q4

Na sua opinido, quais as
caracteristicas organizacionais
que influenciam o grau de
satisfacdo do relacionamento
dos Municipes com a Cémara
Municipal Sabrosa (horéario de
atendimento, instalagbes e
comodidades  colocadas ao
dispor dos municipes)?

Ao nivel do Gabinete de apoio a Presidéncia acho que a grande mais valia é um
horario de atendimento “a qualquer hora”; sendo que as demais condigBes
julgo serem bastante boas.

No Balcéo Unico o horério de atendimento é o normal; todavia questionar-se-a
sempre se deveria estar aberto a hora de almogo, isto é, podia ser continuo.
Mas acredito que se fosse feita uma analise custo/beneficio a resposta seria
negativa, ou seja, ndo compensaria. Quanto as restantes condicdes, como ja
referido, sdo excelentes e isso satisfaz, com certeza, 0 municipe.

Q5

Na sua opinido, quais as
caracteristicas pessoais do(a)
funcionario(a) que influenciam
0 grau de satisfagdo do
relacionamento dos Municipes
com a Cémara Municipal de
Sabrosa (simpatia,
disponibilidade, capacidade de
compreensdo e resolucdo dos
problemas apresentados)?

A resposta correta é que ““sdo todas importantes”. Um bom funcionario deve
ter acima de tudo uma grande capacidade de trabalho e ser responsavel; outros
adjetivos serdo muito importantes, mas complementares ao da competéncia.
Pois se existir mais simpatia em detrimento das faculdades técnicas o grau de
satisfacdo estara em causa, 0 que nunca podera acontecer.

Q6

Considera que as caracteristicas
dos municipes (sexo, nivel de
rendimento, idade e nivel de
escolaridade) influenciam o
grau de  satisfagdo  do
relacionamento dos Municipes
com a Cémara Municipal de
Sabrosa?

Acredito que quanto ao género nao existirdo diferencas significativas, e relati-
vamente ao nivel de rendimento e idade também ndo. Ja quanto as habilitacdes,
julgo que quanto mais elevadas tanto maior sera o nivel de exigéncia.

Fonte: Elaboragéo propria (2011).

Da analise de conteudo efetuada melhorou-se o questionério inicialmente desenvolvido

havendo a destacar as seguintes conclusdes:
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1. Ajustamento das terminologia utilizadas (Gabinete de Apoio a Presidéncia -
inicialmente chamado de Gabinete de Apoio ao Municipe - e Balcdo Unico, em funcdo da
realidade do Municipio);

2. Confirmacéo da exclusdo do atendimento via Internet ndo sé pelo facto da auséncia de
contacto direto com a organizacdo e os funcionarios, mas também porque foi evidenciada a
sua prestacdo 24 horas. Tal, por um lado, pode ser uma mais valia para 0 municipe mas, por
outro, acaba por ndo concorrer em pé de igualdade com as restantes modalidades.

3. Destaca-se o interesse do entrevistado na aplicacdo de um questionario aos municipes
com o intuito de aferir, junto destes, os fatores que influenciam o seu grau de satisfacdo do
seu relacionamento com a Camara Municipal de Sabrosa, além de ser referido o facto de néo
haver estudos prévios deste género. Tal, vem confirmar a percecéo inicial de relevancia e
necessidade pratica deste estudo;

4. Recolha de informacGes adicionais que permitem caracterizar o0 municipe da Camara
Municipal de Sabrosa com vista a auxiliar o processo de implementacdo de melhorias na
gestdo do atendimento do Municipio e do alcance da satisfacdo do municipe.

5. De uma forma geral, a entrevista realizada permitiu confirmar a importancia dos
fatores organizacionais e pessoais decorrente da revisdo de literatura efetuada. Quanto as
caracteristicas dos municipes emerge uma opinido diferente da constante na literatura ja que o
entrevistado considera que apenas as habilitacbes poderdo ter influéncia no grau de satisfagéo
ja que as considera indissociaveis do maior grau de exigéncia dos municipes. Estes aspetos
poderdo ser confirmados, ou ndo, pelo questionario a aplicar.

O questionario deve “traduzir a informacdo desejada num conjunto de questdes especi-
ficas que os inquiridos tenham condicGes de responder” (Malhotra, 2002: 274). Trata-se de
um meétodo quantitativo de recolha de dados primérios adequado a obtencdo de informacéo
estruturada, por forma a gerar resultados relevantes para a tomada de decis6es (McDaniel e
Gates, 1993). Para além disso, sendo um metodo que possibilita uniformidade no processo de
recolha de informacdo de varias pessoas, afigura-se-nos como um instrumento valido para o
alcance dos objetivos pretendidos.

Assim, com o modelo concetual desenvolvido em mente, procedeu-se a listagem dos
itens que fazem parte da defini¢do dos fatores que influenciam a satisfagdo no relacionamento
dos Municipes com os servicos publicos municipais. Estes indicadores, os quais adaptdmos ao
Municipio de Sabrosa, foram incluidos no questionario (Anexo 1), servindo de base a analise
empirica deste estudo.
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Tendo em conta o perfil do publico-alvo a inquirir e os temas a avaliar, afigurou-se
importante desenhar uma escala concisa, com o objetivo de maximizar a taxa de resposta. No
questionario usado, as questdes foram medidas através de uma escala de Likert de 5 pontos,
cujas vantagens residem na simplicidade de construcdo, no uso de afirmacdes que nédo estdo
explicitamente ligadas a atitude estudada e, além disso, na amplitude de respostas que
apresenta informac&o mais precisa da opinido do respondente (Mattar, 2001).

No que respeita a construcdo do questionario refira-se, ainda, que este foi sujeito a
realizacdo de pré-teste (Malhotra, 2002), tendo o mesmo sido realizado no GAP a dez
residentes do concelho que procuraram o edificio da camara no periodo de 12 a 16 de
Dezembro de 2011. Procurdmos, com este grupo, abranger a diversidade (em termos
demogréficos) existente. Seleciondmos municipes de diferentes faixas etarias, com diferentes
atividades profissionais, diferentes habilitacbes literarias e sexo. Tratando-se de um
questionario breve, ndo houve necessidade de o aplicar a um maior numero de pessoas. O pré-
teste e as posteriores revisdes foram desenvolvidos até se julgar ndo existirem dificuldades na
interpretacdo e compreensdo do questionario, assumindo este a forma apresentada no Anexo
1.

Ap0s a recolha de dados seguiu-se o tratamento e analise dos mesmos, 0 que permitiu a
interpretacdo da informacdo reunida e respetivas conclusdes. Ap6s a analise dos dados
qualitativos recolhidos através da entrevista efetuada (que possibilitou aferir com maior
exatiddo a realidade em estudo), avangcou-se para a andlise dos dados obtidos através da
aplicacdo dos questionarios e que foi realizada com recurso a técnicas quantitativas (software
econométrico Statistics Data Analysis — STATA 11.2).

Kelly e Swindell (2002) referem que qualquer trabalho na éarea da avaliacdo da satisfa-
¢ao com servigos municipais requer a utilizagdo de multiplas medidas estatisticas.

Apo0s a inser¢do de dados com base no acima definido, procedeu-se a realizacdo de
testes de fiabilidade, andlise de consisténcia interna, estatisticas descritivas, cruzamento e

correlacdo de variaveis e analise factorial através da analise de componentes principais.
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4 Analise de Dados

Esta seccdo apresenta a caracterizagdo da amostra, a analise descritiva das varidveis e
respetiva correlacdo entre elas com vista a poder aferir-se o falseamento ou corroboracéo das
hipdteses inicialmente definidas. Foi também efetuada uma analise de componentes principais
(ACP), bem como uma analise de regresséo linear.

As pesquisas consideradas visaram o alcance de resultados conclusivos acerca dos fato-
res que influenciam a satisfacdo no relacionamento dos Municipes com os servi¢cos publicos
municipais da Camara Municipal de Sabrosa, permitindo também delinear as principais

implicagdes e conclusdes resultantes do presente estudo.

4.1 Caracterizacdo da Amostra

Procedemos, nesta fase do estudo, a caracterizacdo da amostra atraveés da analise as res-
postas das variaveis definidas na Ultima parte do questionério (parte 111 - Perfil do Responden-
te). Estas variaveis sécio-demogréficas do questionario incluem o sexo, a idade, o nivel de
rendimento mensal, a situacdo profissional, o nivel de escolaridade e o estado civil.

Nesta vertente descritiva, procedeu-se a caracterizacdo da amostra com recurso a
distribuicdo de frequéncias e estatisticas descritivas. Igual procedimento foi adotado para
explorar as demais questBes associadas as variaveis em estudo.

No tocante ao sexo, a amostra encontra-se equitativamente distribuida com 61 elemen-

tos do sexo feminino e 60 do sexo masculino.

Em termos de idade e conforme evidenciado pelo Gréfico 1, é possivel concluir que a
amostra se concentra essencialmente no escaldo dos 50 aos 64 anos (34%) seguida do escaldo
dos 65 ou mais anos (26%), o que demonstra um escaldo etario com predominancia de popu-

lacdo sénior.
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Grafico 1 - Idade dos Respondentes
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Fonte: Elaboragao propria (2012).

Em termos do nivel de rendimento é possivel concluir, pela analise do Gréafico 2, que

62% dos respondentes t€ém um rendimento até 500€, 35% entre 501€ e 1.000€. Os restantes

escaldes assumem valores pouco significativos.

Grafico 2 - Nivel de Rendimento dos Respondentes
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Fonte: Elaboragéo propria (2012).

A analise do Grafico 3 permite aferir que 0s respondentes sdo, maioritariamente traba-

Ihadores por conta de outrem (38%), seguida de reformados (26%), trabalhadores por conta

prépria (21%), funcionarios publicos (8%), desempregados (3%) e sem atividade (3%).
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Grafico 3 - Situacao Profissional dos Respondentes
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Fonte: Elaboragao propria (2012).

Importa também ficar com uma percec¢édo do nivel de escolaridade dos respondentes e,

no tocante a esta matéria, os resultados obtidos sdo os apresentados no Gréfico 4.

Grafico 4 - Nivel de Escolaridade dos Respondentes
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Fonte: Elaboragdo propria (2012).

A analise do gréafico anterior permite perceber que 30% dos respondentes tém a esco-

laridade primaria, 29% tém o0 9° ano, 20% o0 12° ano, 17% o 6° ano, 2% licenciatura, 1% mes-

trado e 1% doutoramento.

Por ultimo, o Gréfico 5 ilustra a distribuicdo dos respondentes por estado civil eviden-

ciando que 60% sao casados(as), 15% divorciados(as), 14% vilvos(as) e 11% solteiros(as).
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Gréfico 5 - Estado Civil dos Respondentes
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Fonte: Elaboragéo propria (2012).

Em suma, pode-se concluir que a amostra considerada é composta equitativamente por
homens e mulheres, maioritariamente num escaldo etario dos 50 aos 64 anos, com um rendi-
mento até S00€, essencialmente trabalhadores por conta de outrem, com formagao ao nivel da
escola priméria e casados(as). Estamos, assim, perante uma populacéo alvo envelhecida, com

baixos rendimentos e niveis de habilitacGes.

4.2 Andlise Univariada e Descritiva dos Dados

Caracterizada a amostra parte-se, de seguida, para a analise descritiva dos dados. Aqui,
importa comecar por perceber a distribuicdo da mesma entre municipes atendidos no Gabinete
de Apoio & Presidéncia e os que foram atendidos no Balcdo Unico, tendo sido possivel
concluir que 58% reporta a municipes atendidos no GAP e 42% no BU.

No tocante a questdo 2, sobre o grau de satisfacdo global com o relacionamento estabele-
cido, os resultados mostram que 37% afirmam estar satisfeitos e 35% nem insatisfeitos nem

satisfeitos (Gréafico 6).

Gréfico 6 - Satisfacdo Global
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Fonte: Elaboragéo propria (2012).
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No tocante & estatistica descritiva dos varios itens do questionario, apresentam-se 0s
resultados obtidos na Tabela 9.

Tabela 9 - Estatistica Descritiva da Variavel Dependente e Variaveis Independentes

Variavel Média Desvio Padréo Minimo Maximo
Dependente
Q2 Satisfacdo Global 2,92 1,18 0 5
Independentes

Q3.1 Localizagéo do servigo 3.40 1,03 2 5
5 Q3.2 Facilidade de acesso fisico 3.36 0,92 2 5
x
8 o | @3.3 Comodidade/conforto das instalagGes 3.00 1,41 1 5
é :z; Q3.4 Horario de funcionamento 3.50 0,82 1 5
= Q -
\E 2 Q3.5 Sinalizacéo dos espagos 2.63 1,43 0 5
M N | 036 Visibilidade dos mecanismos de suges- 2.36 1,54 0 5
o Z
§ toes/reclamagdes
5 Q3.7 Grau de satisfagdo com as caracteristicas 2.80 1,32 0 5

organizacionais

Q4.1 Capacidade técnica 386 0,51 3 5
» Q4.2 Competéncia profissional 3.89 0,60 3 5
< . . .
8 Q4.3 Simpatia e cortesia 408 0,63 2 5
w Q4.4 Disponibilidade 3.90
w | ) " . 0,58 3 5
2 Q4.5 Clareza na linguagem verbal e escrita 3.80 0,67 3 5
5 Q4.5 Confidencialidade da informag&o pessoal
ﬁ do municipe 3.74 076 5 5
2 Q4.6 Tratamento devido das reclamagdes 3.42 0.66 2 5
o4 )
5 Q4.7 Transmiss&o de confianca 3.78 0,66 5 5

Q4.8 Grau de satisfagdo com as caracteristicas 391

pessoais dos funcionarios ) 0,56 2 5
o Q5.1 Tempo de espera para ser atendido 3.26 0.66 0 5
E Q5.2 Resposta do servigo de atendimento as
§ suas necessidades 3.52 073 2 5
% Q5.3 Facilidade em contactar com o servigo de
]
M .
K atendimento 383 0,74 0 5
o
8 Q5.4 Formas de pagamento 375 118 0 5
5 Q5.5 Valores cobrados nas taxas 283 0,93 0 5
% Q5.6 Igualdade de tratamento 358 0,95 0 5
& Q5.7 N° de pessoas contatadas até receber o
= .
g servigo 345 0,71 0 5
< Q5.8 N° de vezes que veio ao Municipio até
= .
8 receber o servigo 398 0,95 0 5
12 Q5.9 Cumprimento dos prazos estabelecidos 3.32 0.96 0 5
% Q5.10 Facilidade na compreensdo dos docu-
L
&% o
= mentos utilizados 355 0,74 1 5
5 Q5.11 Grau de satisfacdo com o servigo de

atendimento municipal 3.68 0,73 2 5

Fonte: Elaboragéo propria (2012).
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E possivel concluir que os itens com maior média nas respostas foram a Q4.3 Simpatia
e cortesia (4,08), Q4.8 Grau de satisfacdo com as caracteristicas pessoais dos funcionarios
(3,91), Q4.4 Disponibilidade (3,90), Q4.2 Competéncia profissional (3,89), Q5.3 Facilidade
em contactar com o servico de atendimento (3,83), Q4.5 Clareza na linguagem verbal e escrita
(3,80) e Q4.7 Transmissdo de confianca (3,78), traduzindo assim uma clara satisfacdo com os
itens referentes as competéncias dos funcionarios.

Considerando por grupos de analise é possivel aferir que, no tocante as caracteristicas
organizacionais, 0s 3 itens com maior grau de satisfacdo sdo a Q3.4 Horéario de funcionamen-
to (3,50), Q3.4 Localizacdo do servico (3,40) e Q3.2 Facilidade de acesso fisico (3,36).

Relativamente as caracteristicas pessoais, destacam-se os itens Q4.3 Simpatia e corte-
sia (4,08), Q4.4 Disponibilidade (3,90) e Q4.2 Competéncia profissional (3,89).

Abordando a satisfacdo com os aspetos gerais do atendimento municipal, os 3 itens
gue revelam maior grau de satisfacdo sdo a Q5.3 Facilidade em contactar com o servico de
atendimento (3,83), Q5.4 Formas de pagamento (3,75) e Q5.11 Grau de satisfagdo com o ser-
vico de atendimento municipal (3,68).

Quanto a satisfacdo global (Q2), conclui-se ser média (2,92).

4.3 Andlise Multivariada

Outra vertente explorada foi a analise de relacBes entre variaveis sendo, para isso,
imperativo testar previamente a normalidade ou ndo dos dados. Perante a inexisténcia de
normalidade nos dados avaliados pelo teste de Kolmogorov-Smirnov (sig<0,05), optou-se
pela aplicacdo de testes ndo paramétricos (Maroco, 2003). Para efeitos deste trabalho,
interessa perceber se existem, ou ndo, diferencas no grau de satisfacdo entre os municipes
atendidos no Gabinete de Apoio a Presidéncia e os que recorrem ao Balcdo Unico, o que
implicou fazer testes as medias na satisfacdo. Como estamos perante dados ordinais e duas
amostras independentes (munipes do GAP e minicipes do BA — ndo relacionados) sera
aplicavel o teste de Mann-Whitney (Laureano, 2011). Uma vez que o grau de satisfacdo é uma
variavel ordinal, este tipo de teste é apropriado para comparar a satisfacdo dos munipes que
recorrem aos dois locais de atendimento (op. cit.). Os testes de médias sdo aplicados para
saber se as médias de cada um dos fatores, isolados anteriormente, sdo diferentes em fungéo
do tipo de interface. Este tipo de teste € utilizado para testar se duas amostras independentes
provém de popula¢fes com médias iguais e ndo exige que as populacdes tenham a mesma
variancia, sendo baseado na soma de posic¢fes (soma de filas - R). A fila € composta como se

todas as observacdes fizessem parte de uma Unica amostra. A importancia deste teste é a de
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ser a alternativa ndo paramétrica ao teste t para a diferenca de medias e serd utilizado no pre-
sente trabalho, dados os objetivos da presente pesquisa.

De referir que nos testes de hipdteses podem cometer-se dois tipos de erros: os erros de
rejeicao, fruto de exclusao da hipétese nula (Ho), geralmente quando o nivel de significancia é
inferior a 5%, ou os erros de aceitacdo quando ndo se rejeita Ho (Laureano, 2011). Ao excluir
Ho, ndo se conclui que esta hip6tese ndo seja importante, mas apenas que ndo existe evidéncia
empirica suficiente para aferir sobre a sua relevancia.

Torna-se imperativo, nesta fase, aferir a corroboracdo e/ou falseamento das hipoteses
inicialmente definidas. No tocante a Hipdtese 1 — O tipo de interface (Gabinete de Apoio a
Presidéncia e Balc&o Unico) influencia o grau de satisfagio do relacionamento dos municipes
com a Camara Municipal de Sabrosa (aferida através da Q1 do questionario) — foi efetuado o
teste ndo paramétrico de Mann-Whitney. Os resultados deste teste sdo apresentados na Tabela
10.

Tabela 10 - Teste Satisfagdo Global em funcédo da Entidade que Presta o Servi¢o (Mann-Whitney)

Entidade | Observagdes | Rank ESPERADO
Sum

BUA 70 5839.5 4270

GAP 51 1631,5 3111

Validacao

z= 8.196

Prob > |z = 0.0000

Fonte: Elaboragéo propria (2012).

Assim, consideram-se as seguintes hipoteses:

Ho: a média da satisfacdo global dos municipes que recorreram ao GAP é igual a dos

municipes que recorreram ao BU.

Hi: a média da satisfacdo global dos municipes que recorreram ao GAP ¢ diferente a

dos municipes que recorreram ao BU.

A regra de decisdo serd nédo rejeitar Hp se Sig > a = 0,05. Caso contrario, rejeitar Hop
(sendo Sig o nivel de significancia estatistica do teste). Como os resultados do teste mostram
que Sig = 0, rejeitamos Ho, podendo-se afirmar que a média da satisfacdo global dos munici-
pes que recorreram ao GAP ¢é diferente da dos municipes que recorreram ao BU, sendo neste
caso superior a satisfacdo dos municipes que recorreram ao BU (rank sum = 5749,6). Logo,

corrobora-se a Hipdtese 1: O tipo de interface (Gabinete de Apoio a Presidéncia e Balcdo

Unico) influencia o grau de satisfacdo do relacionamento dos municipes com a Camara Muni-

cipal de Sabrosa.
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Relativamente as caracteristicas organizacionais (seccdo B do questionario), caracte-
risticas pessoais dos funcionarios (seccdo C do questionario) e aspetos gerais do atendimento
(pertencentes a parte Il do questionario), dado que possuem Varios itens associados a cada
uma delas, optou-se pelo recurso a Analise de Componentes Principais (ACP) a fim de redu-
zir o numero de variaveis em estudo e consolidar os resultados anteriormente obtidos.

Assim, procedeu-se a analise de componentes principais (ACP) que, de acordo com
Maroco (2003: 231), é uma “técnica de andlise exploratdria multivariada que transforma um
conjunto de variaveis correlacionadas num conjunto menor de varidveis independentes (...)
designadas por componentes principais”. Pestana e Gageiro (2003) complementam que a
mesma permite reduzir o nimero de varidveis e expressar 0 que hd de comum nas variaveis
originais. Esta analise pode ser exploratoria (quando procura identificar relacbes entre as
varidveis sem determinar até que ponto os resultados se ajustam a um modelo) ou
confirmatoéria (quando compara resultados obtidos com os que constituem a teoria). Na
presente investigacdo, a adop¢do da andlise factorial teve como objetivo resumir a informacéo
das varias variaveis correlacionadas e utilizar as componentes geradas como indices que
permitam descrever a satisfacdo no relacionamento dos Municipes com os servi¢cos publicos
municipais na C. M. de Sabrosa sendo, por isso, confirmatoria.

Numa fase inicial tornou-se relevante aferir a fiabilidade para se perceber a sua preciséo
e validade recorrendo-se, para tal, ao Coeficiente Alpha de Cronbach (Maroco, 2003).
Segundo Hill e Hill (2002), consideram-se 0s seguintes intervalos para medir a consisténcia
interna: muito boa = alpha > 0,9; boa = alpha > 0,8; razoavel = alpha > 0,7; fraca = alpha >
0,6; inadmissivel = alpha < 0,6.

A andlise fatorial foi desenvolvida com vista a isolar fatores em cada uma das
dimensBes em analise. Para a analise efetuada considerou-se, para agrupamento na mesma
componente, as variaveis com factor loadings > 0,3 (Hair et al., 1995).

Para aplicar este modelo fatorial, verificou-se a existéncia de correlagdes entre as
variaveis, de forma a prosseguir-se com a analise.

O STATA utiliza métodos de rotacdo para melhor interpretacdo dos dados. Ha varios
métodos para efetuar a rotacdo dos eixos fatoriais: ortogonais (Varimax, Quartimax e
Equamax) ou obliquos (Direct Oblimin e Promax). No caso concreto do presente estudo, é
aconselhado o método de rotacdo obliqua (Promax Rotation), uma vez que, tendo em linha de
conta a teoria de suporte, pressupdem-se que os factores na mesma grelha (autonomia,

competéncia e relagdo) estejam correlacionados entre si (Pestana e Gageiro, 2003; Henson e
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Roberts, 2006; Worthington e Whittaker, 2006; Pires et al., 2010). Este tipo de matriz de
correlacdo tem sido indicado quando é feita a analise de itens dicotomicos (Muthén, 1989).
Desta forma, trabalhou-se com conjuntos de variaveis relacionadas com as dimensoes

que se pretendem analisar.

CARACTERISTICAS ORGANIZACIONAIS

Na construcdo das novas dimens@es relativas as caracteristicas organizacionais foi

fundamental analisar as correlac@es entre as varidveis e os resultados obtidos apds rotacéo
obliqua que revelaram a existéncia de 2 fatores principais (agrupamento considerando os fac-
tor loadings ja anteriormente explicado no ponto 3.5): 0 primeiro composto pela questdo Q3.1
Localizacdo do servico de atendimento municipal + Q3.2 Facilidade de acesso fisico ao local
de atendimento, o qual foi renomeado de “Acesso”; e um segundo fator composto pelas res-
tantes variaveis (Q3.3 Comodidade/conforto das instalacBes + Q3.4 Horéario de funcionamen-
to do servico de atendimento + Q3.5 Sinaliza¢do dos espacgos + Q3.6 Visibilidade dos meca-
nismos de sugestdes/reclamacdes) renomeado de “Caracteristicas de funcionamento” — Tabela
11. Estes dois fatores passaram a ser considerados ja que apresentam um coeficiente de con-

sisténcia interna Alpha de Cronbach de 0,8833 e 0,9227 respetivamente (ver Tabela 11).

Tabela 11 - Caracteristicas Organizacionais: Resultados da ACP

Variavel Fator 1 - Acesso | Fator 2 — Caracteristicas de | Alpha de Cronbach
Funcionamento
Q3.1 Localizagao do servico 11793 0,863
Q3.2 Facilidade de acesso fisico 05499
Q3.3 Comodidade/conforto das instalagdes 0.7597
Q3.4 Horario de funcionamento 0.7458
Q3.5 Sinalizagao dos espagos 0.9305 0,9227
Q3.6 Visibilidade dos mecanismos de suges- 0.8152
toes/reclamacdes

Fonte: Elaboragéo propria (2012).

Apurados estes fatores importa agora testar a sua influéncia sobre o grau de satisfacdo
do relacionamento dos municipes com a Camara Municipal de Sabrosa por forma a podermos

corroborar ou falsear as hipoteses do modelo concetual em estudo (Tabela 12).

Tabela 12 - Regressao (Variavel dependente: satisfacao global)

Fatores Coeficiente Nivel de
Significancia
CARACTERISTICAS Fator 1 — Acesso 0,2544 0,120

ORGANIZACIONAIS

Fator 2 — Caracteristicas 0,9512 0,000
de Funcionamento

Prob > chi2 = 0,0000
Pseudo R? = 0,3093
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Fonte: Elaboragdo prépria (2012).

Pela analise das tabelas anteriores € possivel concluir que, em relagdo as caracteristi-
cas organizacionais, o fator que tem mais influéncia sobre a satisfacdo global é o Fator 2 -
Caracteristicas de funcionamento. Além disso, a entidade Balc&o Unico apresenta melhor sco-
re em relacdo ao fator relevante.

Por forma a averiguar a existéncia de diferencas entre 0 BU e o GAP, ao nivel da
Satisfacdo Global foi aplicado o teste para comparacdo de médias, teste ndo paramétrico de
Mann Whitney (Tabela 13).

Tabela 13 - Testes de Hipoteses
CARACTERISTICAS ORGANIZACIONAIS

Entidade Observacoes Rank Sum ESPERADO
BUA 70 5839.5 4270

GAP 51 1541.5 3111
Validacéo

Hy: a média da satisfagdo com as caracteristicas organizacionais avaliadas pelos municipes que recorreram ao
gabinete de apoio a presidéncia é igual & dos municipes que recorreram ao balc&o Unico de atendimento.

H;: a média da satisfagdo com as caracteristicas organizacionais avaliadas pelos municipes que recorreram ao
gabinete de apoio a presidéncia é diferente a dos municipes que recorreram ao balcdo Unico de atendimento.

z= 8.280
Prob > |z| = 0.0000
Rejeitamos Hy

Fonte: Elaboragéao propria (2012).

Em funcdo dos resultados anteriores (Tabela 12 e 13) para as hipoteses formuladas

inicialmente neste estudo, é possivel aferir que se corrobora a HipoOtese 2 — As caracteristi-

cas organizacionais por tipo de interface (horario de atendimento, instalacées e comodidades

colocadas ao dispor dos municipes) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos

municipes com a Camara Municipal, e confirma-se a existéncia de diferengas por tipo de

interface.

CARACTERISTICAS PESSOAIS

Na construgdo das novas dimensdes relativas as caracteristicas pessoais foi fundamen-

tal analisar as correlagdes entre as variaveis e os resultados obtidos apos rotacdo obliqua que
revelaram a existéncia de 2 componentes principais (Tabela 12): o primeiro composto pela
questdo Q4.1 Capacidade técnica + Q4.2 Competéncia profissional, o qual foi renomeado de
“Preparagdo técnica”; e um segundo fator composto pelas restantes varidveis (Q4.3 Simpatia e

cortesia + Q4.4 Disponibilidade + Q4.5 Clareza na linguagem verbal e escrita + Q4.5 Confi-
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dencialidade da informac&o pessoal do municipe, Q4.6 Tratamento devido das reclamagfes +
Q4.7 Transmisséo de confianca), o qual foi renomeado de “Personalidade”. Estes dois fatores
passaram a ser considerados j& que apresentam um coeficiente de consisténcia interna Alpha
de Cronbach de 0,7481 e 0,8916 respetivamente (ver Tabela 14).

Tabela 14 - Caracteristicas Pessoais: Resultados da ACP

Variavel Fator 1 — Preparacao Fator 2 — Personali- Alpha de Cronbach
Técnica dade

Q4.1 Capacidade técnica 0,8587

4.2 Competéncia profissional 0,7481
Q4.2 Comp P 0,5053
Q4.3 Simpatia e cortesia 0,8705
Q4.4 Disponibilidade 0,6418
Q4.5 Clareza na linguagem verbal e escrita 0,7576
Q4.5 Confidencialidade da informagéo pessoal do muni- 0,7938 08916
cipe
Q4.6 Tratamento devido das reclamacoes 0,4749
Q4.7 Transmisséo de confianca 0,7655

Fonte: Elaboragéo propria (2012).

Apurados estes fatores importa, pela analise da Tabela 15, pode-se analisar a sua
influéncia sobre o grau de satisfacdo do relacionamento dos municipes com a Camara

Municipal de Sabrosa.

Tabela 15 - Regressao (Varidvel dependente: satisfacdo global)

Fatores Coeficiente Nivel de
Significancia
CARACTERISTICAS Fator 1 — Preparagdo -0,0854 0.726
PESSOAIS Técnica
Fator 2 — Personalidade 0,5609 0.032

Prob > chi2 = 0.0778
Pseudo R? = 0.0200

Fonte: Elaboragéao propria (2012).

No tocante as caracteristicas pessoais, o fator que assume maior relevo é o Fator 2 —
Personalidade e principalmente no Balcdo Unico, com um nivel de significancia de 0,032.

Por forma a averiguar a existéncia de diferencas entre 0 BU e o GAP, ao nivel da
Satisfacdo Global foi aplicado o teste para comparacdo de médias, teste ndo paramétrico de
Mann Whitney (Tabela 16).
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Tabela 16 - Testes de Hip6teses

CARACTERISTICAS PESSOAIS

Entidade Observacoes Rank Sum ESPERADO
BUA 70 4325 4270

GAP 51 3056 3111
Validacéo

Ho: a média da satisfagdo com as caracteristicas pessoais avaliadas pelos municipes que recorreram ao gabinete de apoio a
presidéncia é igual a dos municipes que recorreram ao balcdo Unico de atendimento.

H;: a média da satisfacdo com as caracteristicas pessoais avaliadas pelos municipes que recorreram ao gabinete de apoio a
presidéncia é diferente a dos municipes que recorreram ao balcéo Unico de atendimento.

z= 0.323
Prob > |z| = 0.7468
Aceitamos Hy

Fonte: Elaboragao propria (2012).

Pela analise dos resultados anteriores (Tabela 14 e 15) é possivel corroborar a Hipote-

se 3 — As caracteristicas pessoais do(a) funcionario(a) por tipo de interface (simpatia, disponi-

bilidade, capacidade de compreensdo e resolucdo dos problemas apresentados) influenciam o

grau de satisfacdo do relacionamento dos municipes com a Camara Municipal de Sabrosa, ndo

se confirmando, contudo, a existéncia de diferencas por tipo de interface.

ASPETOS GERAIS
Na construgé@o das novas dimensdes relativas aos aspetos gerais foi fundamental anali-

sar as correlacGes entre as varidveis e o0s resultados obtidos apds rotacdo obliqua (Tabela 13)
que revelaram a existéncia de 2 componentes principais: o primeiro composto pela questdo
Q5.7 N° de pessoas contatadas até receber o servigo + Q5.8 N° de vezes que veio ao Munici-
pio até receber o servico, o qual foi renomeado de “Fragmentagdo da responsabiliza¢do”; e
um segundo fator composto pelas restantes variaveis (Q5.1 Tempo de espera para ser atendido
+ Q5.2 Resposta do servico de atendimento as suas necessidades + Q5.3 Facilidade em con-
tactar com o servico de atendimento + Q5.4 Formas de pagamento + Q5.5 Valores cobrados
nas taxas + Q5.6 Igualdade de tratamento + Q5.9 Cumprimento dos prazos estabelecidos +
Q5.10 Facilidade na compreensdo dos documentos utilizados), o qual foi renomeado de
“Aspetos Gerais”. Estes dois fatores foram considerados ja que apresentam um coeficiente de

consisténcia interna Alpha de Cronbach de 0,6919 e 0,8786 respetivamente (Tabela 17).
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Tabela 17 - Aspetos Gerais: Resultados da ACP

Servigo

Variavel Fator 1 — Fragmentag&o Fator 2 — Aspetos Alpha de Cronbach
da responsabilizagédo Gerais
Q5.1 Tempo de espera para ser atendido 0,7219
Q5.2 Resposta do servigo de atendimento as suas neces-
sidades 0,6452
Q5.3 Facilidade em contactar com o servico de atendi- 0,8957
mento
Q5.4 Formas de pagamento 0,7672
0,8786
Q5.5 Valores cobrados nas taxas 0,5826
Q5.6 Igualdade de tratamento 0,8128
Q5.9 Cumprimento dos prazos estabelecidos 0,3228
Q5.10 Facilidade na compreenséo dos documentos utili- 0,4745
zados
Q5.7 N° de pessoas contatadas até receber o servigo 0,6730 0,6919
Q5.8 N° de vezes que veio ao Municipio até receber o 0,7722

Fonte: Elaboragéo propria (2012).

A influéncia dos aspetos gerais sobre o grau de satisfacdo do relacionamento dos

municipes com a Camara Municipal de Sabrosa € apresentada na Tabela 18.

Tabela 18 - Regressao (Varidvel dependente: satisfacdo global)

Fatores Coeficiente Nivel de
Significancia
ASPETOS GERAIS Fator 1 — Fragmentacao 0,6511 0,000
DO ATENDIMENTO da responsabilizacdo
Fator 2 — Aspetos Gerais - 0,0622 0,617
Prob > chi2 =0.0015
Pseudo R2 = 0.0487

Fonte: Elaboragao propria (2012).

Dentro dos aspetos gerais do atendimento, o Fator 1 — Fragmentacdo da responsabili-

zagA0 assume maior preponderancia e também em relag&o ao Balc&o Unico.

Por forma a averiguar a existéncia de diferencas entre 0 BU e o GAP, ao nivel da

Satisfacdo Global foi aplicado o teste para comparacdo de médias, teste ndo paramétrico de

Mann Whitney (Tabela 19).
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Tabela 19 - Testes de Hip6teses

ASPETOS GERAIS

Entidade Observacoes Rank Sum ESPERADO
BUA 70 4764,5 4270

GAP 51 2616,5 3111
Validacéo

Ho: a média da satisfagdo com os aspetos gerais avaliados pelos municipes que recorreram ao gabinete de apoio a
presidéncia é igual a dos municipes que recorreram ao balcdo Unico de atendimento.

H,: a média da satisfagdo com os aspetos gerais avaliados pelos municipes que recorreram ao gabinete de apoio a
presidéncia é diferente a dos municipes que recorreram ao balcéo Gnico de atendimento.

z= 2.613
Prob > |z| = 0.0090
Rejeitamos Hy

Fonte: Elaboracéo prépria (2012).

Pela analise dos resultados anteriores (Tabela 18 e 19) é possivel corroborar a Hipote-

se 4 — Os aspetos gerais por tipo de interface (simpatia, disponibilidade, capacidade de com-

preensdo e resolucdo dos problemas apresentados) influenciam o grau de satisfacdo do rela-

cionamento dos municipes com a Camara Municipal de Sabrosa e confirma-se a existéncia de

diferencas por tipo de interface.

ANALISE DE REGRESSAO
No presente trabalho sdo aplicadas técnicas estatisticas de analise de regressdao ndo

linear (nomeadamente o modelo probit ordenado) que permitem “modelar relagdes entre
variaveis e predizer o valor de uma ou mais variaveis dependentes (ou de resposta) a partir
de um conjunto de variaveis independentes (ou preditoras)” — Maroco (2003:375). No caso
em estudo, a analise de regressdo permite analisar em que medida os fatores concorrem para
determinar o nivel de satisfacdo. Assim, sera aplicado o modelo probit ordenado cuja
caracteristica principal é a existéncia de uma varidvel dependente ordinal. A relacdo entre
duas ou mais variaveis pode ser classificada como sendo (Maroco, 2003):
1. De dependéncia funcional (a proporc¢édo da variavel dependente depende da proporcgéo da(s)
variavel(eis) independentes, sendo que o oposto nédo se aplica);
2. De mera associacdo (nenhuma varidvel depende da outra, apenas variam conjuntamente).
Assim, definiu-se uma regressao multipla de forma a apurar quais os fatores que mais
influenciam a satisfacdo global, considerando néo s os fatores ap0s analise de componentes
principais como também as variaveis socio-demograficas.
O modelo de regressdo multipla permite a andlise da relacdo entre uma variavel
dependente (Y) e um conjunto de variaveis independentes (X’s). Para a interpretagdo dos

resultados importa perceber que o coeficiente devolvido neste tipo de analises (R* —
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coeficiente de determinagdo) permite aferir a significAncia dos coeficientes das variaveis
explicativas dos modelos, pois traduz o quadrado do coeficiente de correlacdo simples entre
os valores previstos e reais da variavel dependente dentro da amostra (Rodrigues, 2009).
Quanto maior o coeficiente de determinacdo, maior a adequabilidade do modelo.

Os principais resultados relativos ao modelo final séo apresentados na Tabela 20.

Tabela 20 - Modelo de Regressao Final

Satisfacdo Global Relacionamento Coef. Y4 P>|z|

Acesso .3098306 1.58 0.114
Carateristicas de Funcionamento 1.007642 6.49 0.000
Preparagdo Técnica .6053336 1.76 0.078
Personalidade -.0260936 -0.07 0.948
Aspectos Gerais -.0962067 -0.26 0.792
Fragmentacdo da Responsabilidade .2654961 1.79 0.074
Sexo -.1750469 -0.98 0.328
Idade 1748081 154 0.125
Rendimento .3678927 157 0.116
Funcionario Publico 4887683 0.75 0.456
Independente -.5902825 -0.97 0.334
Outrem .277483 0.46 0.642
Reformado .2899746 0.49 0.623
Desempregado .3131335 0.38 0.700
Ensino Superior -.9714677 -1.77 0.077

Ordered probit regression Number of obs = 121

Wald chi2(15) = 122.15

Prob >chi2 = 0.0000
Log pseudolikelihood = -101.19836 PseudoR2 = 0.3651

Fonte: Elaboragéao propria (2012).

Para um nivel de significancia de 5%, as varidveis “Caracteristicas de Funcionamen-
to”, “Preparagdo técnica”, “Fragmentacdo da Responsabilidade” e “Ensino Superior” poderao
considerar-se minimamente significativas.

A andlise da tabela anterior e considerando os resultados obtidos, levaria a definicao
do seguinte modelo:

Y = 1,01 Caracteristicas de Funcionamento + 0,61 Preparacdo Técnica + 0,27 Frag-

mentacgéo da responsabilidade — 0,97 Ensino Superior

O modelo em causa apresenta um Pseudo R? = 0.3651, ou Seja, 36,51% de variancia é
explicada pelo modelo.

Perante a inexisténcia de normalidade nos dados avaliados pelo teste de Kolmogorov-
Smirnov, optou-se pela aplicacéo de testes ndo paramétricos assentes no coeficiente de corre-
lacdo ordinal de Spearman que permite comprovar a existéncia de relacdo entre as variaveis
demogréficas e a variavel, devendo este ser estatisticamente significativo. O valor a observar
é 0 sig. (2-tailed) que deve ser inferior a 0,05 para se considerar a existéncia de relacdo esta-

tisticamente significativa entre variaveis (Pestana e Gageiro, 2003).
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No tocante a HipoOtese 5 — As caracteristicas dos municipes (sexo, nivel de rendimento,

idade e nivel de escolaridade) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos muni-

cipes com a Camara Municipal de Sabrosa — ndo foi possivel encontrar correlagdes significa-

tivas com o grau de satisfacdo global, ndo se corroborando esta Hipotese.
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5 Concluséo

Nesta fase do trabalho de investigacdo procura-se apresentar uma sumula dos principais
resultados praticos e tedricos do estudo com vista a proporcionar uma ideia global do trabalho
realizado, 0s novos conhecimentos alcangados e respetivas consequéncias praticas.

Sao tecidos comentarios sobre a contribuicdo esperada do estudo para a literatura
relevante sobre o tema e para a instituicdo tomada como base do mesmo. Importa formular
um conjunto de conclusdes advindas da analise de dados provenientes da entrevista e dos
inquéritos por questionario. Pretende-se, como foco principal, que este projecto de
investigacdo eleve as conclusdes sobre as hipdteses colocadas. As conclusdes e
recomendacdes expostas levam em conta as limitacdes da pesquisa, que sdo ainda expostas
neste capitulo.

Por fim, apresentam-se algumas recomendacdes para investigacdes futuras, que se espera
possam vir a ser desenvolvidos de forma a complementar e enriquecer a literatura existente.

Os resultados obtidos assumem-se como uma ferramenta teorica util no diagndstico dos
servicos de atendimento ao publico em instituicGes publicas, visando propor e implementar
solugdes aos problemas constatados numa dupla perspetiva. Por um lado, garantir o bem-estar
dos funcionarios, a qualidade e a eficacia das atividades desenvolvidas pela instituicdo e, por

outro, responder adequadamente as necessidades e expectativas dos cidadaos.

5.1 Principais Conclusfes sobre o Problema e Hipoteses de Pesquisa

Tendo este estudo como principal objetivo analisar os fatores que influenciam a
satisfacdo no relacionamento dos Municipes com os servigos publicos municipais da Camara
Municipal de Sabrosa, 0 mesmo visou: (i) medir o grau de satisfacdo dos cidadaos/clientes do
municipio de Sabrosa em relacdo aos servigos prestados pela Camara Municipal, em termos
de capacidade de resposta e confiangca na prestacdo dos servigos, caracteristicas organizacio-
nais, caracteristicas pessoais e caracteristicas dos municipes; (ii) identificar prioridades na
melhoria dos servigos.

Assim, esta pesquisa revelou-se um instrumento util ao desenvolvimento de uma
estratéegia de marketing para o setor publico, tendo permitido obter informac6es acerca dos
municipes/clientes e das necessidades e perce¢des acerca do servico de atendimento prestado

no Municipio de Sabrosa.
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A integracéo de diferentes vertentes (qualidade do servigo, satisfagdo com o atendimen-
to prestado, marketing de relacionamento) aplicadas ao setor publico revelou-se, ainda, um
contributo tedrico positivo para a literatura nesta area.

O atendimento publico formal e burocratico, as instalacdes fisicas precarias, os funcio-
narios sem formacdo, deram lugar a novas praticas administrativas, com énfase nas tecnolo-
gias da informacéo e comunicagéo, na aposta na formacéo e nas novas estruturas organizacio-
nais adequadas a prestacdo de um servigo publico melhor. A tendéncia do foco no cliente é
sentida em varios setores recaindo também sobre a Administracdo Publica e, no caso concre-
to, sobre as autarquias, tendo-se tornado os cidaddos sdo cada vez mais exigentes. Assim, 0s
instrumentos de medicdo da satisfacdo dos cidaddos/clientes revelaram-se essenciais para a
promocao da participacdo dos cidaddos na melhoria continua das prestagdes da Administracéo
Publica e para o conhecimento das suas percecdes e expectativas.

Tendo o Programa Simplex Autarquico visado a simplificacdo administrativa na Admi-
nistracdo Publica e a melhoria da qualidade dos servicos prestados aos cidaddos e as empre-
sas, 0 Municipio de Sabrosa aderiu a esta medida, de modo a simplificar e modernizar os seus
servicos, permitindo que todos os cidaddos do concelho tenham acesso mais facilitado a todos
os servicos de atendimento disponiveis através da criacdo do Balco Unico (para tratar de
todos os assuntos em geral), do Gabinete de Apoio a Presidéncia (para tratar de assuntos
especificos de carater politico e/ou pessoal) e do atendimento via net.

Passando aos resultados obtidos nesta investigacdo, decorrentes da aplicacdo da entre-
vista exploratdria, sobressairam aspetos tais como o interesse do entrevistado na aplicacdo de
um questionario aos municipes com o intuito de aferir, junto destes, os fatores que
influenciam o seu grau de satisfacdo no relacionamento com a Camara Municipal de Sabrosa,
além de ser referido o facto de ndo haver estudos prévios deste género. Referiu ainda a
importancia da recolha de informacdes adicionais que permitam caracterizar o municipe da
Camara Municipal de Sabrosa com vista a auxiliar o processo de implementacéo de melhorias
na gestdo do atendimento do Municipio e do alcance da consequente satisfacdo do municipe.
A entrevista permitiu, ainda, confirmar a importancia dos fatores organizacionais e pessoais
decorrente da revisao de literatura efetuada. Quanto as caracteristicas dos municipes emerge
uma opinido diferente da constante na literatura ja que o entrevistado considerou que apenas
as habilitacdes poderdo ter influéncia no grau de satisfacdo ja que as considera indissociaveis

do maior grau de exigéncia dos municipes.
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No que respeita a caracterizacdo da amostra, esta € composta equitativamente por
homens e mulheres, maioritariamente num escaldo etario dos 50 aos 64 anos, com um rendi-
mento até 500€, essencialmente trabalhadores por conta de outrem, com formacéo ao nivel da
escola primaria e casados(as).

Pela analise descritiva das questfes do questionario, relativamente a pergunta 2, sobre o
grau de satisfacdo global com o relacionamento estabelecido, os resultados mostram que 37%
afirmam estar satisfeitos e 35% nem insatisfeitos nem satisfeitos, sendo um resultado, no
geral, positivo. No tocante aos restantes itens do questionario, é possivel concluir que os itens
que revelam as melhores classificacfes sdo os relacionados com a simpatia, as caracteristicas
pessoais e disponibilidade dos funcionarios e sua competéncia profissional, traduzindo assim
uma satisfacdo positiva com os itens referentes em grande parte aos funcionarios.

Perante um puablico cujos niveis de habilitagdes se encontram maioritariamente ao nivel
do ensino primario, e sendo possivel constatar que o grau de satisfacdo geral é bastante positi-
V0, a opinido do entrevistado baseada em serem apenas as habilitacdes a exercerem influéncia
no grau de satisfacdo, considerando-as indissociaveis do maior grau de exigéncia dos
municipes, ndo estara de todo correcta, indo os resultados de encontro a revisdo de literatura
no que respeita as varias facetas que caraterizam os municipes.

Estando também na origem desta investigacdo um problema de pesquisa identificado,
nomeadamente identificar os fatores que influenciam a satisfacido do cidadao no relacio-
namento com 0s servicos publicos municipais — Estudo de caso da Camara Municipal
Sabrosa, partiu-se da andlise das hipdteses constituidas que conduziram as conclusdes que se
seguem.

No tocante a Hipotese 1 — O tipo de interface (Gabinete de Apoio a Presidéncia e Bal-
cdo Unico) influencia o grau de satisfagdo do relacionamento dos municipes com a Camara
Municipal de Sabrosa — foi efetuado o teste ndo paramétrico de Mann-Whitney, podendo-se
afirmar que a média da satisfacdo global dos municipes que recorreram ao GAP ¢ diferente da
dos municipes que recorreram ao BU, sendo neste caso superior a satisfacdo dos municipes
que recorreram ao BU. Logo, corrobora-se a Hipdtese 1.

Relativamente as caracteristicas organizacionais, caracteristicas pessoais dos funciona-
rios e aspetos gerais do atendimento, optou-se pelo recurso a Analise de Componentes Princi-
pais (ACP) a fim de reduzir o nimero de variaveis em estudo. Na construgdo das novas
dimens0es relativas as caracteristicas organizacionais revelou-se a existéncia de 2 componen-

tes principais: “Acesso” e “Caracteristicas de funcionamento”. Quanto as caracteristicas pes-
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soais, revelaram igualmente 2 componentes principais: “Preparagdo técnica” e “Personalida-
de”. No que respeita aos aspetos gerais do atendimento, emergiram, uma vez mais, 2 compo-
nentes principais: “Fragmentacdo da responsabiliza¢do” e “Aspetos Gerais”.

Apurados estes fatores, importou testar a sua influéncia sobre o grau de satisfacdo com
o relacionamento dos municipes com a Camara Municipal por forma a corroborar ou falsear
as hipdteses 2 e 3. Assim, quanto as caracteristicas organizacionais, definiu-se uma regressao
linear multipla de forma a apurar quais os fatores que mais influenciam a satisfacéo global.
Analisando cada uma das dimens0es, verificou-se que apenas a varidvel “Caracteristicas de
Funcionamento” ¢ significativa para o modelo em estudo, com um p<0,001. Por forma a ave-
riguar a existéncia de diferencas entre 0 BUA e 0 GAP, ao nivel da Satisfacdo Global foi apli-
cado o teste para comparagdo de médias, teste ndo paramétrico de Mann Whitney. Transpon-
do os resultados para as hipoteses formuladas, foi possivel aferir que se corrobora a Hipote-
se 2 — As caracteristicas organizacionais por tipo de interface (horario de atendimento, insta-
lacBes e comodidades colocadas ao dispor dos municipes) influenciam o grau de satisfacdo no
relacionamento dos municipes com a Camara Municipal — e a Hipdtese 3 — As caracteristicas
pessoais do(a) funcionario(a) por tipo de interface (simpatia, disponibilidade, capacidade de
compreensdo e resolucdo dos problemas apresentados) influenciam o grau de satisfacdo do
relacionamento dos municipes com a Camara Municipal de Sabrosa.

As andlises efetuadas permitem corroborar a Hipétese 4 — Os aspetos gerais por tipo
de interface (simpatia, disponibilidade, capacidade de compreensdo e resolucdo dos proble-
mas apresentados) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos municipes com a
Camara Municipal de Sabrosa e confirma-se a existéncia de diferencas por tipo de interface.

No tocante a Hipotese 5 — As caracteristicas dos municipes (sexo, nivel de rendimen-
to, idade e nivel de escolaridade) influenciam o grau de satisfacdo do relacionamento dos
municipes com a Camara Municipal de Sabrosa — ndo foi possivel encontrar correlagGes sig-

nificativas com o grau de satisfacdo global, ndo se corroborando esta Hipdtese.

5.2 Principais Contributos para a Teoria e para a Pratica

Chegados a esta fase da investigacdo, estamos em condicGes de afirmar que nos encon-
tramos perante uma pesquisa relevante que aborda um assunto de interesse para o setor publi-
Cco e para a &rea do atendimento. A analise dos fatores que influenciam a satisfagdo no rela-
cionamento dos Municipes com 0s servicos publicos municipais da Camara Municipal de
Sabrosa procurou, assim, servir de base para a analise das aprecia¢cbes dos municipes, permi-

tindo identificar prioridades na melhoria dos servigos.
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Quanto a principais contribuigdes deste estudo, explorando esta investigagcdo quer em
termos tedricos quer em termos préaticos a vertente do relacionamento dos municipes com 0s
servigos de atendimento, a mesma vem colocar ao dispor dos gestores/administradores das
autarquias informacdes e ferramentas de natureza diversa que lhes possibilita uma clara apos-
ta na melhoria continua da prestacdo dos seus servicos aos cidadaos. Espera-se, desta forma,
ter conseguido fornecer mais uma ferramenta para entender e adaptar o modo de aplicagéo
desta vertente do relacionamento no atendimento.

Acresce o facto constatado da fraca existéncia de estudos nesta area, tendo esta pesquisa
permitido definir um modelo que integra os fatores que contribuem para o atendimento e rela-
cionamento com os cidad&os nas autarquias.

De salientar o contributo pratico dos resultados do estudo, recolhidos através do ques-
tionario criado e validado nesta dissertacdo, fornecendo informacdes de gestdo ndo s6 para a
Camara Municipal de Sabrosa, bem como para outros Municipios.

Ao nivel da viabilidade, o estudo foi conduzido a luz da aplicagdo de conceitos desen-

volvidos e j& aceites em termos da literatura relevante sobre o tema.

5.3 Principais Limitac6es
As principais limitagdes desta pesquisa relacionam-se com a reviséo de literatura e a

metodologia aplicada. Em termos de revisdo de literatura procurou-se que a mesma fosse o
mais completa, exaustiva e abrangente possivel, admitindo-se no entanto que, por dificuldades
de acesso e limitacGes de tempo, ndo tenha sido possivel incluir alguns trabalhos. Em termos
da metodologia aplicada, a mesma acarretou limitagcdes inerentes a sua vertente quantitativa
desde logo ligadas as técnicas de amostragem e métodos de recolha de dados empregues.

A pesquisa, uma vez que envolve um estudo de caso, fica limitada em termos do seu
campo de aplicagdo ndo podendo os resultados ser generalizados para outras situagoes.

Tambem se verificou a existéncia de um pseudo R? baixo. No entanto, de acordo com
Rodrigues (2009:206.): “trata-se de mais uma forma de avaliacdo da qualidade do modelo
...”, esta medida ndo pode ser interpretada nem direta nem extrapolada do R? da regressao
linear (Zimmermann,1996). Nas regressdes dos minimos quadrados, afere-se a dimensao do
efeito linear das variaveis independentes sobre a variavel dependente. Nas regressoes
logisticas ndo é possivel calcular o R?, uma vez que a variancia da variavel dependente,

depende da probabilidade em que ocorrem os seus valores (Maroco,2003).
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5.4 Recomendac0es para InvestigacOes Futuras

Segundo Ferreira (s. d.) o atendimento ao publico é um servico complexo. Trata-se de
uma atividade social que coloca em cena a interagédo de diferentes sujeitos num contexto
especifico, visando responder a distintas necessidades. O atendimento é uma etapa final,
resultante de um processo que se desenrola num contexto institucional, e que envolve o fun-
cionario (quem atende) e o cliente/cidaddo. Todas estas vertentes carecem, ainda, de maior
exploracdo podendo ser o mote para outros trabalhos futuros.

A instituicdo, enquanto palco onde se desenrola o atendimento como atividade social, ndo
é imparcial. Os seus objetivos, 0s processos organizacionais e o ambiente sdo elementos
essenciais para a prestacdo do atendimento. Eles tém a funcédo de facilitador e/ou dificultador
da interacdo entre os sujeitos e a qualidade do servico. Também esta vertente podera ser
enquadrada noutros trabalhos de pesquisa. Assim, o servico de atendimento ao publico é um
processo resultante da sinergia de diferentes variaveis: o comportamento do cidadao, a condu-
ta dos funcionérios envolvidos, a organizacdo do trabalho e as condi¢des fisico-ambientais.
Diagnosticar o servico de atendimento ao publico para identificar a origem dos problemas
existentes melhorando a sua qualidade implica compreender: a légica da instituicdo identifi-
cando e analisando o conjunto de fatores (perfil, processos organizacionais e recursos instru-
mentais) que caracteriza 0 modo de atuacdo da instituicdo, sem o qual é impossivel com-
preender 0 que se passa nas situacdes de atendimento e os efeitos sobre a sua eficacia e quali-
dade; a légica do funcionario identificando e analisando o conjunto de fatores (perfil indivi-
dual, competéncia profissional e estado de salde) que caracteriza 0 modo de reacdo do fun-
cionario, orientando a sua conduta nas situa¢fes de atendimento para responder adequada-
mente as necessidades dos usuarios bem como aos objetivos da instituicdo; e a l6gica do cida-
dédo identificando e analisando o conjunto de fatores (perfil sdcio-econdmico, representacdo
social e satisfacdo) que caracteriza 0 modo de utilizagdo dos servigos por estes orientando 0s
seus comportamentos no atendimento ao publico (op. cit.).

Como outra sugestdo para trabalhos futuros, propfe-se que o instrumento de pesquisa
(Questionario), desenvolvido e utilizado na presente dissertacdo, seja aplicado junto de amos-
tras mais diversificadas e pertencentes a realidades distintas da C. M. de Sabrosa, de forma a
obter-se um retrato de outras autarquias no nosso pais.

Considera-se assim que, apesar de se ter conseguido dar resposta as questes de pesquisa

iniciais, este trabalho ndo esgota o tema que podera ser abordado em estudos complementares.
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8 Anexos

8.1 Anexo 1 - Questionario

Através do seguinte questionario propomo-nos avaliar os fatores que influenciam a satisfagdo do cidaddo no
relacionamento com os servigos publicos municipais - caso da Camara Municipal de Sabrosa. Neste sentido,
solicitamos a sua colaboracdo no preenchimento do questionario, tarefa que lhe tomara cerca de 10 minutos. A
informacdo prestada sera recolhida e tratada estatisticamente sendo assegurada a confidencialidade dos dados.

Numa escala em que 1 — totalmente insatisfeito; 2 — insatisfeito; 3 — nem satisfeito nem insatisfeito; 4 —
satisfeito; 5 — totalmente satisfeito; e 0 — ndo aplicavel, responda por favor as seguintes questdes marcando a casa
correspondente ao seu grau de satisfagdo com uma cruz, como indicado: [X.

PARTE I — Satisfacdo do cidad&@o no relacionamento com os servi¢os publicos municipais
A —Tipo de interface

Q1 Qual dos seguintes servicos utilizou no seu Gltimo contato presencial com os servicos de informa-

¢ao do Municipio de Sabrosa?

Q1.1 Gabinete de Apoio a Presidéncia

Q1.2 Balcio Unico de Atendimento

Q2 Relativamente a essa forma de contacto com o Municipio de Sabrosa, qual o seu grau de satisfagdo

global com o relacionamento estabelecido?

0|12 |3|4]|5

B — Caracteristicas organizacionais
Q3 Decorrente desse relacionamento, qual o seu grau de satisfagdo com as caracteristicas organizacio-

nais do Municipio de Sabrosa?

Q3.1 Localizacdo do servico de atendimento municipal

Q3.2 Facilidade de acesso fisico ao local de atendimento

Q3.3 Comodidade/conforto das instalacfes

Q3.4 Horario de funcionamento do servigo de atendimento

Q3.5 Sinalizacdo dos espagos

Q3.6 Visibilidade dos mecanismos de sugestdes/reclamacdes

o| ol o o] o o] ©
R I
NN N NN NN
w| Wl w| W wl w| w
N - N N
| o o gl ;| o] o1

Q3.7 De uma forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as
caracteristicas organizacionais (acessibilidades e condigdes) do
servico de atendimento municipal?
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C — Caracteristicas pessoais dos funcionarios

Q4 No relacionamento com o Municipio de Sabrosa, qual o seu grau de satisfacdo com as caracteristi-

cas pessoais dos funcionarios da C. M. de Sabrosa?

Q4.1 Capacidade técnica

Q4.2 Competéncia profissional

Q4.3 Simpatia e cortesia

Q4.4 Disponibilidade

Q4.5 Clareza na linguagem verbal e escrita

Q4.5 Confidencialidade da informacg&o pessoal do municipe
Q4.6 Tratamento devido das reclamagdes

Q4.7 Transmisséo de confianga

Q4.8 De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com as caracte-
risticas pessoais dos funcionarios do servico de atendimento muni-
cipal?

o O O O O] o] o] ol o

AN I I I

N N N N NN N NN

Wl Wl W W W W Wl w w

B = B S B N N L S

o1l o o1 o1 o1 o1 o1 o o1

PARTE Il — Grau de satisfacdo do cidad@o quanto aos aspetos gerais do servi¢o de atendimento

municipal

Q5 No relacionamento com o Municipio de Sabrosa, qual o seu grau de satisfagdo com os seguintes

aspetos do servico de atendimento municipal da C. M. de Sabrosa?
Q5.1 Tempo de espera para ser atendido

Q5.2 Resposta do servico de atendimento as suas necessidades
Q5.3 Facilidade em contactar com o servico de atendimento
Q5.4 Formas de pagamento

Q5.5 Valores cobrados nas taxas

Q5.6 Igualdade de tratamento

Q5.7 N° de pessoas contatadas até receber o servico

Q5.8 N° de vezes que veio ao Municipio até receber o servico
Q5.9 Cumprimento dos prazos estabelecidos

Q5.10 Facilidade na compreensao dos documentos utilizados

Q5.11 De forma geral, qual o seu grau de satisfacdo com o servi¢o
de atendimento municipal?

o O O] O] O] O] ol ol o] o| ©

N N I I

N N N N NN NN N NN

Wl Wl W W W W W W w w w
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PARTE 111 — Perfil do Respondente

Q6 Sexo:  [_] Feminino

[ ] Masculino

Q7 ldade:

[]
[]

[]
[]
[]

Até 18 anos

De 19 a 24 anos
De 25 a 34 anos
De 35 a 49 anos
De 50 a 64 anos

[ ] 65 ou mais anos

Q8 Nivel de rendimento mensal:

[ ] Até500€

[ De 501€ até 1.000€
[] De 1.001€ até 1.500€
[ ] De 1.501€ até 2.000€
[ ] De 2.501€ até 3.000€
[1 Mais de 3.000€

Q9 Situacéo Profissional

OoOoOo0oodn

Funcionario no sector publico
Trabalhador por conta prépria
Trabalhador por conta de outrém
Estudante

Reformado

Desempregado

Sem atividade profissional

Q10 Nivel de escolaridade
Escola primaria

6° ano de escolaridade
9° ano de escolaridade
12° ano de escolaridade
Bacharelato
Licenciatura

Pds graduacgao

Mestrado

OO0 odon

Doutoramento

Q11 Estado Civil

NN

Casado(a)
Solteiro(a)
Vilvo(a)

Divorciado(a)

Se desejar receber uma sintese dos resultados, por favor indique um e-mail de contacto:

Agradecemos desde ja a sua contribui¢do, bem como o tempo despendido no preenchimento deste questionario.
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